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Tema: ACOMPANAMIENTO EN CAMPO SISS NORE

Dependencia (Direccién / Oficina) Proceso

SUBSECRETARIA DE SALUD PUBLICA/

SUBSECRETARIA DE SERVICIOS DE SALUD Y GESTION SOCIAL Y TERRITORIAL EN SALUD

ASEGURAMIENTO PUBLICA

Objetivo Fecha: 16 de junio de 2026
Realizar seguimiento técnico Asistencia Técnica: o
a la implementacion de los | Tipode | Asesoria( ) Capacitacion ()
guiones utilizados en el | reunion | Orientacion () Acompafiamiento (X)
proceso de gestion de ruteo Otro ()
para  las cohorte_s_ de Modalidad: | Presencial ( X) ‘ Virtual () ‘ Mixta ()
gestantes, condiciones

cronicas, salud mental e | Lugar: Sede Administrativa SISS Norte — CAMI Las Ferias
infancia, con el fin de

identificar oportunidades de | Hora Inicio: 8:30 am Hora Fin: 3:30 pm

fortalecimiento en la
comunicacion con los | Notas por: Diana Lucia Ulloa Poveda

usuarios, la aplicacion de los . ~ —
lineamientos técnicos y el Préxima Reunién: Por Definir

desarrollo del primer - —
contacto telefénico. Quien cita: Por Definir

TEMAS Y COMENTARIOS TRATADOS *

Se inicia la sesién con la instalacion del espacio por parte de los referentes técnicos de
Equipos Mas Bienestar en tu Hogar de la SDS, contando con la participacion de equipo de
gestores de bienestar y gestores en linea, de los Equipos MAS Bienestar en tu Hogar de la
Subred Integrada de Servicios de Salud Norte, con la oportunidad de identificar la
oportunidad y pertinentica en la implemtnacion de los guiones en el desarrollo de las
acciones de gestion de ruteo.

En el marco de las acciones de seguimiento a la implementacion de los guiones para la
gestion de ruteo, se realiz6 acompafiamiento en campo al equipo de gestores en linea
encargado del desarrollo de los primeros contactos telefénicos con la poblacion priorizada
de las cohortes de gestantes, condiciones cronicas, salud mental e infancia. El ejercicio tuvo
como propaosito observar la aplicacion de los guiones establecidos, identificar oportunidades
de mejora y fortalecer las competencias técnicas de los Gestores de Bienestar durante el
desarrollo de la comunicacion con los usuarios.

Durante el acompafiamiento se efectud la revision de la estructura y aplicacion de cada uno
de los guiones, evidenciando la adecuada incorporacion de los lineamientos técnicos
definidos para cada cohorte. No obstante, se identificaron oportunidades de fortalecimiento
orientadas a favorecer una comunicacion mas cercana, flexible y centrada en el usuario,
permitiendo que el desarrollo de la conversacion responda de manera mas efectiva a los
diferentes escenarios que se presentan durante el contacto telefonico.
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Como resultado del ejercicio, se generaron recomendaciones relacionadas con la
formulacién de algunas preguntas y la transicion entre los diferentes momentos de la
conversacion, procurando disminuir la percepcion de un dialogo rigido y facilitando una
interaccidbn mas natural que contribuya al establecimiento de confianza con el usuario.

De igual manera, se identifico la necesidad de fortalecer la forma en que se realiza la lectura
y explicacion de la autorizacion para el tratamiento de datos personales en cumplimiento de
la Ley de Habeas Data, promoviendo un lenguaje mas claro y comprensible que facilite la
aceptacion informada por parte del usuario, sin afectar el cumplimiento de los requisitos
normativos.

Adicionalmente, durante el acompafiamiento se analizaron diferentes situaciones
presentadas en el desarrollo de las llamadas, identificando la necesidad de contar con
respuestas orientadoras frente a cuestionamientos frecuentes realizados por los usuarios,
especialmente aquellos relacionados con el origen de la llamada, la finalidad del contacto, la
verificacion de la identidad institucional y el manejo de la informacién suministrada. En este
sentido, se acordd fortalecer los guiones mediante la incorporacién de orientaciones que
permitan brindar respuestas oportunas, homogéneas y alineadas con los lineamientos
institucionales.

Como parte del ejercicio de fortalecimiento operativo, tres colaboradoras con perfil de
Gestoras de Bienestar con quienes se identificd dificultades en la implementacion de los
guiones, recibiendo retroalimentacion técnica durante el desarrollo de la sesion. Esta
experiencia permitié identificar oportunidades para optimizar la gestion de ruteo desde la
implementacion de la linea técnica para el primer contacto, fortaleciendo habilidades
relacionadas con la escucha activa, el direccionamiento de la conversacion, el manejo de
objeciones y la identificacion de informacion relevante para garantizar una adecuada
clasificacion y continuidad del proceso.

Finalmente, se desarrolld un espacio de socializacion de los principales hallazgos con la
coordinadora y las dinamizadoras del proceso, presentando las fortalezas evidenciadas
durante el acompafiamiento, las oportunidades de mejora identificadas y las
recomendaciones técnicas para el fortalecimiento de la implementacion de los guiones. Se
concluyd la importancia de mantener procesos permanentes de seguimiento,
retroalimentacion y acompafamiento en campo, como estrategia para promover la mejora
continua de la gestibn de ruteo y garantizar la estandarizacion de los procesos de
comunicacion con la poblacion priorizada.
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COMPROMISOS*

ACCION RESPONSABLE FECHA

Mantener la calidad del registro de la Equipo técnico y operativo de la SISS

informacion, con forme a la linea técnica Sur Occidente Permanente
establecida para el aplicativo GTAPS. )

Incorporar estrategias de comunicacion ; _— .

efectiva y atenciébn humanizada en el Equipo técnico y operativo de la SISS Permanente

Sur Occidente.

desarrollo de las acciones territoriales.
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ASISTENTES

Anexo listado de asistencia SDS-DFOQO-FT-004.

Nota: Cuando la asistencia es igual o superior a 10 personas, se debe hacer uso del formato Listado de asistencia a
reuniones SDS-DFO-FT-004, segln lo establecido en el lineamiento de Actas de Reunidn.

[ Evaluacion y cierre de la reunion |

¢Se logro6 el objetivo? Observaciones (si aplica)
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* Se podran incluir o eliminar filas de acuerdo con el requerimiento.
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Nota: Cuando la asistencia es menor a 10 personas solo debe firmar acta de reunién segun lineamiento de Actas de Reunion.
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