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1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos generales para brindar una atencién oportuna, clara, respetuosa,
accesible, inclusiva y resolutiva a clientes, clientes potenciales y usuarios de Fiducolde,
promoviendo interacciones centradas en la persona, la eliminacion de barreras y la gestion
efectiva de sus necesidades en los diferentes canales de contacto.

2. ALCANCE

Este protocolo aplica a los colaboradores de Fiducoldex y, cuando corresponda, a las
personas o terceros que intervengan en interacciones con clientes, clientes potenciales y
usuarios a través de los canales de atencidn definidos por la Fiduciaria.

Su aplicacion es transversal a los procesos y niveles de la organizacion que tengan contacto
con clientes, clientes potenciales o usuarios. El protocolo establece estdndares comunes de
relacionamiento, sin sustituir los procedimientos, politicas, controles o requisitos
particulares de cada proceso.

Los lineamientos de inclusion y trato diferencial son transversales a la atencién. Las
interacciones deberan orientarse por las necesidades expresadas por la persona, evitando
suposiciones, estereotipos y barreras que limiten su participacion o acceso al servicio.

3. PRINCIPIOS DE ATENCION

PRINCIPIO ESTANDAR
Escuchar Comprender la necesidad antes de responder o definir una accién.
Realizar las preguntas necesarias para precisar la solicitud, sin trasladar al
Comprender . . .
cliente esfuerzos innecesarios.
Orientar Brindar informacién clara, completa, sencilla y comprensible, de acuerdo
con el contexto de la persona.
Resolver Gestionar la solicitud en el primer contacto cuando sea posible y, cuando
no lo sea, asegurar el siguiente paso.
Cumblir Establecer expectativas realistas y no comprometer tiempos, respuestas o
P acciones que no estén bajo control.
. Utilizar el nombre y las preferencias de comunicacion que la persona
Personalizar . .
indique, cuando corresponda.
Incluir Identificar y reducir barreras fisicas, comunicativas o actitudinales,
brindando los apoyos requeridos.
Solicitar y utilizar Unicamente la informacion necesaria para gestionar la
Proteger

atencion, preservando la confidencialidad.
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5.

GLOSARIO

Canales: Medios o plataformas utilizados para establecer comunicacion e
interaccién con clientes y usuarios.

Inclusion: Enfoque que busca asegurar que todas las personas puedan acceder,
participar, relacionarse y recibir atencion en condiciones de igualdad, eliminando
barreras y evitando cualquier forma de discriminacion.

Discapacidad: Situacion que surge de la interaccion entre las condiciones de una
persona y las barreras del entorno, que pueden limitar la actividad o restringir la
participacion en igualdad de condiciones.

Barreras: Obstaculos del entorno que pueden dificultar la participacién y el acceso
al servicio. En el marco del Manual de Inclusidon se reconocen, entre otras, barreras
fisicas, comunicativas y actitudinales.

Enfoque diferencial: Forma de atencion que reconoce las particularidades vy
necesidades de las personas, sin asumirlas por su apariencia, identidad, condicién o
pertenencia a un grupo.

LGBTIQ+: Sigla utilizada para referirse a diversas orientaciones sexuales,
identidades y expresiones de género. Incluye, entre otras, las categorias lesbiana,
gay, bisexual, transgénero, intersexual y queer, ademas de otras identidades no
incluidas en dichas categorias.

ESTANDAR GENERAL DE ATENCION

Independientemente del canal, la atencién debera seguir una légica comin que permita a
la persona comprender qué ocurrira con su solicitud y cual es el siguiente paso cuando la
solucién no pueda entregarse inmediatamente.

6.

Recibir: Saludar, identificarse y manifestar disposicion de servicio.

Comprender: Escuchar sin interrumpir, realizar preguntas pertinentes y confirmar la
necesidad.

Orientar: Explicar de manera clara qué procede y qué informaciéon o accién se
requiere.

Resolver: Atender directamente la solicitud o gestionar el escalamiento
correspondiente.

