PROTOCOLO PARA LA ATENCION TELEFONICA

PROCESO: ATENCION A LA CIUDADANIA, TRANSPARENCIA Y ACCESO A

LA INFORMACION PUBLICA
Version: 2 del 1 de junio de 2023

1. Objetivo

Establecer el marco conceptual y las pautas para brindar una atencion amable,
oportuna y confiable a la ciudadania, a través del canal de atencion telefonica
dispuesto por el IDPC.

a)

b)

d)

2. Definiciones

Enfoque Diferencial: El enfoque diferencial identifica las caracteristicas
gue comparten las personas con el fin de potenciar las acciones
diferenciales, que materialicen el goce efectivo de sus derechos. Desde
este enfoque se define a la diversidad como el punto de partida para la
implementacion de las politicas publicas.

Persona mayor: Es aquella persona mayor de 60 afios 0 mas, salvo que la
ley interna determine una edad base menor o mayor, siempre que esta no
sea superior a los 65 afios. Este concepto incluye, entre otros, el de
persona adulta mayor.

Discapacidad fisica: Incluye en general a las personas que por cualquier
razén tengan movilidad reducida, que encuentran barreras para movilizarse,
cambiar o mantener una posicién corporal, manipular objetos de forma
auténoma e independiente o que usan ayudas técnicas, protesis u ortesis.
Accesibilidad: Son todas aquellas condiciones y medidas que deben
cumplir las instalaciones y los canales de atencidn con el fin de adaptar el
entorno, productos y servicios, para asegurar el acceso de las personas con
discapacidad en igualdad de condiciones al entorno fisico y a la informacion
institucional, lo cual incluye los sistemas y las tecnologias de la informacion
y las comunicaciones.

Nifios, niflas y adolescentes: Son ciudadanos sujetos plenos de
derechos, sociales, culturales, diversos, capaces, completos y activos, que
al igual que los demas seres humanos, estan en proceso de desarrollo.
Esto significa que son capaces, que pueden participar en lo que atafie a su
vida, segun su momento de desarrollo y que deben ser valorados en el
presente y no sélo como las personas del futuro.



3. Protocolo parala Atencion
Telefonica

Con base en el manual del Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital v2, se
establece el presente protocolo en atencion telefénico.

Este es el canal en el que la ciudadania en general o los grupos y partes
interesadas interactian en persona con las y los servidores publicos y
colaboradores, con el propésito de realizar un tramite, solicitar servicios,
informacion, orientacion o asistencia relacionada con el quehacer de la entidad y
del Estado.

Este canal permite la interaccion bidireccional y en tiempo real entre el personal
colaborador que preste el servicio en el Instituto y la ciudadania en general y
demas actores o las partes interesadas en sus tramites, servicios y demas
informacion publica producida, a través de las redes de telefonia que el IDPC
tenga a su disposicion. A este canal pertenece el conmutador, asi como todas
lineas telefénicas directas y las extensiones con las que cuenta el IDPC.

Nuestras lineas telefénicas son:

a) Linea de atencion a la ciudadania 3550800 ext. 5020-5003; en esta linea se
podran instaurar derechos de peticién, quejas o reclamos.

b) Linea de denuncias por posibles actos de corrupcién 3550800 ext.2039.

c) Celular: 315 869 5159.

d) Linea 195 Alcaldia Mayor de Bogota D.C.

Tenga en cuenta que las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, felicitaciones,
denuncias realizadas telefénicamente deben registrarse en el formato Recepcidén
de requerimiento ciudadano verbal y entregarse al area de correspondencia
para su radicacion y de esta manera, el Administrador Central inicie el tramite a
través de los sistemas Orfeo y Bogota Te Escucha.
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3.1. Recomendaciones Generales

a. Esimportante mantener la bocina frente a la boca a una distancia
aproximada de 3 cm para facilitar la comunicacién y adoptar un tono
y volumen que permita la adecuada interaccion con la ciudadania

b. Es necesario retirar de la boca cualquier objeto que pueda dificultar
la correcta vocalizacion y la emision de la voz, como esferos, dulces,
chicles, etc., y vocalizar de manera clara y diferenciada cada
palabra.

c. Atender la llamada de manera amable y respetuosa, dado que la
actitud de la persona que presta el servicio también puede ser
percibida a través del teléfono

d. Saludary mencionar el nombre del Instituto Distrital de Patrimonio
Cultural, de quién atiende y escuchando atentamente al ciudadano o
ciudadana del otro lado del teléfono.

