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Descripción generada automáticamente]
REPORTE DE REUNIONES DE SEGUIMIENTO AL CONTRATO CPS 595 ASSISPREX SAS Y LINEA CALMA
Mes: octubre 2024

Fecha: 04/10/2024
Reunión semanal de seguimiento CPS Assisprex / Línea Calma  
Responsable: Lorena Velandia – Supervisora operativa y de calidad línea calma
Lugar: virtual enlace https://meet.google.com/xoq-oedn-nyv 
Hora de inicio: 08:00 am
Hora de Finalización: 09:00 am
Participantes
· Johan castro - Enlace territorial o (Contratista)
· José Diaz - Orientador Estrategia Línea Calma (Contratista) 
· Julián Felipe Duarte Suarez - Supervisor de contrato 
· Karen Camacho – Área financiera Assisprex SAS
· Rafael Guzmán – Gerente comercial Operador Assisprex SAS
· Lorena Velandia – Supervisora operativa y de calidad Linea Calma
Desarrollo
________________________________________________________________________
Inicia la sesión liderada por Lorena Velandia Linares, donde se presentan los indicadores de tráfico telefónico, incluyendo el volumen de llamadas, el nivel de servicio, el abandono de llamadas y el tiempo promedio de conversación. Se analizaron los días y horas con mayor y menor volumen de llamadas. 

Llamadas recibidas 436
Llamadas atendidas 267
Llamadas abandonadas 161 
Nivel de servicio septiembre 61,24%
Nivel de abandono septiembre 36,93%
Promedio de TMO 16 minutos.
15 llamadas fuera de horario de la línea calma.

Indicadores octubre de 2024
Se presenta indicadores de tráfico telefónico para los días operados en octubre de 2024. Se menciona el detalle de tráfico telefónico por día, por hora, el nivel de servicio, abandono y tiempo promedio de conversación. 

Llamadas recibidas 76
Llamadas atendidas 51
Llamadas abandonadas 17 
Nivel de servicio 67,11%
Nivel de abandono 22,37%
Promedio de TMO 15 minutos con 52 segundos y 10 llamadas fuera de horario.

José Darío Díaz Rodríguez mostró preocupación por el bajo nivel de servicio y se discutieron los plazos y la entrega de informes. 

Rafael Guzmán comentó que los ANS en especial el % de abandono se vio afectado por las llamadas de prueba que se realizaron los primeros días de operación y que se tendrá en cuenta dejar la anotación en el informe mensual de no penalización de acuerdo con la información que está en el anexo que el operador tendrá 15 días de estabilización de la línea y de cumplimiento de ANS sin penalidades. 

Se acordó la participación virtual de Daniel Galeano y la planificación de espacios presenciales para futuras investigaciones, confirmando la reserva de oficinas y salas de capacitación en Assisprex SAS.

Socialización actividades y novedades personal semanal. 
La supervisora operativa y de calidad socializa con el equipo todas las actividades realizadas en la semana.
· Viernes 27/30/2024 la supervisión realizó reunión de acuerdos operativos. 
· Miércoles 02/10/2024 participación equipo calma virtual con equipo de observatorio SCRD. 
· Jueves 03/10/2024 Reunión misional equipo profesionales línea Calma SCRD / Assisprex SAS
· Seguimiento y revisión power bi Linea calma (en proceso de construcción para próxima entrega).
· Seguimiento y revisión de Tranky vs diccionario de datos con el equipo de profesionales y la supervisora operativa y de calidad. 
· Revisión propuesta de Landing page y WhatsApp Linea calma próximo martes 08/10/2024.
· Retomar conversación ¿operará la línea calma los días festivos? ¿Qué horario?
· Propuesta redimensionamiento para línea días festivos 14:00 a 22:30
José Diaz informa que según la revisión del anexo se dejó que los días festivos de operación estará el horario como los domingos de 14:00 a 22:30.
Lorena Velandia socializará con el equipo de profesionales la información.

Socialización temas reunión misional inicial con profesionales Linea Calma
La supervisora operativa y de calidad socializa con el equipo que se realizó la reunión de orientación misional de la línea en compañía de José Diaz y se enlistaron unos puntos para revisión ya que el equipo de profesionales manifestó apoyo y solución para mejor desempeño de sus funciones. Los temas o puntos tratados fueron:
· Solicitaron tener el módulo jurídico dentro del sistema de captura Tranky para registro de las atenciones jurídicas en tiempo real y no tener reprocesos. Lorena Velandia confirmo ya se envió correo al equipo de desarrollo está en proceso de construcción con próxima entrega.
· Desbloqueo completo para acceso fácil a páginas web de consulta al equipo Calma. Rafael confirma que se acordó con el área de it, ir enviando las incidencias para desbloqueo de páginas web. 
Rafael Guzmán propuso un protocolo formal para el acceso a páginas web y la creación de un listado general de páginas necesarias, para ello solicito elaborar el inventario de páginas de uso en la línea para habilitarlas. 
· Novedad con llamadas que se quedan mudas en repetidas ocasiones (el usuario escucha al profesional, pero el profesional no al usuario) lorena Velandia ya escalo esa novedad con el área de tecnología quienes están monitoreando en tiempo real con los agentes las fallas y dándoles la respectiva solución.
· Revisión desbloqueo o permisos para activar cámara (psicoeducativos) solicitud formal por parte de lorena Velandia al equipo de tecnología para permisos habilitados. 
· Solicitar que el ingreso de llamadas sea de forma aleatoria entre todos los profesionales. Escalamiento ya realizado a it confirmaron la campaña tiene la misma prioridad entre los agentes. 

Revisión de pendientes sesión anterior.
· José Darío citará a Rafael Guzmán y el equipo de desarrollo de innovación Assisprex sas la reunión para revisar tema de la Landing page y WhatsApp de la línea calma. 
· Felipe Duarte analizará la información del Power BI y proporcionará retroalimentación sobre su utilidad y posibles ajustes una vez cuente con el acceso y visualización.
· Se realiza presentación de Karen Camacho perdona del área financiera del operador para aclarar las fechas de facturación y los anexos a presentar.

