) . CODIGO 740.04.08-15
PROCEDIMIENTO ATENCION TELEFONICA

@ ] Y VIRTUAL — OUTBOUND VERSION 01
) UNIDAD PARA LAS VICTIMAS

XS

) ) ) FECHA 02/08/2016
PROCESO DE GESTION DE ATENCION Y ORIENTACION
PAGINA 1 de 3
ELABORO REVISO APROBO
SUBDIERCCION DE ASISTENCIA Y SUBDIRECTOR TECNICO DIRECTOR TECNICO GESTION SOCIAL Y
ATENCIOIN HUMANITARIA ASISTENCIA Y ATENCION HUMANITARIA
HUMANITARIA

1. OBJETIVO

Atender, orientar y direccionar adecuadamente al ciudadano en general o victima del conflicto armado,
otorgando una respuesta efectiva a sus solicitudes a través del adecuado uso de herramientas
tecnoldgicas, sistemas de informacion y recursos brindados por la Unidad para las Victimas.

2. ALCANCE

El proceso inicia con la recepcion de la comunicacion por medio de la pagina Web
www.unidadyvictimas.gov.co, con el fin de atender la solicitud o brindar informacién para satisfacer la
necesidad manifestada por el ciudadano y finaliza con el cierre de la comunicacién.

3. DEFINICIONES

Agente/Orientador: El orientador es la persona encargada de brindar atencién y orientacién a los
ciudadanos, en el Canal Telefonico y Virtual. Para el proceso de atencion el orientador consulta, registra 'y
escala las solicitudes realizadas por el ciudadano a través de una plataforma tecnolégica que permite hacer
seguimiento a los casos escalados y llevar un control para no duplicar la solicitud realizada por otro canal
de atencién.

Outbound: Por medio de llamadas a los teléfonos registrados por los ciudadanos, se brinda informacion
oportuna acerca de tramites o solicitudes realizados ante la Unidad.

Herramienta de Gestidn: Aplicacién web para registro y gestién de todos los tramites y orientaciones que
brindan las personas encargadas de atender a las victimas en cada uno de los canales a nivel nacional. La
herramienta permite medir la trazabilidad y gestiéon de cada una de los procesos al interior de la Unidad de
las diferentes solicitudes que se registran en la misma.

4. ACTIVIDADES

No Actividad Descripcién Responsable | Registro
Recepcionar la solicitud de campafia Profesional Correo
1 de salida en el formato establecido. linea de electronico.
Ya sea para Outbound o mensaje de atencion Formatos de
texto. telefénica. campanas
outbound y

Recepcionar solicitud de

campafia desalida 4 de mensajes
de texto
Verificar si la solicitud de campafia Profesional
cumple con los criterios establecidos. linea de Correo
2 ¢Cumple con los criterios atencion electrénico
P.C establecidos en los formatos de telefonica
La solicitud curmple conlos solicitud de campafias outbound y de
CHEIIGS esiabiectos? solicitud de mensajes de texto
Si: Pasa a la actividad 4
No: Pasa a la actividad 3.
Realizar la devolucién de Realizar la devolucion de la solicitud Profesional Correo
3 la solicitud para ajustes [— con las observaciones identificadas linea de electrénico
correspondientes para los ajustes correspondientes. atencién
Si no acepta la devolucion se cancela telefonica

la solicitud




. i CODIGO 740.04.08-15
PROCEDIMIENTO ATENCION TELEFONICA
@ ] Y VIRTUAL — OUTBOUND VERSION 01
UNIDAD PARA LAS VICTIMAS
= ' FECHA 02/08/2016
PROCESO DE GESTION DE ATENCION Y ORIENTACION
PAGINA 2 de 3
ELABORO REVISO APROBO
SUBDIERCCION DE ASISTENCIA Y SUBDIRECTOR TECNICO DIRECTOR TECNICO GESTION SOCIAL Y
ATENCIOIN HUMANITARIA ASISTENCIA Y ATENCION HUMANITARIA
HUMANITARIA
Realizar la comunicacion con la Orientador Herramienta
4 victima por medio de una llamada o Telefbnico de Gestion
mensaje para socializar la
i informacion requerida.
comunicacion con la
victima
Realizar preguntas de seguridad Orientador Herramienta
establecidas que permitan verificar si Telefénico de Gestion
Realizar preguntas de se va a entregar la informacion a la
seguridad persona correcta.
¢Lla  victima/ciudadano respondio
P5C adecuadamente las preguntas de
: Respondib seguridad?
adecuadamente las
ALty Si: Pasa a la actividad 6
No: Fin del proceso.
Brindar o recolectar la informacién Orientador Herramienta
6 v solicitada en la campafa. Telefbnico de Gestion
Brindar o recolectar la
informacion
i Requiere validacion de la informacion Orientador Herramienta
7 - - a traves de las herramientas Telefonico de Gestion
Realizar la validacion de establecidas (si la campafa lo
la informacién .
requiere)
. ¢ . Registrar la atenciébn en la Orientador Herramienta
8 Registrar laatencion en herramienta de gestion. Telefénico de Gestion
la herramienta
l Orientador Herramienta
o] L ) Telefénico de Gestion
) ) ] Cerrar comunicacion. Brindar el
Brindar Guion de Cierre guion de cierre.
Fin

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Formatos.

1. Formato de solicitud mensajes de texto
2. Formato de solicitud campafias outbound

ANEXOS
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Anexo 1 Control de cambios
ANEXO 1: CONTROL DE CAMBIOS
Fecha
Version | Item del cambio Cambio realizado Motivo del cambio del

cambio