Confirmar: Verificar que la informacién haya sido comprendida y que el siguiente
paso esté claro.

Cerrar: Confirmar si existe alguna necesidad adicional y finalizar de manera cordial.
Hacer seguimiento: Cuando la solicitud no quede resuelta en el contacto, asegurar
el seguimiento conforme al proceso aplicable.

ESTANDARES POR CANAL

6.1. Canal Telefonico
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El canal telefénico permite atender necesidades que requieren orientacidén o interaccion
directa. La comunicacion debera ser clara, amable, profesional y orientada a la resolucion.

A wnp =

A wnp =

Atienda la llamada con prontitud, evitando esperas innecesarias.

Identifique a Fiducoldex, salude segun corresponda y preséntese con nombre, apellido
y area.

Pregunte con quién tiene el gusto de hablar y manifieste su disposicion para colaborar.
Mantenga un tono de voz amable, claro y profesional; articule adecuadamente las
palabras y evite elevar la voz.

Escuche sin interrumpir y confirme la necesidad para validar que fue comprendida
correctamente.

Evite conversar con terceros mientras atiende la llamada y disponga del tiempo
necesario para gestionarla.

Si requiere apoyo de otra area, procure realizar un escalamiento efectivo para evitar
transferencias innecesarias.

Si la solicitud no es clara, formule preguntas respetuosas para comprenderla mejor.
Cuando necesite poner la llamada en espera, solicite autorizacion, explique el motivo e
informe un tiempo aproximado.

Cuando deba transferir la llamada, explique el motivo e informe a quién se transferira.
Antes de hacerlo, confirme que la persona o area pueda recibirla.

Si no es posible completar la transferencia, ofrezca alternativas y, si el cliente lo acepta,
tome un mensaje y confirme los datos de contacto.

Antes de finalizar, confirme si requiere algo adicional, agradezca el contacto y cierre de
manera cordial.

6.1.1. Manejo de espera

Solicite autorizacion para dejar a la persona en espera.

Explique brevemente el motivo de la espera.

Informe un tiempo aproximado.

Retome la llamada dentro del tiempo informado o actualice la expectativa si requiere mas
tiempo.

Agradezca la espera antes de continuar.

6.1.2. Transferencia de llamadas

Explique por qué la llamada debe ser transferida.

Indique, cuando corresponda, el nombre de la persona o area que atendera la solicitud.
Antes de transferir, confirme que el receptor pueda atender.

Transfiera proporcionando el contexto necesario para evitar que el cliente deba repetir
toda su solicitud.
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5. Sila transferencia no es posible, ofrezca una alternativa y defina el siguiente paso.
6.1.3. Toma de mensajes
1. Explique de manera positiva y breve la ausencia de la persona a quien se buscaba
contactar.
2. Ofrezca apoyo o una alternativa de atencién.
3. Sila persona desea dejar un mensaje, registre la informacién necesaria y confirme los
datos de contacto.
4. Asegure que el mensaje sea remitido conforme al proceso interno aplicable.
6.1.4. Ejemplos de lenguaje
1. Saludo: “Fiducoldex, buenos dias/tardes. Habla [nombre], del area de [area]. ;Con quién
tengo el gusto?”
2. Necesidad: “;En qué puedo ayudarle?”
3. Confirmacién: “Para confirmar que comprendi correctamente, usted requiere...”
4. Espera: "Permitame unos minutos mientras verifico la informacion. ;Esta de acuerdo?”
5. Retorno: “Gracias por esperar. Ya validé la informacién y..."
6. Transferencia: "Para atender correctamente su solicitud, voy a comunicarle con
[area/personal. Antes de transferirle, validaré que puedan recibir la llamada.”
7. Cierre: ";Hay algo mas en lo que pueda ayudarle? Gracias por comunicarse con Fiducoldex.

Que tenga un buen dia.”

6.1.5. Recomendaciones

e Evite responder Unicamente “si” o “no” cuando sea necesario aportar contexto.

e No eleve la voz y evite expresiones como “Hola” o “Al6” como unico saludo
institucional.

e Evite hablar con terceros mientras atiende la llamada.

e Enllamadas salientes, sea puntual y claro con el propésito del contacto.