Actividades pendientes:
· José Darío Díaz Rodríguez verificará el anexo técnico y los acuerdos de nivel de servicio para determinar los ajustes en la reportería.
· Lorena Velandia Linares enviará un inventario completo de las páginas de internet necesarias para los profesionales.
· Lorena Velandia Linares monitoreará y reportará las llamadas en las que se queda muda la comunicación.
· El equipo de tecnología revisará y solucionará el problema de las llamadas que no ingresan de manera aleatoria.
· Lorena Velandia Linares enviará un correo oficial con los datos de tráfico telefónico y revisará la data para especificar las llamadas abandonadas.
· Rodrigo ajustará en el power bi los nombres de los agentes para proteger la información.
· Lorena Velandia Linares enviará informe mensual de septiembre para revisión y aprobación el lunes 07/10/2024 allí se detallará también el número de usuarios únicos en la línea Calma.
· El equipo de financiera Karen Camacho del operador realizará el reporte de control de facturación anexo 4 y la Prefactura para cargue al drive y aprobación por parte de la secretaria los informes y anexos

Evidencia fotográfica:
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Fecha: 08/10/2024
Reunión inicio de atención servicio 2 psicoeducativo
Responsable: Lorena Velandia – Supervisora operativa y de calidad línea calma
Lugar: virtual 
Hora de inicio: 03:00 pm
Hora de Finalización: 05:00 pm
Participantes
· Johan Maria Camila Romero Ríos – agente profesional línea calma
· Daniel Martínez Lopez – agente profesional línea calma
· Daniela Onofre Núñez – agente profesional línea calma
· Rodrigo Oswaldo Acosta Cepeda – agente profesional línea calma
· Ramón Ricardo Contecha Llorente – agente profesional línea calma
· Andrés Felipe Suarez Cabra – agente profesional línea calma
· Alba Liliana Salamanca Cabrera – agente profesional línea calma
· Lorena Velandia – Supervisora operativa y de calidad línea calma
Desarrollo
________________________________________________________________________

Revisión de experiencias y aprendizajes servicio psicoeducativo fases pasadas.
Se inicia la sesión, la supervisora operativa y de calidad solicita al equipo de profesionales expresar abiertamente su experiencia y aprendizaje de la ejecución del servicio psicoeducativo en fases anteriores y refiere que con base en los aprendizajes de todos y todas se llegarán acuerdos y directrices para la prestación de este servicio. 

Durante este momento varios y varias profesionales toman la palabra manifestando sus aprendizajes y se mencionan algunos hallazgos que pueden tenerse en cuenta como oportunidades de mejora para la operación en la fase actual.  A continuación, se mencionan:

· Se evidencia la deserción de usuarios o la falta de adherencia al servicio psicoeducativo por no emitir certificados para comisaria o procesos de psicoterapia. Lorena Velandia confirma escalará este punto con José Diaz orientador de la estrategia para revisar si se puede por parte de la SCRD emitir un certificado de asistencia o participación en el servicio 2 psicoeducativo de la línea calma.
· Revisar la plataforma de videoconferencia, los profesionales refirieron a la herramienta zoom como buena, de fácil utilización, con posibilidad de grabar las sesiones. Lorena Velandia confirma que el operador dispuso de la herramienta meet trunkall la cual funciona como zoom y permite la grabación de sesiones, refiere que antes de iniciar es importante habilitar permisos y realizar las pruebas. 
· Lorena Velandia realiza sondeo entre los y las profesionales validando las mejores franjas de horarios para la atención del servicio de psicoeducativo a los usuarios interesados, refieren que la gran mayoría de usuarios solicitan atención en franja tarde noche, sin embargo, lorena confirma que será de libre elección la jornada de atención a ciudadanos siempre que se respeten los tiempos de descanso y el cumplimiento de la jornada laboral. 
· Lorena confirma que compartirá por correo electrónico la agenda de psicoeducativos para su diligenciamiento según la confirmación que se realice con los usuarios ya enlistados en Tranky que respondieron aceptar participar en el servicio psicoeducativo. 
· Los profesionales refieren importante revisar y retroalimentar la forma en que se oferta el servicio psicoeducativo desde la primera llamada, aclarando que no es un espacio de psicoterapia, que no realizamos certificados y que se necesita de compromiso y adherencia de lo contrario se cerrara el proceso por inasistencias. (protocolo de llamada inicial con claridades del proceso antes de remitirlo para iniciar psicoeducativo)
· Filtros adecuados a los usuarios basado en documento maestro para el proceso psicoeducativo (usuarios mayores de edad, residentes en la ciudad de Bogota, que no sean usuarios reiterados)
· Los profesionales sugieren enviar consentimiento informado a los usuarios antes de iniciar el proceso especificando el alcance del servicio psicoeducativo y solicitarlo debidamente firmado.
· Reiterados ¿Qué hacer? ¿aplican para proceso psicoeducativo? Respuesta: no aplican, no se remiten a psicoeducativo.
· Ramón sugiere en el tipificador sería útil preguntarles a los usuarios que participan en psicoeducativo ¿Acepta participar en entrevistas o espacios de socialización de la línea a futuro? Esto por lo que sucede en otras fases de querer contactar a los usuarios, pero no se cuenta con su autorización. 
· Los y las profesionales llegan al acuerdo de la cantidad de inasistencias que puede tener un usuario, se acuerda en el equipo que se le dará 2 oportunidades de inasistencia siempre que el usuario avise, de lo contrario se dará por finalizado el proceso de psicoeducativo. Se deberá tener en cuenta no llamar al usuario el día de su sesión. 
· Andrés Suarez comenta que viabilidad existe de flexibilizar el servicio psicoeducativo para usuarios con discapacidad. Lorena Velandia confirma escalar esta inquietud con José Diaz y les confirmará la respuesta.
· El equipo solicita a lorena Velandia revisar las BBDD de usuarios en psicoeducativo de fases anteriores. Lorena confirmará esta solicitud con José Diaz. 
· Se sugiere realizar psicoeducativos grupales presencial / virtual, para ello lorena escalara con José Díaz la viabilidad. 

Lineamientos generales para la prestación de servicio psicoeducativo.
Lorena Velandia supervisora operativa confirma los siguientes lineamientos para dar inicio la siguiente semana al servicio psicoeducativo.

