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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 tecnolégicas, sistemas de informacion y recursos brindados por la Unidad para las
Victimas.

ALCANCE
El proceso inicia con la recepcion de la comunicacién por las distintas estrategias de entrada:
llamada, video llamada o Chat, y finaliza con la creacién del caso en la herramienta de gestién a

partir del tramite que corresponde a cada una de las solicitudes identificadas.

DEFINICIONES

ACD: Tiempo total de llamada.
ACD= Tiempo hablado + Tiempo de espera (Hold) + ACW (Trabajo tras llamada)

AHT: Indicador utilizado para medir el nivel de tiempos correspondiente al inicio y duracion de la
comunicacion.

Fax: Inicia cuando el asesor descarga documentos del fax y finaliza cuando adjunta los
documentos en la herramienta de gestién o se envian a diferentes areas segun el caso.

Herramienta de Gestion: Se trata de una aplicacion web para registro y gestién de todas las
atenciones que brindan las personas encargadas de atender a las victimas en cada uno de los
canales de atencion a nivel nacional. La herramienta permite medir la trazabilidad y gestion de
cada una de las areas al interior de la Unidad de las diferentes solicitudes que se registran en la
misma.

INDEMNIZA: Aplicativo para verificacion de estado de giros de reparaciones administrativas.
ORFEQO: Sistema de gestion documental.

QRDAS: Quejas, reclamos, denuncias, agradecimientos y sugerencias.

RUV: Registro Unico de Victimas.

VIVANTO: Aplicacién integradora de informacion que permite visualizar el estado de las personas
en los diferente registros administrativos de la Unidad para las Victimas.
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2. ACTIVIDADES
N° Actividad Descripcion Responsable Registro
Recibir llamada, video
1 llamada o solicitud por Chat Orientador Herramienta de
con el guion establecido por Telefénico Gestion CRM
“ la operacion.
B
Recibir lamada
Solicitar datos basicos de . .
2 identificacion, ubicacion vy %Ili?é?w?coor Hg;ﬁgfrgg&e
contacto.
v
Solkicitary vaidar datos
bascos - )
~ T Identificar el motivo por el
cual la el ciudadano esta
contactando a la Entidad:
v
3 Identificar motivo de (_I?rlle?gaqlor ngra;mlergg'sle
I elefénico estion
Informacion general
Suministrar la informacion
4 requerida. Estos Orientador Herramienta de
requerimientos son de Telefénico Gestion CRM
v informacién no confidencial.
Suminigrar la
informacion general
' . .
Registrar en & Se registra en la herramienta
. de gestion la informacion
herramienta de on = o . .
5 : o suministrada, tipificandolo Orientador Herramienta de
v como orientacion al tramite. Telefénico Gestion CRM
Se cierra el caso. Fin del
procedimiento
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° Identificar motivo de consulta
6 Y Orientador Herramienta de
Ident ficar motivo de _ Telefénico Gestién CRM
consulta Informacion acerca de un
- I tercero (Pasa a la actividad
No. 7)
W Verificar sistemas de
Verificar sisiemas de informacién de la Unidad la
7 informacion informacién de la Victima. .
: T Unicamente se brinda la Orlengac_ior No aplica
. i Telefénico
P.C informacién a un tercero en
v caso que la victima sea
adulto mayor
LayRsmaes
pemona mayor?
Orientar acerca de la
confidencialidad de la
v informacion e informar que Orientador
8 — Orienfaracercade se debe comunicar Telefonico No aplica
confidencialidad de la directamente el ciudadano
informacon que realizé la declaracion o
algun integrante del hogar.
Registrar en la herramienta
Reégistiirenla de gestién la informacién . -
9 heramienta de gestion la suministrada, tipificandolo ('I?gli?éﬁ?coc: Hg(rar';?;lr?rgg&e
informacion como orientacion al tramite.
wr Se cierra el caso
Identificar motivo de consulta
10 Orientador Herramienta de
Telefénico Gestion CRM

Informacion de  atencién

humanitaria




\MDAD PARA LAATENCION
¥ REPARACION INTIGARAL & LAS VICTIMAS

PROCEDIMIENTO ATENCION TELEFONICA Y

VIRTUAL

PROCESO DE GESTION DE ATENCION Y ORIENTACION

CODIGO 740.04.08-8
VERSION 03
FECHA 18/11/2015

PAGINA 4 de 11

ELABORO

REVISO

APROBO

SUBDIERCCION DE ASISTENC
ATENCIOIN HUMANITARIA

IAY

SUBDIRECTOR TECNICO
ASISTENCIA Y ATENCION
HUMANITARIA

DIRECTOR TECNICO GESTION SOCIAL Y

HUMANITARIA

11

12 Informar Giro disponibie ‘

13
P.C

14

15
P.C

0

h 4

Ident ficar motivo de

consulta

GQ m‘:ﬂn

nmane?

v

[0

Y

para cobro

v
Orientar sobre el estado
del tramite de atencion
humanitaria

A 4
.