¢ No transfiera al cliente problemas internos o diferencias de criterio entre areas.

6.2. Protocolo de atencion telefonica

Cuando la atencién presencial aplique, se debera brindar un servicio cordial, profesional,
claro y respetuoso, teniendo en cuenta las necesidades de comunicacién y accesibilidad de
cada persona.

e Salude amablemente y manifieste disposicién de servicio
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e Preséntese e indique el drea cuando corresponda.
e Personalice la atencién utilizando el nombre que la persona indique.
e Escuche la solicitud sin interrupciones y muestre interés por comprenderla.
e Utilice lenguaje claro, sencillo y respetuoso.
e Disponga de la informacién necesaria para orientar una solucién o realice el
escalamiento correspondiente.
e Brinde atencion preferencial cuando corresponda, de acuerdo con las necesidades
de la personay los lineamientos institucionales.
¢ No se comprometa con temas que no pueda cumplir.
e Mantenga el espacio de atencién limpio, comodo y, cuando se requiera, reservado.
e No asuma que una persona necesita ayuda. Pregunte y siga las indicaciones que ella
proporcione.
e Despidase de manera cordial y, cuando la persona lo solicite, facilite su
desplazamiento dentro de las instalaciones.
6.2.1. Ejemplos de lenguaje
e Saludo: “Fiducoldex, buenos dias/tardes. Bienvenido(a). Mi nombre es [nombre], del
area de [area].”
e Necesidad: ";En qué puedo ayudarle?”
e Confirmacion: “Entonces, [nombre], lo que usted requiere es...”
e Orientacion: "De acuerdo con la informacion que me ha brindado, el siguiente paso
es..."
e Cierre: ";Puedo ayudarle en algo mas? Gracias por su visita. Que tenga un buen dia.”
6.2.2. Recomendaciones

En caso de solicitar documentos, no pida informacién adicional que pueda ser
consultada o validada por la Fiduciaria, cuando el proceso permita hacerlo.

Si la solicitud requiere apoyo de otra area, explique la necesidad de la gestion y
facilite el siguiente paso.

Si la solicitud no puede finalizarse inmediatamente, informe la razén, el tiempo
estimado de atencidén y el canal por el cual se entregara la respuesta, cuando
corresponda.

No transmita al cliente problemas internos o diferencias de criterio.

Cuando el proceso lo permita, realice seguimiento a las solicitudes que no hayan
sido finalizadas durante la atencion.
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6.3 Canal virtual - correo electrénico

La comunicacion escrita debera facilitar la comprensién, el acceso a la informacién y la
gestién de la solicitud. La respuesta debe ser precisa, coherente con la solicitud y adecuada
al destinatario.

Analice y comprenda la solicitud antes de responder.

Inicie con un saludo cordial y dirijase a la persona de manera respetuosa.

Utilice lenguaje directo, claro, sencillo y amable.

Responda primero los aspectos principales y organice la informacién para facilitar
su lectura.

Utilice parrafos cortos, listas o numeracidon cuando ayuden a comprender las
instrucciones.

Indique claramente las acciones requeridas, responsables y tiempos, cuando
corresponda.

Verifique ortografia, puntuacion, redaccion y extension.

Evite mayusculas sostenidas y recursos visuales que puedan dificultar la lectura o
accesibilidad.

Antes de enviar, revise destinatarios, copias, archivos adjuntos, enlacesy la precision
de la informacién.

Verifique que la respuesta proteja la informacion confidencial y solicite Unicamente
los datos necesarios.

Finalice ofreciendo apoyo para resolver inquietudes adicionales.

ESTANDARES POR CANAL

7.1. Cuando la solicitud no pueda resolverse en el momento

Reconozca y confirme la necesidad.

Explique de manera clara por qué no puede resolverla inmediatamente.
Identifique y gestione el area o responsable correspondiente.