En esta fase operarán 7 agentes profesionales para el servicio psicoeducativo, y se incluirán 2 profesionales como back up en caso de que así se requiera según la demanda de usuarios. Los agentes profesionales son: 

1. Maria Camila Romero Rios
2. Daniel Martinez Lopez
3. Daniela Onofre Nuñez
4. Rodrigo Oswaldo Acosta Cepeda
5. Ramón Ricardo Contecha Llorente
6. Andres Felipe Suarez Cabra
7. Alba Liliana Salamanca Cabrera
Los profesionales back up son: 
1. Paola Andrea Bernal González
2. Juan Carlos Linares Ruiz

A continuación, se presenta tabla, con los días de operación en el servicio psicoeducativo para cada uno de los y las agentes profesionales y la cantidad de usuarios que atenderán en la semana. Se debe tener en cuenta que en la dedicación de psicoeducativo estarán 2 días a la semana y el resto de días de la semana apoyaran la atención telefónica de la línea calma.
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Se establece que los días de atención de servicio psicoeducativo será de lunes a viernes entre las franjas de 07:00 am a 21:00 y que los y las agentes profesionales ajustaran su jornada entre esa franja cumpliendo sus 8 horas laborales y agendando en cada día de psicoeducativo a 3 usuarios, es decir el total de usuarios en atención continua en la semana será 6 usuarios. 

· Los días que sean festivos no se realizará psicoeducativo más el agente profesional deberá reprogramar la sesión para un día de esa misma semana en la jornada habilitada por la supervisora y aceptada por el usuario. 
· Cada agente profesional deberá diligenciar la agenda de psicoeducativos y mantenerla actualizada. Enlace de acceso: https://docs.google.com/spreadsheets/d/1vofoCMk70k4xn25MO3D8T2FkhH3oF4tmtkn825tJAUM/edit?usp=sharing 
· Rodrigo y lorena crearán una carpeta de drive donde se subirán las herramientas y documentos del servicio psicoeducativo. Enlace de acceso: https://drive.google.com/drive/folders/1qyy0HvQ98dH-U0shxA0oBVJNzeyLIrOB?usp=sharing

Compromisos de los profesionales en servicio psicoeducativo.

· Disponer de un tiempo prudente para desarrollar el material o la herramienta notificar a la supervisión oportunamente si no se alcanza a desarrollar el material para que se le propicie un tiempo administrativo para esa gestión al profesional.
· Utilizar los tiempos de descanso, break, almuerzo y pausas activas de manera responsable para garantizar el autocuidado de los y las profesionales.
· Compartir entre compañeros las herramientas del psicoeducativo actualizadas.
· Cumplir debidamente con las tipificaciones de los procesos psicoeducativos en Tranky.
· Reportar las fallas o novedades que se presenten con los usuarios o las plataformas tecnológicas a la supervisión.  
· Llevar control de los usuarios en estado: abierto, cerrado, finalizado y el total de sesiones realizadas, este dato lo solicitará la supervisión de manera quincenal y mensual. 
· Las demás directrices que resulten de las reuniones realizadas en pro de mejorar operativamente el servicio psicoeducativo.

Evidencia fotográfica:
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Fecha: 11/10/2024
Reunión semanal de seguimiento CPS Assisprex / Línea Calma  
Responsable: Lorena Velandia – Supervisora operativa y de calidad línea calma
Lugar: virtual enlace https://meet.google.com/xoq-oedn-nyv 
Hora de inicio: 08:00 am
Hora de Finalización: 09:00 am
Participantes
· Johan castro - Enlace territorial o (Contratista)
· José Diaz - Orientador Estrategia Línea Calma (Contratista) 
· Rafael Guzmán – Gerente comercial Operador Assisprex SAS
· Lorena Velandia – Supervisora operativa y de calidad Linea Calma
Desarrollo
________________________________________________________________________
Inicia la sesión, Lorena Velandia Linares presentan los indicadores gestión de la línea lo corrido del mes. destacando que las llamadas son exclusivamente de ciudadanos propios de la línea ya no se están realizando llamadas de prueba. Resalta que la última semana alcanzo niveles de atención del 100% sin abandono de llamadas lo que ayuda a subir el indicador al cierre del mes de octubre. 

Se menciona el detalle de tráfico telefónico por día, por hora, el nivel de servicio, abandono y tiempo promedio de conversación. 

Nivel de atención octubre 78,72%
Nivel de abandono octubre 12,50%
Promedio de TMO 17 minutos y 22 segundos.
31 llamadas fuera de horario.
El día con mayor volumetría para el mes de octubre es el lunes 07/10/2024 con 40 llamadas. 
El día de menor volumetría fue el domingo 06/10/2024 con 21 llamadas recibidas. 
Las horas de mayor volumetría son las 09:00 am y las 08:00 am.
Las horas de menor volumetría son las 21:00 y 22:00

Tipificaciones de llamada
La supervisora operativa y de calidad presenta las tipificaciones realizadas para lo corrido del mes de octubre, mencionando el total de 176, con una distribución con mayor participación a la tipificación de protocolo 1: situaciones emocionales en general total 37 con participación el 21%, seguido de usuario llamada cortada 36, y protocolo 2: situaciones que involucran violencia en pareja 26 tipificaciones con una participación del 14%.

Actividades realizadas en la semana.
· Viernes 04/10/2024 se realizó reunión semanal con el equipo de desarrollo e innovación para el módulo jurídico pendiente. (próximo a entregar)
· Martes 08/10/2024 Se realizaron las reuniones de Landing page y de WhatsApp.
· Martes 08/10/2024 se realizó la segmentación del equipo para comenzar a realizar el servicio 2: psicoeducativo.
· Miércoles 09/10/2024 se realizó reunión entre Johan Treffy y Lorena Velandia para construir los árboles de interacciones en WhatsApp línea calma.
Se desarrollo el documento en drive con el equipo de profesionales de la línea calma y se compartió a José Diaz para la respectiva revisión y comentarios.  
Enlace: https://docs.google.com/document/d/1uoDzis7u6Ufz6fsbhIgHIDRogLqx6hUk1zlTJDo6Dq4/edit?usp=sharing
· Miércoles 09/10/2024 se realizó la sesión de intercambio de experiencias entre línea calma y la línea 123.
· Viernes 11/10/2024 participará Andrés Suarez en territorio Apoyo con socialización de la Línea Calma a hombres participantes de Café Literario en el marco de un conversatorio con escritora argentina que construye el libro Papá con delantal. 
· Viernes 11/10/2024 participará de forma presencial Lorena Velandia y Rodrigo Acosta en el evento “Transferencia Modelo Cambio Comportamental USAID” en la sede secretaria de cultura recreación y deporte.

Revisión de actividades o pendientes sesión anterior.
José Darío Díaz Rodríguez propuso en la sesión coordinar una reunión con la supervisora para revisar el Power BI y Tranky el sistema de captura de información. Lorena confirma disponibilidad tan pronto José confirme lo revisarán.