Registrar la solictud de
preagendamiento

\ 4

Remitira ruta
establecda

Y

g

Informar sobre giro
disponible para cobro,
realizar preguntas de
seguridad, verificar tramite
en sistemas de informacion,
registrar en la herramienta de
gestibn y tipificar como
orientacion al trdmite. Se
cierra el caso.

Orientador
Telefénico

Herramienta de
Gestion CRM

Orientar sobre el estado del
tramite de atencion
humanitaria, realizar
preguntas de seguridad,
verificar tradmite en sistemas
de informacién, registrar en
la herramienta de gestiéon y
tipificar como orientacion al
tramite. Se cierra el caso.

Orientador
Telefonico

No aplica

Verificar en los sistemas de
informacién de la Unidad el
estado en el registro,
confirmando si  presenta
alguna novedad y si cumple
los requisitos para iniciar el
tramite de atencion
humanitaria.

Orientador
Telefénico

No aplica

Registrar la solicitud de
preagendamiento para el
tramite de Atencion
humanitaria. Se escala a
tercer nivel para tramite. Se
Informa al ciudadano que la
unidad lo contactard para
iniciar el diligenciamiento del
PAARI asistencia.

Orientador
Telefénico

Herramienta de
Gestion CRM

Verificar la solicitud de la
persona, si requiere realizar
una actualizacion de datos y
se pueden corregir los datos:

NO: Se orienta para que
remita la documentacion via
fax, se registra la informacion
en la herramienta tipificando
como orientacién al tramite.
Se cierra

Orientador
Telefénico

Herramienta de
Gestion CRM




MDD PARA LA ATERCIH

¥ REPLRACION INTIGRAL A LAS VICTIMAS

PROCEDIMIENTO ATENCION TELEFONICA Y

VIRTUAL

PROCESO DE GESTION DE ATENCION Y ORIENTACION

CODIGO 740.04.08-8
VERSION 03
FECHA 18/11/2015

PAGINA 5 de 11

ELABORO REVISO APROBO
SUBDIERCC]ON DE ASISTENCIA Y SUBDIRECTOR TECNIQO DIRECTOR TECNICO GESTION SOCIAL Y
ATENCIOIN HUMANITARIA ASISTENCIA Y ATENCION HUMANITARIA
HUMANITARIA
Solicitar fecha de expedicion
16 e gel documento para validar Orienfa(_jor No aplica
atos en la web de la Telefénico
Registraduria.
Realizar el escalamiento del Herramienta de
Y caso al nivel Il para el tramite. Gestion CRM
Orientar para Remisidn
de la documentacion via Orientador
17 fax, registrar informacidn Registrar la comunicacion en Telefénico
la herramienta de gestién. Se Grabacion de la
Y tipifica como remision a la llamada
0 ruta de atencion.
T VenhGarsiios
documentos se recben
con éxito Verificar si los documentos
: 4 se reciben con éxito.
Registrar enla
heramienta de gestion
como “Remision a la ruta
de atencon”
v Si: Registrar en la
- herramienta de gestion como
“‘Remision a la ruta de . )
18 e atencion”. Orlengac.ior Herra(r]lenta de
P.C v Telefonico Gestion CRM
Solictar Informacon para
validad datos
v No: Registrar el caso con la
Informar al ciudadano tipificacion de orientacién al
que se reportarala tramite. Fin del
informacion al area procedimiento
encargada
v
Realizar el escalamiento Identificar motivo de consulta .

19 a nivel 1l . y Orientador No aolica

Informacion reparacion Telefénico p
4 (1290 — 418)

Validar sistemas de

informacién de la Unidad el

estado del proceso del

ciudadano.