Informe el siguiente paso y el tiempo estimado, cuando esté definido.
Indique el canal por el cual se entregara la respuesta, cuando corresponda.
Registre o escale la solicitud de acuerdo con el proceso aplicable.

Realice seguimiento cuando esté dentro de su responsabilidad o cuando el
proceso asi lo establezca.

O O O O 0 O O

7.2. Atencion de personas inconformes

Ante una inconformidad, el objetivo es comprender la situacion, gestionar la necesidad y
evitar que la persona deba asumir la coordinacion interna de la solucion.

o Escuche sin interrumpir.

o Reconozca la situacién y muestre disposicion para gestionarla.

o Evite discutir, responsabilizar a otras areas o justificar problemas internos.
o Explique qué puede hacer y qué no puede garantizar.
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Defina el siguiente paso y, cuando corresponda, el tiempo estimado.
Cierre confirmando que la persona conoce el siguiente paso.

o

7.3. Informacién confidencial y datos personales

o Solicite Unicamente la informacidn necesaria para gestionar la atencion.

o Evite exponer informacion confidencial en espacios o canales donde pueda
ser conocida por terceros.

o Verifique, de acuerdo con los controles y procedimientos institucionales
aplicables, la identidad y autorizacion de quien solicita informacion.

o No comparta informacion de clientes, negocios o terceros con personas no
autorizadas.

o Cuando exista duda sobre la informacion que puede suministrarse, consulte
el procedimiento o area responsable antes de entregarla.

8. ENFOQUE TRANSVERSAL DE ATENCION INCLUSIVA

La atencion inclusiva parte del reconocimiento de la diversidad humana y la necesidad de
evitar barreras que puedan limitar el acceso, la comunicacién, la comprension o la
participacion. El Manual de Inclusién de Personas con Discapacidad de Fiducoldex adopta
como principios la igualdad de oportunidades, la no discriminacion, la accesibilidad
universal, el enfoque diferencial y la participacion e inclusion efectiva.

e Trate a la persona con dignidad, respeto y autonomia.

e No haga suposiciones sobre capacidades, identidad, orientacion sexual, expresion
de género, origen, situacion o necesidades.

e Pregunte directamente a la persona qué necesita y cémo prefiere recibir apoyo,
cuando sea necesario.

e Identifique y reduzca barreras actitudinales, comunicativas o fisicas que estén bajo
su alcance de actuacion.

e Adapte la comunicacién a la necesidad expresada, sin reducir la calidad ni el
contenido de la informacion.

e Evite expresiones, gestos o comportamientos que puedan interpretarse como
discriminatorios, condescendientes o estigmatizantes.

e Mantenga la confidencialidad y solicite Unicamente la informacién necesaria para
gestionar la solicitud.

e Cuando una necesidad no pueda resolverse directamente, gestione el escalamiento
correspondiente y explique a la persona el siguiente paso.

8.1.  Atencion con enfoque de diversidad e inclusion

Fiducoldex reconoce la diversidad como un elemento transversal de las relaciones con sus
clientes, clientes potenciales y usuarios. Por ello, la atencion debe considerar que una
persona puede estar atravesada simultaneamente por diferentes dimensiones de diversidad
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y que estas pueden interactuar entre si, generando experiencias, necesidades o barreras
particulares.

En consecuencia, la atencion debe centrarse en la persona, sus necesidades y preferencias,
evitando estereotipos, generalizaciones o supuestos asociados a sus caracteristicas
personales, sociales o culturales.

Bajo este enfoque, la diversidad puede comprender, entre otras, las siguientes dimensiones:

e Equidad de género

o Diversidad sexual

e Discapacidad

e Origen migratorio

o Diversidad étnica y racial
o Diversidad generacional
e Multiculturalidad

e Personas pospenadas

e Reconciliacion y paz

Estas dimensiones no deben abordarse de manera aislada, dado que una misma persona
puede experimentar diferentes condiciones de diversidad de manera simultanea. Por
ejemplo, una persona puede ser migrante, pertenecer a un grupo étnico determinado y, a
su vez, tener una discapacidad.