e. Transmitir la informacion que solicite la persona usuaria de acuerdo
con su ritmo de consulta, de manera que esta pueda ser
comprendida en su totalidad por el o la interlocutora.

f.  Lavelocidad con que se habla por teléfono debe ser levemente
menor a la usada en persona.

g. Elvolumen de la voz debe ser mediano; si se vocaliza bien, el
ciudadano podra escuchar adecuadamente sin necesidad de subir el
volumen excesivamente.

h. Se debe verificar el correcto funcionamiento y disponibilidad de los
distintos elementos que son necesarios para la adecuada atencién
telefénica se encuentre disponibles (computador, bases de datos,
teléfono fijo, celular, entre otros).

i.  Sostener el auricular con la mano contraria a la que se usa para
escribir, con el fin de tenerla libre para anotar los mensajes o
acceder al computador y buscar la informacion requerida por el
ciudadano.

j.  Disponer de un inventario actualizado de los trdmites y servicios de
la entidad, la dependencia responsable y el contacto, de las
novedades y eventos del Instituto, asi como el listado de las sedes
del Instituto y conocer las extensiones de cada una de las oficinas
que operen alli.

k. Evitar hablar con terceros mientras se esta atendiendo una llamada.

. Documentarse muy bien antes de emitir un concepto o brindar una
orientacion inicial.
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m. Escuchar y responder con claridad y honestidad las inquietudes o
demandas de las personas.

n. Solicitar apoyo cuando se desconozca informacion o no se cuenta
con los argumentos suficientes para dar respuesta.

3.2. Pasos en la atencidon teleféonica

De acuerdo con el Manual de servicio a la ciudadania del Distrito Capital con los
ajustes razonables para el IDPC, el ciclo de servicio via telefénica consta de los
siguientes momentos, en cada uno de los cuales se debe prestar atencion y
realizar las actividades correspondientes de la siguiente manera:

3.2.1. Lallamada de la ciudadana o ciudadano entra a la entidad.

- La persona encargada de la atencion telefénica en el IDPC debe contestar
la llamada en el menor tiempo que le sea posible. No se debe colgar la
llamada que ingresa a la entidad y por el contrario se debe procurar
contestarla, pues estas actuaciones generan una imagen negativa del
servicio telefonico que presta el Distrito Capital.

3.2.2. Atencidn que presta la persona encargada del contacto
telefénico con la ciudadania.

- Se debe saludar diciendo: “Buenos dias/tardes/noches, Instituto Distrital de
Patrimonio Cultural, en qué puedo ayudarle”.

- Es importante personalizar la llamada preguntandole a la persona su
nombre para dirigirse a ella, anteponiendo la palabra “Senora” o “Sefior”.

- Antes de proceder a indagar por la solicitud de la persona, se debe informar
sobre la Politica de Tratamiento de Datos Personales del Instituto.

3.2.3. Requerimiento o solicitud de la ciudadania.

- Se debe prestar atencion a la persona durante la llamada para no solicitar
nuevamente datos o aclaraciones que ya habian sido brindadas.

- Verificar que entiende la necesidad con frases como: “Entiendo que usted
requiere...”.

- Enlos casos en los que, por ejemplo, la persona presente informacion
intrascendente o fuera de contexto que no aporte a la solicitud inicial es
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valido interrumpirla de forma respetuosa para encauzar nuevamente la
llamada

Con el propdsito de transmitir seguridad, se recomienda omitir titubeos y
silencios, puesto que pueden dar la sensacion de desconocimiento de los
temas por los que la persona esté llamando.

Es importante controlar la llamada brindando la informacién necesaria
segun la solicitud para evitar las preguntas redundantes o repetitivas por
parte de los o las ciudadanas.

Aplicar filtros adecuados: Es necesario realizar preguntas, abiertas o
cerradas, que permitan definir y aclarar la solicitud de la persona, para
proceder a entregar la informacion que corresponda con su solicitud. De ser
pertinente reformulelas de acuerdo con la comunicacién de la ciudadana o
ciudadano y recuerde que las preguntas son una muestra de interés por la
otra persona.