20 Orientador Herramienta de
¢La solicitud tiene el estado Telefonico Gestion CRM
aprobado y esta para pago?

No: Continuar en la actividad
20.
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Informar que debe esperar a
o que ,Ia unl_dad se con}acte Orientador _
21 con él o reciba notificacion de - No aplica
Telefénico
entrega de carta de
indemnizacion.
Ident ficar motivo de
consulta
Registrar la comunicacion en
29 la  herramienta. Tipificar Orientador Herramienta de
como orientacién al tramite. Telefénico Gestion CRM
Se cierra el caso.
v - ,
S e ﬁollﬁltal’ _dchmentos segln
23 informacon sgce\c/)i d;ﬁ;?'éigt% (\:/lltat?rgg Orientaqlor Herramienta de
| Telefénico Gestion CRM
se encuentra en estado
Y “reserva técnica”
Thoe ¢l 0830
FpOOIW y 2582 pam
py? Registrar la comunicacién en
o la herramienta.  Tipificar Orientador Herramienta de
v como orientacién al tramite. Telefénico Gestion CRM
~Tnformar que debe Se cierra el caso.
esperar a que la unidad
sé contacte
Solicitar el motivo del
"ReTgi's'ir'arla reintegro.
comunicacion en la
hemramienta
==
¢ Es por error en los datos del
ciudadano?
hid
25 Solicitar documentos Orientador Herramienta de
seglin hecho Telefénico Gestion CRM
victimizante, Si: Validar la informacién con
T la fecha de expedicion de la
cédula del ciudadano en la
v pagina web de la
: Registraduria. Continuar con
Regtrar fa la Actividad 23
comunicacion en la )
herramienta No: Continuar con la
Actividad 24 por otro motivo
que no requiere
_ y documentacion.
Verificar si la persona - - —
tiene reintegro del Registrar la comunicacion en
recurso y cual es el la herramienta. —Tipificar Orientador Herramienta de
26 motivo como Remision a la ruta de o L
. . Telefénico Gestion CRM
atencioén para escalamiento a
4 | segundo nivel
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Indicar al ciudadano que se
reportard la novedad para
gue sea subsanada y que la
27 unidad para las victimas se Orientador Herramienta de
comunicara nuevamente por Telefénico Gestion CRM
SMS o llamada en el
momento que se tenga
y respuesta
Validar I8 informacion Verificar el estado de
realizacion del pago (si es en
28 g:le:)t(?rann?g'rg;‘agoiggiecgtra lig Orientador Herramienta de
P.C Reg‘;m & documentos que debe enviar Telefonico Gestion CRM
comunicadénen la via fax o por la ventanilla
hemramienta Unica de radicacion.
y Escalar a FAX Il Nivel,
29 tipificar en la herramienta de Orientador Herramienta de
gestion la llamada, tipificando Telefonico Gestion CRM
¥ como orientacion al tramite.
Indicar al cudadano que
se reportara la novedad Verificar si los documentos
par que sea subsanada se reciben con éxito,
v
Verificar el estado de Si  se recepcionan los
realizacion del pago Para documentos, Registrar en la
vidimas en el exterior e herramienta como “Remision
30 indicar los documentos a la ruta de atencion”. Fin del Orientador Herramienta de
P.C que dsbe aportar procedimiento. Telefénico Gestion CRM
v
No se recepcionan
Escalara FAX I Nivel, documentos: Dejar el caso
tipificar en la hemamienta con la tipificacién inicial
de gestion realizada por el orientador
(Llamada de entrada).
v Verificar si la persona ya fue
Verificar i 1os notificada
documentos se recben
On 0 ¢la  persona  ya fue
w notificada?
No: Informar que debe . )
31 Registrar en la esperar la notificacion por Orientador Herramienta de
P.C heramienta parte de la unidad para las Telefonico Gestion CRM
victimas. Se registra en la
Y herramienta la llamada vy
luego se tipifica como
“‘Remision a la ruta de
atencion”.
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ya fue notificada?

32

v
NoMmar que dede

esperar la notificacion y
registrar en ia
heramienta

33 -

Informar Ias rutas
establecidas para
hacerlo.

34

K

Registrar en
herramienta de gestion

35

36

37

Si: Verificar si el ciudadano
interpuso recurso de
reposicién/apelacion. Se
registra en la herramienta la
llamada y luego se tipifica
como “orientacion al tramite”.

Si el ciudadano no ha
interpuesto  recursos  se
informa las rutas
establecidas para hacerlo.
Se cierra el caso.

Orientador
Telefénico

Herramienta de
Gestion CRM

Registrar en herramienta de
gestiébn como orientacion al
tramite

Orientador
Telefénico

Herramienta de
Gestion CRM

Consultar sobre recepcion de
respuesta al recurso.

Tipificar en la herramienta de
gestion:

Si: Ya se cumpli6 el tiempo
establecido y no ha recibido
respuesta se Remite a la ruta
Il Nivel mesa de Ayuda.

No: ha pasado el tiempo
establecido esperar
respuesta se deja como
orientacion al tramite se
cierra el caso.

Orientador
Telefonico

Herramienta de
Gestion CRM

Identificar motivo de consulta

Informacion  referente  a
acciones constitucionales

Orientador
Telefénico

No aplica

Revisar los sistemas de
informacién para verificar si
se puede brindar respuesta
inmediata o0 se deben
solicitar datos basicos al
ciudadano.