Por lo anterior, el trato diferencial debe orientarse a identificar y eliminar barreras, garantizar
igualdad de oportunidades, respetar la autonomia y brindar los apoyos que la persona
requiera, sin presumir sus necesidades por su apariencia, identidad o pertenencia a un

grupo.

8.2.  Atencion Personas con Discapacidad

Fiducoldex reconoce que la discapacidad se relaciona con la interaccion entre las
condiciones de la persona y las barreras del entorno. Por ello, la atencion debe enfocarse
en facilitar la participacion y reducir barreras, no en definir a la persona por su discapacidad.
Los lineamientos de esta seccion se articulan con el MA-GTH-007 Manual de Inclusion de
Personas con Discapacidad, version 01, vigente desde el 17/06/2026.

8.2.1. Pautas generales

e Antes de comenzar la atencion cuide el lenguaje a utilizar y evite palabras tales
como: minusvalido, nifio especial u otro tipo de palabra que pueda ser interpretada
como discriminatoria.

e Saludey preséntese.
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Hable directamente con la persona y no Unicamente con su acompafante.
Pregunte como prefiere comunicarse o qué apoyo requiere; no suponga ni adivine
sus necesidades.

Enféquese en las capacidades de la persona y en la solucion de su necesidad.
Utilice la expresion “persona con discapacidad” y evite términos discriminatorios
como “minusvalido”, “niflo especial” u otros similares.

Brinde informacién clara, pausada y exacta. Si es necesario, simplifique el lenguaje o
utilice apoyos graficos o escritos.

Permita tiempos de reaccion y comunicacion adicionales cuando la persona los
requiera.

Confirme que la informacién fue comprendida sin infantilizar ni reducir la calidad
del servicio.

Cuando corresponda, facilite ajustes razonables que permitan la accesibilidad o
participacion en igualdad de condiciones.

8.2.2 Tipos de discapacidad y pautas de atencion

Para efectos de este protocolo se adoptan las categorias contempladas en el Manual de
Inclusion de Personas con Discapacidad: fisica, auditiva, visual, sordoceguera, intelectual,
psicosocial y multiple.

Tipo de Discapacidad

Visual: Es la disminucion del campo visual, este dependerd del
grado de reduccién en la vision y de la manifestacion en el limite
del desarrollo de actividades relacionadas con el uso de la vision. En
esta categoria, se pueden encontrar personas con baja vision y
ceguera.

Auditiva: Se refiere a las personas que presentan de forma

Discapacidad Sensorial permanente alteraciones en las funciones del sistema auditivo y del

Discapacidad Fisica

lenguaje, manifestandose en limitaciones de las actividades
relacionas a la comunicacion.

Sordoceguera: Es la combinacion de las dos deficiencias
sensoriales (visual y auditiva), la cual, se manifiesta en mayor o
menor grado, dificultando la comunicacién y generando barreras
para percibir y desenvolverse en el entorno.

Una persona con discapacidad fisica o motora es aquella que tiene
una limitacién del movimiento, ausencia o pardlisis de una o varias
de sus extremidades.

La talla baja también es una discapacidad fisica; las personas que
presentan esta discapacidad corresponden a que su estatura esta
por debajo de los estandares acorde a la edad.
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Discapacidad Cognitiva: Esta discapacidad cognitiva inicia antes
de los 18 anos y se caracteriza por la presencia de limitaciones
significativas en el funcionamiento intelectual para la resolucion de
problemas, razonamiento, pensamiento abstracto y la planificacion.
Discapacidad Mental: Se refiere a la alteracion bioquimica que
afecta el comportamiento, la habilidad de relacionarse, su estado
emocional y manera de pensar.