José Darío Díaz Rodríguez, mencionó también el tema de fechas de entrega de los informes de gestión y actividades mensuales para la facturación de línea calma, informo en el anexo se encuentra descrito que el operador tiene 5 días hábiles para su presentación, es decir los 5 primeros días del siguiente mes debería estar presentándolo, sin embargo menciona que por temas administrativos en la secretaria se debe tener al día 5 de cada mes los informes ya revisados, aprobados y radicados en CECOP, Rafael Guzmán cuestionó la posibilidad de cumplir con este plazo, sugiriendo que los meses en que sea 2 en fin de semana podría complicar la entrega. Lorena Velandia Linares propuso que el informe se envíe los días 2 de cada mes, lo que permitiría un tiempo prudente, aunque reducido para la elaboración de los informes, pero podría funcionar para la revisión y aprobación. 

Se acordó entonces por las partes que la supervisión de la línea entregará los informes y anexos del mes todos los días 2 de cada mes hasta máximo el medio día; con el fin que el orientador contratista José Darío Díaz Rodríguez lo revise y pueda solicitar las correcciones pertinentes para posterior a las correcciones y ajustes brinde su aprobación y el operador pueda presentar y radicar su factura para pago. 

José Darío Díaz Rodríguez enfatizó la necesidad de coordinar y confirmar con Sandra (persona de la secretaria en facturación) establecer fechas claras de entrega de informes y radicación, concluyendo con un compromiso de cumplir con los tiempos establecidos para evitar complicaciones en el proceso de aprobación.

Rafael Guzmán confirma se asegurará de que los informes sean radicados a tiempo para evitar retrasos en el pago.

Actividades pendientes:
· José Darío Díaz Rodríguez, solicita al equipo de assisprex que ajuste el power bi no deben aparecer los nombres de los agentes para su información. Pendiente
· Lorena Velandia Linares enviará informe mensual de septiembre para revisión y aprobación el lunes 07/10/2024 allí se detallará también el número de usuarios únicos en la línea Calma. Pendiente aprobación José Diaz
· El equipo de financiera Karen Camacho del operador realizará el reporte de control de facturación anexo 4 y la Prefactura para cargue al drive y aprobación por parte de la secretaria los informes y anexos. Pendiente aprobación José Diaz
· Lorena Velandia Linares realizará un seguimiento de las llamadas fuera de horario y ajustará la capacidad instalada si es necesario. Pendiente
· José Darío Díaz Rodríguez confirmará con Sandra las fechas de entrega y radicación de informes.
· José Darío Díaz Rodríguez coordinará una reunión con lorena Velandia para revisar el sistema de captura de información y el uso de Power BI. Pendiente

Evidencia fotográfica:
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Fecha: 10/10/2024
Reunión equipo línea calma - árbol WhatsApp 10102024
Responsable: Lorena Velandia – Supervisora operativa y de calidad línea calma
Lugar: virtual 
Hora de inicio: 02:00 pm
Hora de Finalización: 04:00 pm 
Participantes
· Maria Camila Romero Ríos – Agente profesional
· Angelica Pinilla – Agente profesional
· Daniel Martínez Lopez – Agente profesional
· Juan Carlos Linares – Agente profesional
· Rodrigo Oswaldo Acosta Cepeda – Agente profesional
· Ramón Ricardo Contecha Llorente – Agente profesional
· Jaime Andrés Peña – Agente profesional
· Alba Liliana Salamanca Cabrera – Agente profesional 
· Lorena Velandia – supervisora operativa y de calidad línea calma
· Johan Treffy – contratista territorio SCRD 
Desarrollo
_______________________________________________________________________
Revisión propuesta de árbol de interacciones WhatsApp Linea calma (resumen).
Se discutió la propuesta de implementar un sistema de atención al usuario a través de WhatsApp, liderada por Lorena Velandia Linares. Se presentó un bot que ofrecería respuestas automáticas y recopilaría información relevante, aunque surgieron preocupaciones sobre la efectividad de este medio, especialmente en relación con la atención directa y la posibilidad de malentendidos. Johan Stith Castro Treffy recordó que existe un contrato que obliga a ofrecer atención a través de WhatsApp, lo que complicó la discusión. Además, se abordaron aspectos legales sobre el uso de datos y la confidencialidad de la información, destacando la necesidad de estructurar adecuadamente la atención para manejar situaciones de riesgo.

Los participantes también reflexionaron sobre la percepción de la línea púrpura como la única opción para atención en salud mental, sugiriendo investigar otros modelos de atención en diferentes países. Se enfatizó la importancia de adaptar las estrategias a las nuevas tecnologías y contextos, con propuestas para incorporar inteligencia artificial en la gestión de consultas, aunque se subrayó que la atención principal debe ser humana. Finalmente, se acordó que el equipo colaboraría en la construcción de una propuesta que alineara el uso de WhatsApp con la misión de la línea, asegurando que se consideraran los riesgos asociados a la atención de menores y la protección de la información compartida.

Oportunidades de Mejora en la Propuesta Comunicativa de Línea Calma
Lorena Velandia identificó varias oportunidades de mejora en la propuesta comunicativa de Línea Calma y compartió un documento para su revisión. Angelica Pinilla, al abordar el contenido del documento, mencionó que este parece desactualizado y no refleja adecuadamente las complejidades de la masculinidad y las violencias en la actualidad. Juan Carlos Linares y otros participantes también se unieron a la discusión, aportando sus perspectivas.

Estrategias de Atención a través de WhatsApp
Angelica Pinilla destacó la importancia de establecer un contacto directo en lugar de depender de WhatsApp, ya que este último puede llevar a malentendidos en la comunicación. Johan Stith Castro Treffy señaló que, a pesar de las preocupaciones, hay un contrato que requiere atención por este medio, lo que limita las opciones. Camila Romero coincidió en que la atención por WhatsApp es densa y puede obstaculizar el trabajo de los psicólogos según su experiencia en línea purpura donde indica el uso de WhatsApp es exclusivo para filtrar la información de las personas que llaman, derivar a otras entidades necesarias según el caso y direccionar a que las profesionales llamen a las usuarias cuando aplique, indico que se podría hacer uso de Inteligencia Artificial si lo que se espera es solo brindar respuestas breves.