3.2.4. Respuesta por parte de la persona que presta la atencion
telefonica en el IDPC.

Una vez identificada la solicitud por parte de la persona usuaria, se deben
explicar los pasos que debe seguir para acceder al tramite o servicio y
brindar informacion sobre los documentos y requisitos necesarios, asi como
responder las preguntas de la ciudadana o ciudadano y entregar toda la
informacion que requiera y las alternativas que tiene de forma sencilla, clara
y precisa.

Asi mismo, es importante brindar informacion sobre cual sera la
dependencia encargada de dar respuesta a la solicitud y los términos de ley
para dar la respuesta.

Una vez entregada la informacion, se debe verificar con la ciudadania que
esta haya sido comprendida, con el fin de asegurar el servicio

Si el Instituto no es competente para resolver la solicitud, es importante
explicarle a la persona a qué entidad debe comunicarse y porqué debe
comunicarse con otra entidad. De ser requerido por la persona usuaria, y de
ser posible, informar los datos de contacto y el horario de atencién.

3.2.5. Validacién de informacion.
Si la persona encargada de la atencion telefonica requiere verificar la

informacion, se le debe explicar a la persona la razén por la cual debe
poner la llamada en espera e informarle el tiempo aproximado de espera.
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Mientras la persona se encuentre en espera, debe retomarse la llamada
cada cierto tiempo, alrededor de un minuto y medio y constantemente, para
que sienta que esté siendo atendida y no decida colgar.

Cuando retome la llamada, es importante agradecer por la espera o
disculparse por la demora, en caso de haber excedido el tiempo indicado
inicialmente.

3.2.6. Transferencia de llamadas.

Si de acuerdo con lo expresado por la persona usuaria es necesario
transferir la llamada, se debe explicar la razén por la cual se va a transferir
y procurar realizar esta accién de manera correcta.

Asegurar el contacto con el funcionario o contratista al cual se le va a
transferir la llamada e informar o contextualizarlo sobre la solicitud

La persona a la que se le transfiere la llamada también debe tener en
cuenta el presente protocolo, aplicar las recomendaciones generales y
tener claros los pasos en la atencion telefénica.

3.2.7. Finalizacion de la llamada

Para finalizar es necesario despedirse de la persona de manera cordial,
deseando “Buenos dias”, “Buenas tardes” o “Buenas noches”, y agradecer
la llamada.

Preguntar si le puede ayudar en algo mas a la persona usuaria.

4., ATENCION PREFERENCIAL Y
ENFOQUE DIFERENCIAL

Es aquella que se da prioritariamente a ciudadanos y ciudadanas o parte
interesada en situaciones particulares, como adultos mayores, mujeres
embarazadas, nifios, nifias y adolescentes, poblacién en situaciéon de
vulnerabilidad, grupos étnicos minoritarios, personas en condicion de
discapacidad y personas de talla baja.

Para el caso de la atencion telefonica se tendra especial atencion a los
siguientes grupos poblacionales:
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4.1. ATENCION CON ENFOQUE DE GENERO:

Permite analizar como el sistema sexo-género se ha traducido en
impactos diferenciales entre ambos sexos mediante roles y conductas
que dan lugar a la asignacion desigual de los recursos, las
oportunidades y el poder, tanto en el &mbito de lo publico como de lo
privado” (CONPES D.C. 14, 2020 p.36).

Este enfoque permite comprender las relaciones de poder y
desigualdad que existen entre mujeres y hombres, que se reproducen a
través de imaginarios, creencias, roles y estereotipos y afianzan las
brechas de desigualdad impidiendo el goce efectivo de los derechos de
las mujeres a lo largo del curso de su vida, el acceso al control de
bienes y recursos y a la participacion para la toma de decisiones en las
diferentes dimensiones de su desarrollo y de la vida social y
comunitaria (Acuerdo 761, 2020).

4.1.1 Recomendaciones para su atencion

a) Durante la atencion no refuerce imaginarios, prejuicios, estereotipos y
practicas sociales que generen y reproduzcan los diferentes tipos de
discriminacion contra las mujeres. Adicionalmente evite expresiones

”

como “nifa”, “nifita” o “muchachita” que infantilizan a las mujeres y

absténgase de utilizar expresiones como “mi amor”, “princesa”, o
“‘mami” pues resultan irrespetuosas y sobrepasan la confianza.

b) Durante la atencion no refuerce comportamientos, practicas y actitudes
machistas, y reconozca a las mujeres desde sus diferencias y
diversidades.