8.2.3 Recomendaciones

Algunas pautas para la atencion adecuada de personas en condicion de discapacidad:

Protocolo de atencion

Atencioén a personas
con discapacidad
auditiva

Atencion a personas
con discapacidad
visual

Identifique cudl es el canal comunicativo que emplea el
cliente o usuario, es decir, si es a través de lenguaje de sefias,
escrito u oral.
Si el cliente puede entender a través de la lectura de labios:
o Ubiquese dentro del campo visual de la persona.
0 Hable despacio y mirando a la persona.
o No voltee la cara.
oNo se cubra la cara mientras suministra la
informacioén.

o 0 Articule las palabras de forma clara y pausada.

o o No realice gestos exagerados acerca de lo explicado.
Si la comunicacion es de manera escrita, utilice mensajes
breves y claros, tenga en cuenta que, le respondera con frases
cortas y concretas.
Si la comunicacion es a través de lenguaje de sefias, apdyese
con el servicio de interpretacion en linea de lenguaje de sefias
colombiano.
Para dar un servicio diferencial, identifique si el cliente o
usuario tiene ceguera total o baja visién, para emplear
herramientas distintas al realizar la atencion.
Dirijase al cliente o usuario siempre por su nombre, para que
tenga claro que se dirige a él o ella.
No eleve la voz ni hable continuamente.
No hale del vestuario o del brazo de un cliente o usuario con
discapacidad visual, para ubicarlo, sugiérale que ponga el
brazo en su hombro y vaya guidndolo hasta que llegue al

O O O O
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Atencioén a personas
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Atencion a personas
con discapacidad fisica
0 motora

Atencion a personas
con discapacidad
cognitiva
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lugar donde serd atendido, utilice expresiones con precision
para su ubicacién, “a la izquierda” o “a la derecha”.

Cuando haga entrega de documentos, mencione con claridad
cudles son.

Si el cliente o usuario estd acompafiado de un perro guia,
camine del lado opuesto del guia, describa el lugar y no lo
separe de éste, evite alimentar o acariciar al perro guia.
Puede hacer uso de las palabras, observar, mirar, ver, entre
otros, con total tranquilidad.

Preste atencién a la poblacion con esta discapacidad, dado
que, las barreras de movilidad, orientacién y comunicacion
son mds perceptibles.

Atienda las indicaciones del acompanante acerca de cudl es
el método que el cliente o usuario prefiere para comunicarse.
Para la orientacién y movilidad en las instalaciones, informe
que estd presente tocando a la persona suavemente en el
hombro o brazo.

Si no estd acompariado el cliente o usuario, menciénele que
lo acompanard durante el trayecto, aproximdndose y tocando
su brazo permitiendo que se agarre.

Si la persona cuenta con audifono, dado que puede entender
a través de éste, dirijase de manera clara y directa, siempre
vocalizando correctamente.

Pregunte si necesita ayuda para desplazarse; si la quiere,
solicitele que le indique lo que debe hacer y cémo hacerlo.
No toque sus elementos de ayuda (muletas, caminador,
bastén) ni separe a la persona de estos, a menos que lo
solicite.

Si en el puesto de atencion hay sillas, retirelas para dejar el
espacio suficiente para que tenga acceso a la silla de ruedas.
No lo apresure y evite halarlo bruscamente o empujarlo.

En caso de cargar la silla de ruedas, debe realizarlo minimo
dos personas y en la forma en que el cliente o usuario le
indique.

No transporte a los clientes o usuarios de sillas de ruedas, a
menos que lo soliciten.

Dirijase directamente a la persona con discapacidad y no a su
acompanante.  Recuerde incluirla siempre en las
conversaciones.

La informacién que brinde debe ser en mayor parte visual,
con mensajes cortos y concretos.

Mantenga la calidad en la atencién y servicios prestados. El
hecho de que una persona con discapacidad intelectual no
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entienda los conceptos con la velocidad y precisién que los
demds, no significa que se brinde un trato de menor calidad.

e Sea paciente al hablar con una persona con discapacidad
intelectual, al dar explicaciones y escucharlo.

e Asegurese de que la persona comprendié la informacién
brindada.

e Dirijase con respeto.

e Salude de manera habitual.

e Realice preguntas cortas, en un lenguaje claro y sencillo.

e Confirme que la informacién brindada fue comprendida
perfectamente.

e Tenga en cuenta las opiniones y sentimientos expresados por
estas personas.

e Hdgale notar que usted lo entiende y se coloca en su lugar.