Discusión sobre el uso de WhatsApp en la línea Calma
Liliana Salamanca enfatizó la necesidad de considerar los lineamientos legales sobre el uso de datos en la línea Calma, planteando dudas sobre el registro de conversaciones. Lorena Velandia compartió que la implementación de WhatsApp enfrenta obstáculos legales y logísticos, lo que podría complicar la comunicación. Además, Ramón Contecha expresó su preocupación por la confidencialidad y la complejidad de atender situaciones de riesgo a través de este canal.

Consideraciones sobre la confidencialidad y el manejo de datos en WhatsApp Ramón Contecha advirtió de las posibles situaciones legales a las cuales se puede incidir al existir la posibilidad de tergiversar o cambiar la información por parte de un usuario por medio de un pantallazo. Angelica Pinilla y Camila Romero resaltaron la importancia de protección hacia agentes debido a las posibles violencias que se puedan presentar por este medio como las que se reciben por llamada. 

Discusión sobre la atención en salud mental a través de plataformas digitales
Daniel Martínez expresó su curiosidad sobre el funcionamiento de los chats de salud mental en otros lugares, cuestionando la exclusividad de la línea púrpura. Ramón Contecha mencionó la importancia de revisar normativas y experiencias previas en atención virtual, sugiriendo contactar otras líneas de apoyo. Liliana compartió su experiencia con la línea púrpura, destacando su enfoque en brindar apoyo informativo y la necesidad de ser cuidadosos en la narrativa al atender a hombres. 

Estrategias de Atención a Usuarios a través de WhatsApp
Camila Romero destacó la necesidad de cuidar la seguridad en la atención al usuario, sugiriendo seguir las recomendaciones de Ramón sobre la verificación del código. Andrés planteó dudas sobre la decisión de implementar WhatsApp y Refiere estar de acuerdo con la idea explorar el uso de inteligencia artificial para mejorar la atención por este medio, mientras que Johan Stith Castro Treffy explicó que el operador debe responder por la línea y que se están considerando diferentes opciones para el árbol de respuestas.

Organización de duplas de trabajo
Lorena Velandia realiza la solicitud de organizar duplas o de manera individual con el fin de anexar sugerencias al árbol sobre como WhatsApp debería operar frente a las preguntas de los usuarios que se comuniquen por este medio 

Angelica Pinilla realiza apertura nuevamente a las propuestas de cambio o modificaciones que ha realizado y comparte el link  seguido de intervención realizada por  Juan Carlos Linares quien explica detalladamente los objetivos  específicos de la opción 1 Flujo de Atención General (SOLO CHAT-BOT), los flujos de atención y recolección de Datos personales, Motivos de consulta, información general, directorio Rutas de atención, derivación a profesional, despedida, guion horario de atención y la opción 2 Propuesta dirigida por un profesional desde el inicio, Saludo inicial, motivo de comunicación,  recolección de Datos Importantes,  Identificación de emergencia , opción para continuar la comunicación de manera telefónica, información general, evaluación y despedida.  
Lorena Velandia invita a participar en la propuesta de interacción por WhatsApp profesionales agradecen el espacio se finaliza la reunión.
Evidencia fotográfica:
[image: ]


Fecha: 02/10/2024 
Reunión investigación masculinidad y violencia basada en genero 
Responsable: Daniel Eduardo Galeano – funcionario Observatorio SCRD
Lugar: virtual enlace 
Hora de inicio: 03:00 pm
Hora de Finalización: 04:00 pm 
Participantes
· Jaime Andrés Peña Vargas – Agente línea calma 
· Daniela Onofre Núñez – Agente línea calma
· Maria Camila Romero Ríos – Agente línea calma
· Daniel Martínez Lopez – Agente línea calma
· Juan Carlos Linares Ruiz – Agente línea calma
· María Camila Martínez Galvis – Agente línea calma
· Angelica Julieth Ospina Jimenez – Agente línea calma
· Angelica Maria Pinilla Gomez – Agente línea calma
· Rodrigo Oswaldo Acosta Cepeda – Agente línea calma
· Ramón Ricardo Contecha Llorente – Agente línea calma
· Andrés Felipe Suarez Cabra – Agente línea calma
· Beidy Lorena Velandia Linares – Supervisora operativa y de calidad línea calma
· Daniel Eduardo Galeano – funcionario Observatorio SCRD
Desarrollo
________________________________________________________________________
Presentación funcionario Daniel Galeano observatorio SCRD
El profesional Daniel Galeano perteneciente al observatorio SCRD realiza su presentación personal y profesional, también solicita al equipo presentarse brevemente; los y las agentes profesionales de línea calma realizan su presentación personal y profesional y tiempo de estar en la línea calma laborando. 

Presentación de la investigación masculinidad y violencia basada en género
El profesional Daniel Galeano explica al equipo de profesionales de la línea calma en que consiste la investigación de masculinidad y violencia basada en género que viene desarrollando para el observatorio y menciona que para su realización requiere de la participación del equipo de profesionales pues son quienes a diario escuchan a los hombres de Bogotá y con base en ello se puede dar respuesta a las preguntas planteadas dentro de la investigación. 

[image: ]
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Revisión y explicación diligenciamiento herramienta matriz 
Daniel explica a los agentes profesionales la manera correcta de diligenciar una de las herramientas y es la matriz almacenada en un documento de drive, enlace: https://docs.google.com/spreadsheets/d/1q4VYb4SqPSUKHzaTwqz4YlptaTaEy6N5TNRUinZaeu0/edit?usp=sharing aclara las dudas e inquietudes que reportan los y las agentes profesionales. 

[image: ]

Postulación de participantes para espacio presencial lunes 07/10/2024 
Daniel solicita a Lorena validar con los agentes profesionales quienes de los y las agentes profesionales podrían asistir de manera presencial el lunes 07/10/2024 en horario de 14:00 a 17:00 para el desarrollo de las herramientas propuestas para la investigación, lorena Velandia confirma le enviará por medio de correo las personas que participaran en el espacio.