4.2 ADULTOS MAYORES:

Se consideran adultos mayores las personas mayores de 60 afos de
edad, sujetos de atencion preferencial.

4.2.1 Recomendaciones para su atencion
a) Se debe cambiar la expresién persona adulta mayor por persona mayor,

que es la forma como lo establece la Convencion Interamericana sobre la
Proteccion de los Derechos Humanos de las Personas Mayores —
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b)

d)

f)

CIPDHPM.

Llamar a las personas mayores por su nombre, evitando el uso de
expresiones como: "'mama”, "adulto mayor", "persona de la tercera edad",
"abuela”, "abuelo”, "abuelitos", "abuelitas”, entre otras similares, en tanto el

uso de estos términos se considera un exceso de confianza e irrespeto.

Tratar a las personas mayores con respeto como persona adulta sin hacer
diferenciacion en el trato por razones de su edad, no usar diminutivos que
los infantilice, ni expresiones paternalistas o maternalistas.

Entregar la informacion de forma clara y despacio para que la persona
mayor pueda tomar nota. Adicionalmente, se debe cerciorar que la
informacion que sea entregada quede completamente comprendida por la
persona mayor.

Reconocer a las personas mayores desde sus habilidades, potencialidades
y destrezas.

No deben asociarse las dificultades fisicas que puedan tener las personas
mayores, con su nivel de desarrollo mental y cognitivo.

4.3 . NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES:

Se entiende por nifio o nifia, las personas entre los 0 y los12 afios, y por
adolescente, las personas entre 12 y 18 afios de edad.

43.1

a)

b)

d)

Recomendaciones para su atencién

Priorizar su atencion frente a los demas usuarios que requieren ser
atendidos.

Se recomienda evitar incredulidad hacia la voz del nifio, nifia o adolescente.

Evitar usar apelativos que discriminen por la edad, tales como “chino o

” LE 11

china”, “chiquillo o chiquilla”, “muchachito o muchachita”, entre otros.

Se recomienda no emplear tecnicismos del derecho o de la psicologia para
evitar confundirlos.
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e) Se les debe dar la palabra, y propiciar su dialogo, independientemente de
que estén acompafiados por un adulto.

f) Siempre manejar reserva sobre la informacion que manifiesten.

4.4 GRUPOS ETNICOS:

Un grupo étnico se identifica por un conjunto de caracteristicas como:
costumbres, lengua, territorio, instituciones politicas y juridicas, tradiciones
e historia, creencias religiosas, el sentido de su cohesion comunitaria y
colectiva, elementos resultantes de una historia y origenes comunes.

4.4.1 Recomendaciones para su atencion
a) ldentificar si el ciudadano puede comunicarse en espariol.

b) Los funcionarios y funcionarias; deben ser pacientes y tener actitud
de servicio para solicitarle al ciudadano o ciudadana los
documentos de soporte para ampliar la compresion de lo
manifestado.

c) Atender a las personas sin prejuicios 0 estigmas por su cultura,
origen o raza.

d) No realizar comentarios por el tono de voz de las personas que
hacen parte de las comunidades negras, afrocolombianas, raizales,
palenqueras, de los pueblos indigenas y del pueblo Rrom/Gitano.

e) No realizar comentarios que denoten desagrado, desacuerdo o
lastima en relacion con la forma de hablar o expresarse de las
personas que hacen parte de las comunidades negras,
afrocolombianas, raizales, palenqueras, de los pueblos indigenas y
del pueblo Rrom/Gitano.

f) Sien la atencion se debe diligenciar algun formato, verificar
siempre gue la informacion registrada sea correcta, esto teniendo
en cuenta que para el caso de las personas que hacen parte de las
comunidades negras, afrocolombianas, raizales, palenqueras, de
los pueblos indigenas y del pueblo Rrom/Gitano, en ocasiones su
nombre o apellidos no son comunes o faciles de escribir o
pronunciar.
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g) Sien la atencion se debe diligenciar algun formato que indague por
la pertenencia étnica, no omita hacer esta pregunta, ni asuma la
pertenecia étnica de las personas en razon a sus rasgos fisicos
aspecto o vestimenta, recuerde que lo que prima es el auto
reconocimiento.

4.5 CIUDADANOS Y CIUDADANAS EN CONDICION DE DISCAPACIDAD:

Las personas con discapacidad son aquellas que cuentan con deficiencias
fisicas, mentales, intelectuales o sensoriales a largo plazo que, al
interactuar con diversas barreras, puedan impedir o limitar su participaciéon
plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con las
demas.