Atencion a personas
con discapacidad
mental

8.3.  Atencion poblacion LGBTIQ+

La sigla LGBTIQ+ es un acrénimo formado con las iniciales de las palabras: Lesbiana, Gay,
Bisexual, Transgénero, Intersexual, Queer y otras identidades, se usa como termino
descriptivo con un amplio caracter para representar a las personas que viven sexualidades
diferentes a la heterosexual o que experimentan identidades de género diferentes a las que
les fueron asignadas en su nacimiento.

Todas las personas tienen una identidad sexual y la construyen frente al sexo
(Identificandose como hombre, mujer, intersexual o ninguna de estas), frente al género
(Identificandose como masculino, femenino, transgénero o ninguna de estas), y frente a la
orientacion sexual (Identificandose como heterosexual, homosexual, bisexual o ninguna de
estas) asi:

e Hombre: Es la idea que se ha construido culturalmente de una persona que tiene
caracteristicas genéticas y fisicas predominantemente masculinas.

e Mujer: Es la idea que se ha construido culturalmente de una persona que tiene
caracteristicas genéticas y fisicas predominantemente femeninas.

¢ Intersexual: Es una categoria que amplia la idea exclusiva de hombre y mujer. Una
persona intersexual es aquella que se presenta en diferentes niveles, caracteristicas
genéticas y fisicas relacionadas a ambos sexos.

e Transgénero: Persona que decide transitar entre lo masculino y lo femenino. Esta
categoria integra a las llamadas personas transexuales, travestis, transformistas,
entre otras.

e Queer: Se refiere a una identidad y /o expresion de género que se asocia a una
vivencia de género que trasciende o rechaza las etiquetas binarias tradicionales de
hombre o mujer, esta incluye a las personas no binarias.
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Es importante que, en la medida de lo posible, los formularios, registros y demas
documentos institucionales incluyan opciones de identificacién de género mas diversas en
los campos correspondientes, contemplando alternativas como: Masculino, Femenino, No
binario y Otra. Esto contribuye al reconocimiento y respeto de la diversidad de género de
las personas usuarias.

8.3.1. Recomendaciones

Algunas pautas para una atencién adecuada a la poblacién LGBTIQ+

Protocolo de atencion

o Evite hacer gestos, ademanes o actitudes que denoten prevencion hacia una persona
por su forma de vestir, sus movimientos o forma de hablar.

e Salude, e inmediatamente pregunte el nombre de la persona que solicita la atencidn,
pues esto le permitird dirigirse al cliente o usuario de acuerdo con su género de
identificacion. Lo anterior aplica para personas transgénero; para el caso de atencién
telefénica, no se guie por el tono de voz.

e Puede encontrarse con una persona cuyo aspecto indica que tiene caracteristicas
femeninas o masculinas, o comportamientos Andréginos, por lo tanto, no asuma ni
(dentifique a las personas de acuerdo con sus preconceptos o imaginarios.

e Brindar un trato respetuoso, equitativo y libre de prejuicios frente a las expresiones de
afecto entre las personas, tanto en espacios publicos como en las instalaciones de la
entidad, manteniendo una actitud profesional y respetuosa ante manifestaciones
consensuadas de afecto (caricias, abrazos o besos).

e Si la persona solicita un servicio referido en particular, evite presumir y usar
expresiones como “LGBT", "LGBTI", “comunidad”, “colectivo”, "gremio”, "ustedes”,
salvo que la persona lo solicite asi.

9. DOCUMENTOS ASOCIADOS

e MA-GTH-007 Manual de Inclusién de Personas con Discapacidad

10. CONTROL DE DOCUMENTOS

VERSION RAZON DE LAACTUALIZACION

1 03/10/2023 Version inicial

De acuerdo con |3 intervencion de procesos Se,
2 26/09/2024 realiza la actualizacion del documento en la plantilla
actual de la entidad
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