Evidencia fotográfica:
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Fecha: 07/10/2024
Reunión presencial investigación masculinidad y violencia basada en genero 
Responsable: Daniel Eduardo Galeano – funcionario Observatorio SCRD
Lugar: Presencial Assisprex sas oficina 903
Hora de inicio: 03:00 pm
Hora de Finalización: 05:00 pm 
Participantes
· Jaime Andrés Peña Vargas – Agente línea calma 
· Daniela Onofre Núñez – Agente línea calma
· Maria Camila Romero Ríos – Agente línea calma
· Daniel Martínez Lopez – Agente línea calma
· Juan Carlos Linares Ruiz – Agente línea calma
· Beidy Lorena Velandia Linares – Supervisora operativa y de calidad línea calma
· Daniel Eduardo Galeano – funcionario Observatorio SCRD
Desarrollo
________________________________________________________________________
Objetivo o tema: 
Realizar espacio de grupo focal y espacio conversacional reflexivo con profesionales Línea Calma con el objetivo de recopilar datos e información para investigación sobre Violencia Basada en Género ejercida por hombres en Bogotá
Desarrollo de actividad
La sesión inicia a las 2:00 p. m. con la preparación del equipo en las salas dispuestas de las oficinas de Assisprex para la realización del espacio de investigación. Inicialmente, se ubican las estaciones con datos, preguntas orientadoras y materiales para diligenciarlas en todo el espacio, seguidamente se realiza una contextualización sobre la investigación, el propósito investigativo, la metodología y los alcances esperados para la investigación. 
Luego de resolver preguntas específicas y conversar un poco sobre la investigación, se brinda la instrucción para el desarrollo del primer momento, el cual, consiste en 5 estaciones con preguntas orientadoras, sobre las cuales, cada agente deberá diligenciarlas de manera individual con los materiales dispuestos en el espacio. Es una metodología rotativa 
Las estaciones fueron las siguientes:
Datos y anécdotas de Bogotá: Se ubicaron 6 datos que surgieron en la encuesta bienal de culturas en el subíndice de Eliminación del machismo, cada agente diligenció un acontecimiento, anécdota o relato con el que se haya relacionado en el marco de la operación de Línea Calma en cada uno de los datos
La primera versión que los hombres tienen sobre sus violencias
Puntos de encuentro: Convergencias, similitudes y cruces entre las historias de vida, características y tramas en la vida de los hombres que consultan a la Línea por ejercer VBG.
Significados sobre la protección, mujeres, ser hombre y el tener pareja: Se diligencia lo que los hombres que se comunican con la línea pueden por lo general creer alrededor de cada uno de estos conceptos.
Los hombres y el amor: Se inscriben aquí las creencias y significados que tienen los hombres sobre el amor y el tipo de dinámicas relacionales que construyen.
Luego de que el equipo diligenciara la información en las estaciones, se dió un espacio de descanso para avanzar con la segunda fase.
Seguidamente, se reunió la información diligenciada e inició el espacio de diálogo alrededor de las preguntas previas, pues permitieron detonar la conversación alrededor de aquellas similitudes y características entre los hombres que ejercen violencia y sus respectivas historias. 
Se realizaron diferentes preguntas orientadoras que marcaron el escenario para indagar sobre las relaciones que establecen los hombres desde la violencia y las diferentes motivaciones que de aquí emergen. En términos generales se dialogó sobre:
El rol que cumple el hombre en la sociedad, con su familia y respecto a las mujeres. Se establecen relaciones jerárquicas en donde el hombre tiene el poder y el liderazgo de las familias.
Se rectifica como la protección es una excusa o justificación para el ejercicio de la violencia dentro de su criterio correctivo y como rectificación del orden en la familia.
Las relaciones conyugales que establecen los hombres con las mujeres guardan similitudes con las relaciones de poder hacia las infancias
Se identifica que los hombres no reconocen la agencia de las mujeres ni son consideradas como personas dignas de saber, conocimiento o toma de decisiones, lo que refuerza el rol protector y líder del hombre en los hogares.
La reunión fue transcrita por la aplicación Táctica para favorecer su aprovechamiento y se encuentra alojada en el siguiente enlace: Grupo focal Agentes Línea Calma 07.10.24.pdf Las reflexiones que del espacio emergieron serán diligenciadas y aprovechadas en el documento final de la investigación, el cual será compartido y socializado al equipo Calma y demás instituciones y personas correspondientes. 
La reunión finalizó a las 5:00 p. m. con el agradecimiento al equipo Calma por el espacio, las apreciaciones, las reflexiones y por la dinamización del espacio. Por medio del siguiente enlace: Sistematización de resultados Masculinidad y violencia - Equipo Agentes Calma 7.10.2024 se encuentra la sistematización de la información diligenciada por los agentes en cada estación. La sesión termina cerca de las 05:00 pm 
Elaboro: Daniel Galeano investigador observatorio.
Acta de reunión: https://docs.google.com/document/d/1uMxxll75wQLkz9JhTApXWsUSp_l64XSS/edit

Evidencia fotografía: 
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Fecha: 17/10/2024
Reunión orientación misional y supervisión línea calma 
Responsable: José Diaz - Orientador Estrategia Línea Calma (Contratista) 
Lugar: virtual 
Hora de inicio: 08:00 am
Hora de Finalización: 08:45 am 
Participantes
· [bookmark: _Hlk181781174]José Diaz - Orientador Estrategia Línea Calma (Contratista) 
· Lorena Velandia – Supervisora operativa y de calidad Linea Calma
Desarrollo
________________________________________________________________________
La sesión inicia a las 08:00 am y se tratan los siguientes puntos:
Indicadores de tráfico telefónico.
Lorena Velandia le menciona a José Diaz, que los ANS de la línea ya están estables en lo que se ha monitoreado de las últimas semanas. El tráfico ya es más real y no se han vuelto a presentar incidencias con respecto al ingreso de llamadas.

Revisión de incidencias llamadas mudas o cortadas profesionales calma.
Lorena Velandia le confirma a José que desde la reunión con el equipo de profesionales a la fecha no se han vuelto a presentar fallas de llamadas cortadas o muteadas en conversación con los profesionales, si se presentan llamadas mudas, pero con sonido de fondo del usuario; por otro lado llamadas cortadas pero por falta de señal de la persona llamante. 

Revisión de power bi línea calma.
Lorena Velandia le confirma a José que el power bi de la línea, ya se encuentra actualizado y ya se quitaron los nombres de los agentes profesionales para proteger sus datos. También se le informa que se han realizado las solicitudes a Rodrigo Pinilla el Data del operador para que vaya graficando en el power bi la demás información del sistema de captura según solicitud de la secretaria. 

Revisión de desbloqueo de páginas profesionales calma.
Lorena le informa a José que el día jueves 10 de octubre 2024, realizo envió de correo según los acuerdos para solicitar autorización de habilitación de páginas web de consulta de los profesionales de calma para que el equipo de tecnología en assisprex sas habilite las páginas solicitadas. Lorena igual continúa creando las incidencias según van llegando las solicitudes de los agentes profesionales para el desbloqueo de páginas.