4.5.1 Recomendaciones para su atencion

a) Mantener control sobre la voz, evitar las risas burlonas y los
comentarios de doble sentido que puedan generar un
sentimiento de rechazo, discriminacion odesagrado.

b) Siempre se debe usar el término personas con discapacidad y
nunca términos como minusvalido, invalido, persona en condicion
de discapacidad, lisiado u otros que atenten contra su imagen y
capacidades.

c) No tratarlos como si fueran nifios, hablandoles carifiosamente, ni
consintiéndolos.

d) Sies evidente que el usuario no comprende la informacion dada, debe
preguntarle de manera amable si requiere que se le repita.

e) Evitar el proteccionismo excesivo, las personas con discapacidad no

necesitan ser sobre atendidas, excepto para necesidades concretas o que

ellas mismas pueden indicar.
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4.6 DISCAPACIDAD INTELECTUAL

De acuerdo con el anexo técnico adjunto a la Resolucion 113 de 2020
del Ministerio de Salud y Proteccién Social, en esta categoria se
incluyen aquellas personas que presentan deficiencias en las
capacidades mentales generales, como el razonamiento, la resolucion
de problemas, la planificacidén, pensamiento abstracto, el juicio, y
aprendizaje. Estos producen deficiencias del funcionamiento
adaptativo, de tal manera que el individuo no alcanza los estandares de
independencia personal y responsabilidad social en uno o mas
aspectos de la vida cotidiana.

4.6.1 Recomendaciones para su atencion

a) Ser paciente tanto al hablar como al escuchar pues puede que la
persona se demore mas en entender los conceptos, y suministrar la
informacion requerida.

b) Hacer preguntas cortas, en lenguaje claro y sencillo, para identificar la
necesidad de la persona.

c) Evitar el lenguaje técnico y complejo, adoptar una manera de hablar
natural y sencilla.

d) Entregar la informacion de forma clara y despacio para que la persona
pueda tomar nota. Adicionalmente, se debe cerciorar que la
informacion que sea entregada quede completamente comprendida
por la persona.

4.7 VICTIMAS:

Se entiende como victima a aquella persona que ha sufrido un dafio real,
concreto y especifico, que la legitima en un proceso judicial con el objeto
de obtener justicia, verdad y reparacion.

4.7.1 Recomendaciones para la Atencion

a) Tener siempre presente que el conflicto armado genera una serie de
afectaciones en las personas que han vivido hechos victimizantes, que los
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b)

d)

f)

9)

h)

)

K)

pueden llevar a tener reacciones emocionales dirigidas a protegerse o exigir
gue se respeten y garanticen sus derechos, y a recibir un trato digno.

Escuchar atentamente, sin mostrar ningun tipo de prevencion hacia la persona
gue solicita el servicio.

Reconocer a la persona que tiene en el teléfono como sujeto de derechos, a
quien le est4 sirviendo como puente para facilitar el acceso a los mismos.

Evitar realizar juicios de valor que puedan generar malestar antes, durante o al
finalizar la llamada. No asumir situaciones por la manera de hablar de la
persona; no existe un estereotipo de la persona que ha sido victima del
conflicto armado.

Cualquier tipo de atencién a la poblacion victima, debe incluir elementos que
eleven su dignidad y permitan mantener en equilibrio su estado emocional.
Asumir una postura de humanidad al momento de hablar con la persona.

Durante el proceso de atencion, usar un lenguaje que no genere falsas
expectativas; debe ser un lenguaje especifico, claro y sencillo, no utilizar

tecnicismos.

Documentarse muy bien antes de emitir un concepto o brindar una orientacion
inicial.

Escuchar y responder con claridad y honestidad las inquietudes o demandas
de las personas.

Solicitar apoyo cuando se desconozca informacién o no se cuenta con los
argumentos suficientes para dar respuesta.

Garantizar a la persona victima la confidencialidad de la informacion
suministrada.

No brindar trato en términos de inferioridad o de lastima con las victimas del
conflicto armado.