Orientador
Telefénico

No aplica

Brindar informacién de la
accion constitucional
interpuesta por el ciudadano.

Registrar en la herramienta
de gestion la actividad
realizada. Tipificar como

Orientador
Telefénico

Herramienta de
Gestion CRM
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Verificar tiempo para “orientacion al tramite”. Se
respuesta cierra el caso.
A 4 " "
Remitir & I ruta Il Nivel Registrar en la hgrramlenta
mesa de Ayuda si aun no (campo opsgrva0|ones) los
cuenta con respuesta datos suministrados por el
ciudadano. Tipificar como
38 y Rem!s'lo”n a la 'ruta de Orientador Herramienta de
atenciéon”. Si el ciudadano P -
o Telefénico Gestion CRM
indica que no cuenta con la
informacién basica se orienta
para remitir el documento de
@ la accién constitucional via
fax.
v
39 Ident ficar motivo de Identificar motivo de consulta Orientador No aplica
consulta Derechos de peticion Telefénico
Verificar en sistema de
gestion documental el
40 namero qe radlcadq de Orientador .
entrada. Si este no existe o .y No aplica
R (:am no registra, se indica al Telefonico
2 ciudadano que debe enviar
documentacion via FAX.
¥ Escalar a FAX Il Nivel, se
Revicar bssstemasde | regigtra enla he.rrg.mienta de
informacion ge_stlén y se t|p|f_|ca como
orientacion al tramite. Luego
se verifica si los documentos
- ‘ se reciben con éxito, cuando
a1 Brindar informacion de los documentos se reciban la Orientador Herramienta de
la accion constitucional | persona encargada de FAX I Telefonico Gestion CRM
interpuesta por el Nivel deja registro como
ciudadano “‘Remision a la ruta de
atencion”, en caso de que no,
v el caso quedara con la
Regisrar en b t|p|f|ca0|c_)n inicial realizada
por el orientador.
herramienta (losdaos | — —————
suministrados por el Verlflc_ar si esta reglstrado_gn
ciudadano el sistema de gestion
42 v documental. C”ar?do el caso Orientador Herramienta de
P.C se encuentre registrado se | oiofonico | Gestion CRM
debe verificar el estado para
dar respuesta inmediata al
[ solicitante.
Identificar motivo de Brindar  informacion  del
consulta derecho de peticion de
43 v Zﬁzﬁ:l(:?ado. al estado Oriengaqlor Herrafnienta de
= . . Telefbnico Gestion CRM
Registrar en la herramienta
de gestién vy tipificar como
orientacion al tramite.
44 Identificar motivo de consulta
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L, Orientador Herramienta de
Informacion para QRDAS. Telefonico Gestion CRM
Identificar si el motivo de la
llamada es para presentar . .
s ra " Quga,  Redamo | QUERter | eranients de
v 7 Denuncia, Agradecimiento o
Verificar en sistema de Sugerencia
gestion documental el
numero de radicado de Realizar escalamiento.
entrada
4
Escalara FAX I Nivel, se
registra en la
hemramienta de gestion y
se tipifca como
_ orientacion al tramite.
v
\ 4
Verificar el eado para
dar regpuesa inmediata
v Si el QRDAS compete a la
IS e TR Tl Unidad se debe realizar
3:’;";0'”‘;2"“;‘22:?; escalamiento a la mesa de
S0 a?estado ayuda Il Nivel, tipificar en la . )
46 ol herramienta como “Remision |~ Orientador | Herramienta de
a la ruta de atencion” Telefonico Gestion CRM
v Si el QRD no compete a la

ldennﬂcar' miotivo de
consulta, presentar una
Queja, Reclamo,
Denundca,
Agradecimiento o
Sugerenca

A 4

Realgzar exalamiento

) 4

Unidad se debe registrar en
la herramienta la actividad
realizada, y tipificar como
orientacion al tramite.
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5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Formatos
ANEXOS
Anexo 1 Control de cambios
ANEXO 1: CONTROL DE CAMBIOS
Versién item del cambio | Cambio realizado ST _del Fecha _del
cambio cambio
2 Todos los items. | Se modifican las | Actualizar 31/08/2015
actividades y su | procedimiento
descripcién en el marco de
acorde con el Ruta de
que hacer del Atencion,
proceso en el Asistencia y
marco de Ruta Reparacion
de Atencion, Integral,
Asistencia y atendiendo
Reparacion lineamientos
Integral Resolucion 113
de 2015
3 Registro Se define la no Actualizar el 18/11/2015
Actividades aplicacion de procedimiento a
7,8,12,13,16, registros para la operacion
19, 21,35,36, las actividades actual del
39y40 asociadas proceso