Reprogramación reunión espacio autorreferencial línea calma.
José Diaz confirma a Lorena Velandia la nueva fecha para el espacio autorreferencial presencial se realizará el jueves, 24 de octubre · 3:00 – 4:00pm Enlace de la videollamada para profesionales desde casa: https://meet.google.com/dge-cfni-cau 

Programación reunión revisión diccionario vs sistema de captura de información.
José Diaz programa a lorena reunión para revisión del diccionario de datos vs el sistema de captura Tranky. Se realizará el viernes, 18 de octubre · 10:00 – 11:00am
Enlace de la videollamada: https://meet.google.com/jfo-ihzs-fhg Lorena confirma José realizo una revisión inicial del diccionario vs Tranky y ha ido solicitando al equipo de desarrollo del operador los cambios en las variables donde ha evidenciado que falta información o campos según el diccionario. 

Informes mes de septiembre 2024 para aprobación.
Lorena Velandia le confirma a José envió los informes de septiembre para revisión y aprobación, José confirma revisará en el curso del día y dará las observaciones. 

Novedades personal línea calma.
Lorena confirma a José que en novedades de personal solo se tiene la incapacidad de Daniela Onofre de 15 días, con regreso el 23/10/2024.

Segmentación equipo apertura servicio psicoeducativo.
Lorena Velandia, confirma José que desde el martes 15/10/2024 se realizó la segmentación del equipo para la apertura y atención de usuarios en servicio de psicoeducativo. Se confirma estarán en la dedicación de psicoeducativos 7 profesionales y para solo atención telefónica 8 profesionales. 

Adjunto imagen de la dedicación de los profesionales de psicoeducativo y los días asignados a la atención de usuarios.

[image: ]

Revisión de actas y correos.
Lorena Velandia confirma a José Diaz el envío de correos electrónicos con las actas de los diferentes espacios que se han desarrollado en el mes para su revisión y firma. Se da por terminada la reunión sobre las 8:45 am

Evidencia fotográfica:
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Fecha: 18/10/2024
Reunión semanal de seguimiento CPS Assisprex / Línea Calma  
Responsable: Lorena Velandia – Supervisora operativa y de calidad línea calma
Lugar: virtual enlace https://meet.google.com/xoq-oedn-nyv 
Hora de inicio: 08:00 am
Hora de Finalización: 08:30 am
Participantes
· José Diaz - Orientador Estrategia Línea Calma (Contratista) 
· Rafael Guzmán – Gerente comercial Operador Assisprex SAS
· Lorena Velandia – Supervisora operativa y de calidad Linea Calma
Desarrollo
________________________________________________________________________
Inicia la sesión liderada por Lorena Velandia Linares, donde se presentan los indicadores de tráfico telefónico para los días operados en octubre de 2024, Resalta que las últimas 2 semanas se ha logrado alcanzar niveles de atención del 100% sin abandono de llamadas lo que ayuda a subir el indicador al cierre del mes de octubre. 

Se menciona el detalle de tráfico telefónico por día, por hora, el nivel de servicio, abandono y tiempo promedio de conversación. 

Nivel de atención octubre 84,50%
Nivel de abandono octubre 9,20%
Promedio de TMO 1 hora 39 minutos.
33 llamadas fuera de horario.
El día con mayor volumetría para el mes de octubre es el lunes 07/10/2024 con 40 llamadas. 
El día de menor volumetría fue el domingo 13/10/2024 con 9 llamadas recibidas y atendidas. 
Las horas de mayor volumetría son las 10:00 am y las 02:00 pm.
Las horas de menor volumetría son las 07:00 am y las 10:00 pm.

Tipificaciones de llamada
La supervisora operativa y de calidad presenta las tipificaciones realizadas para lo corrido del mes de octubre, mencionando el total de 345, con una distribución con mayor participación a la tipificación de protocolo 2: situaciones que involucran violencia en pareja 63 tipificaciones con una participación del 18%. Seguido del protocolo 1: situaciones emocionales en general total 61 con participación el 17%. 

Segmentación equipo (llamadas y psicoeducativo)
La supervisora operativa y de calidad informa a los asistentes que desde la semana en curso se realizó la segmentación de profesionales para la atención de los dos servicios que ofrece la línea, (llamadas y psicoeducativo); por lo anterior confirma quedaran:
· 8 profesionales en dedicación atención línea distribuidos en diferentes turnos para garantizar la atención continua de la línea.
· 7 profesionales en dedicación atención de servicio psicoeducativo, tendrán dos días fijos todas las semanas de atención a usuarios y el resto de la semana apoyarán la atención de línea (llamadas telefónicas).
En esta fase operarán 7 agentes profesionales para el servicio psicoeducativo, y se incluirán 2 profesionales como back up en caso de que así se requiera según la demanda de usuarios.  Los agentes profesionales son: 
1. Maria Camila Romero
2. Daniel Martínez
3. Daniela Onofre
4. Rodrigo Acosta
5. Ramón Contecha
6. Andrés Suarez
7. Liliana Salamanca
Los profesionales back up son: 
1. Paola Bernal
2. Juan Carlos Linares
Con la segmentación del equipo y la atención de 3 usuarios por profesional los 2 días, se proyecta un total de 42 usuarios en servicio psicoeducativo. 
Tener en cuenta que cada proceso psicoeducativo de usuario tiene un perfil de riesgo distinto lo que acarrea un número de sesiones diferentes de 5 a 10 sesiones.
[image: ]
Actividades realizadas en la semana.
· Martes 15/10/2024 la supervisión realizo la segmentación de equipos (llamadas y psicoeducativos) ya iniciamos esta semana con usuarios en atención. 
· Jueves 17/10/2024 se tenía previsto el espacio presencial autorreferencial con los y las profesionales calma, sin embargo, se reprogramó la reunión para el próximo jueves 24/10/2024 en el mismo horario 14:00 a 16:00 en instalaciones Assisprex.
· Jueves 17/10/2024 se realizó reunión misional orientador y supervisión.
· Jueves 17/10/2024 se realizó reunión gerente comercial y supervisión.
· Jueves 17/10/2024 Ramón profesional de la línea estuvo acompañando acción de territorio psicoeducativa con la armada tema “frustración”
· Viernes 18/10/2024 se tiene prevista una reunión entre José Diaz y Lorena para revisar el sistema de captura Tranky vs el diccionario de datos de la línea calma. Se reprogramó para el miércoles 23/10/2024.
Revisión de actividades o pendientes sesión anterior
· José Darío Díaz Rodríguez, solicita al equipo de assisprex que ajuste el power bi no deben aparecer los nombres de los agentes para su información. Realizado 
· Lorena Velandia Linares enviará informe mensual de septiembre para revisión y aprobación el lunes 07/10/2024 allí se detallará también el número de usuarios únicos en la línea Calma. Pendiente revisión y aprobación José Diaz
· El equipo de financiera Karen Camacho del operador realizará el reporte de control de facturación anexo 4 y la Prefactura para cargue al drive y aprobación por parte de la secretaria los informes y anexos. Pendiente revisión y aprobación José Diaz
· Lorena Velandia Linares realizará un seguimiento de las llamadas fuera de horario y ajustará la capacidad instalada si es necesario. Realizado
· José Darío Díaz Rodríguez confirmará con Sandra las fechas de entrega y radicación de informes. Pendiente José Diaz
· José Darío Díaz Rodríguez coordinará una reunión con lorena Velandia para revisar el sistema de captura de información y el uso de Power BI. Pendiente José Diaz y Lorena Velandia. La sesión termina a las 08:30 am.