Escuchar de forma respetuosa lo que la persona expresay lo que le produce la
situacion en que se encuentra y ser empatico.
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4.8SECTORES SOCIALES LGBTI

Enfoque diferencial por orientacion sexual e identidad de género: El enfoque
diferencial en la categoria de andlisis por orientacion sexual e identidad de género
parte de reconocer la discriminacion, exclusion, marginacion, invisibilizacién y/o
violencias cometidas hacia las personas con diferente orientacion sexual a la
heterosexual y con identidades de género no hegemoénicas. En este sentido,
permite focalizar acciones de politica publica hacia personas de los sectores
sociales LGBTI, sus familias y redes de apoyo, reconociendo la vulneracion
historica de sus derechos debido a sus orientaciones sexuales e identidades.

Discriminacion por motivos de orientacion sexual o identidad de género:
Incluye toda distincion, exclusion, restriccion o preferencia basada en la
orientacion sexual o la identidad de género que tenga por objeto o por resultado la
anulacién o el menoscabo de la igualdad ante la ley o de la igual proteccién por
parte de la ley, o del reconocimiento, o goce o ejercicio, en igualdad de
condiciones, de los derechos humanos y las libertades fundamentales. La
discriminacion por motivos de orientacién sexual o identidad de género puede
verse y por lo comun se ve agravada por la discriminacion basada en otras
causales, incluyendo género, raza, edad, religion, discapacidad, estado de salud y
condicién economica.

4.8.1 Recomendaciones para la atencion

a) Se debe resaltar la importancia del personal de atencion al ciudadano en
respetar la identidad de género de la persona, por ello, es tan importante que
se recalque en la importancia de preguntar por la forma como se identifica
cada persona, mas alla de su tono de voz.

b) El lenguaje incluyente implica usar palabras que no desconozcan las diferentes
identidades.

c) Sila persona solicita un servicio en particular, evite presumir y usar
expresiones como “LGBT”, “LGBTI”, “comunidad”, “colectivo”, “gremio”,
“‘ustedes”, salvo que la persona lo solicite asi.

d) En caso de utilizar el nombre del ciudadano o ciudadana para dar alguna
informacion o llamar su atencién, utilice el nombre gque la persona haya
suministrado, no el nombre que aparece en la cédula de ciudadania. Esto
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aplica especialmente para referirse a personas transgenero.

e) Refiérase a las personas trans de una manera respetuosa, segun el género
con el que se haya identificado.

f) El tono de voz de las personas se asocia con ciertos estereotipos y
comportamientos positivos o negativos, socialmente aceptados o rechazados.
Es importante NO evidenciar con la actitud en la atencion, el juicio que se haga
sobre el ciudadano o ciudadana. Esto aplica para la atencién a hombres con
ademanes considerados femeninos, a mujeres con modales considerados
masculinos, o con la actividad laboral de personas transgenero (travestis,
transexuales, o transformistas).

g) Elimine todo comentario o risa que denote una actitud en la atencion, que haga
visible representaciones sociales e imaginarios discriminatorios en relacion con
las personas trans.

h) No guiarse por el timbre de la voz para establecer la pertenencia a algin
género determinado.

4.9 Campesino o campesina:

Sujeto intercultural, que se identifica como tal; involucrado vitalmente en el
trabajo directo con la tierra y la naturaleza, inmerso en formas de
organizacién social basadas en el trabajo familiar y comunitario no
remunerado o en la venta de su fuerza de trabajo.

4.10. Recomendaciones para la atencion

a) Evite expresiones de desagrado, burla o incomodidad por la voz de las
personas campesinas.

b) Sien el marco de la atencion identifica términos propios de sus lugares de
procedencia cuyo significado no comprende, pregunte a qué se refieren.

c) Cuando registre la informacién, no olvide preguntar el nombre de la vereda, la
finca y/o la via principal mas cercana, numero del kilbmetro y algun lugar
relevante para facilitar la ubicacién del lugar de residencia, en caso de ser
necesario.
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d) Indague si cuenta con sefal de celular o acceso a internet en su lugar de
residencia o a través de qué medio es mas efectivo establecer comunicacion
para efectos de seguimiento.

5 Control de Cambios

c
©
S
Fecha Version Cambios Introducidos o ®
= 0o S
o v
EE =
n o O
02/12/2020 01 Creacion del documento.
Se actualiza de manera general el protocolo, Resultado de revisién
31/05/2023 02 incluyendo recomendaciones generales y para | MEJORA y
- . . ) autocontrol
atencion preferencial y diferencial.
6 Créditos
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Nombre(s): José Alberto
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Danilo Sanchez Suarique
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