Evidencia fotográfica: 
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Fecha: 25/10/2024
Reunión semanal de seguimiento CPS Assisprex / Línea Calma  
Responsable: Lorena Velandia – Supervisora operativa y de calidad línea calma
Lugar: virtual enlace https://meet.google.com/xoq-oedn-nyv 
Hora de inicio: 08:00 am
Hora de Finalización: 08:30 am
Participantes
· José Diaz - Orientador Estrategia Línea Calma (Contratista) 
· Lorena Velandia – Supervisora operativa y de calidad Linea Calma
· Rafael Guzmán – Gerente comercial Operador Assisprex SAS
· Johan castro - Enlace territorial o (Contratista)
Desarrollo
________________________________________________________________________
La supervisora operativa y de calidad Lorena Velandia presenta indicadores de tráfico telefónico del mes de octubre de 2024.

Nivel de atención octubre 88,61% 
Nivel de abandono octubre 6,97%
Promedio de TMO 1 hora 15 minutos.
33 llamadas fuera de horario.
El día con mayor volumetría para el mes de octubre hasta la fecha ha sido el lunes 07/10/2024 con 40 llamadas. 
El día de menor volumetría hasta el momento fue el domingo 20/10/2024 con 8 llamadas recibidas y atendidas. 
Las horas de mayor volumetría son las 09:00 am y entre las 12:00 a las 03:00 pm.
Las horas de menor volumetría son las 10:00 pm y las 07:00 am.

Tipificaciones de llamada
La supervisora operativa y de calidad Lorena Velandia, presenta las tipificaciones realizadas para lo corrido del mes de octubre, mencionando el total de 482, la mayor participación según las tipificaciones es llamada de 
protocolo 1: situaciones emocionales en general con 73 tipificaciones.

Tipificaciones de protocolo
La supervisora operativa y de calidad Lorena Velandia, presenta la cantidad de tipificaciones por protocolo misional, confirma la mayor participación la tiene el protocolo 1: situaciones emocionales en general con 73 tipificaciones, seguido del protocolo 2: situaciones que involucran violencia en pareja con 68 tipificaciones y por último el protocolo 3 con 6 tipificaciones.  También en la presentación se presentan graficas de algunos motivantes asociados a los protocolos. 
Evaluación de servicio
La supervisora operativa y de calidad también presenta 3 graficas de las respuestas recopiladas a la fecha de evaluación de servicio de las llamadas a los usuarios línea calma, confirma los resultados donde 37 usuarios a la fecha han contestado que sí se han sentido mejor después de haber llamado a la línea. También esos mismos 37 usuarios respondieron haber confirmado que no se han presentado de nuevo las situaciones de violencia presentadas o reportadas en la primera llamada. 

Actividades realizadas en la semana.
· Miércoles 23/10/2024 asistieron de manera presencial a las instalaciones de la secretaria distrital de salud. La supervisión Lorena Velandia, la profesional Camila Romero, el orientador José Diaz y Johan Treffy a la capacitación “sesión técnica Red Distrital de Canales de Atención Psicosocial y Acceso a la Justicia (RDCA)”
· Miércoles 23/10/2024 Se tenía previsto el acompañamiento del profesional Andrés Peña al psicoeducativo con la Armada, sin embargo, se la sesión se canceló. 
· Jueves 24/10/2024 se realizó la reunión semanal de orientación y supervisión se revisaron tareas pendientes por parte de la supervisión y el orientador misional, también se programaron los siguientes espacios para el equipo:
- Espacio autorreferencial todos los profesionales, presencial el miércoles 30/10/2024 de 7 am a 9 am.
- Jornada de revisión técnica presencial José Diaz con profesionales jornada mañana 05/11/2024.
- Espacio de cuidado para todos los profesionales presencial jueves 21/11/2024 almuerzo 2 pm a 5 pm.

Revisión de actividades o pendientes
· José Darío Díaz Rodríguez, solicita validar con Rafael Guzmán si Assisprex SAS cuenta con un programa de trascripción de llamadas de monitoreo para revisión aleatoria de llamadas en la línea calma, esto con el fin de auditar en términos de calidad las llamadas. Rafael confirma validará al interior de la compañía y en la próxima sesión confirma su viabilidad. 
· WhatsApp: en la reunión ingresa sobre las 08:30 am Jairo pico desarrollador de assisprex donde se menciona el tema de WhatsApp los árboles de respuesta y el tiempo de desarrollo que se necesita, se confirma se realizará en un mes (4 semanas), Rafael confirma estará dando avances en cada reunión de seguimiento.  La sesión termina a las 09:00 am.

Evidencia fotográfica:
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Elaboró: 
[image: Imagen que contiene Texto
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_______________________________
Beidy Lorena Velandia Linares
Supervisora operativa y de calidad línea Calma	
Assisprex SAS

Reviso: 



________________________________
José Diaz - Contratista - Orientador Estrategia Línea Calma 
(Contratista) Apoyo a la supervisión 

Reviso:




________________________________
Julián Felipe Duarte Suarez 
Supervisor de contrato director Transformaciones Culturales
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