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1. OBJETIVO

Garantizar un canal eficiente de comunicacion e informacion a los ciudadanos por medio de
estrategias telefonicas y virtuales en conformidad con la politica publica y lineamientos de la
Entidad para atencion, orientacion y tramite de solicitudes.

2. ALCANCE

El proceso inicia con la recepcion de la comunicacion, la llamada del ciudadano ya sea
mediante la linea nacional de atencion 018000-911119, la linea local en Bogota 4261111, la
pagina Web www.unidadyvictimas.gov.co, o por medio del mensaje de texto al cdédigo 85777 con
el fin de atender la solicitud o brindar informacién para satisfacer la necesidad manifestada por
el ciudadano y finaliza con la tipificacion y registro en la herramienta de gestién, siguiendo las
indicaciones de los protocolos establecidos..

3. DEFINICIONES

Agente/Orientador: El orientador es la persona encargada de brindar atencién y orientacion a
los ciudadanos en el Canal Telefénico 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 atencion.

Herramienta de Gestién: Aplicacion web para registro y gestion 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 gestion de cada una
de los procesos al interior de la Unidad de las diferentes solicitudes que se registran en la
misma.

Inbound: Recepcion de llamadas para brindar informacion y orientacion al ciudadano sobre
inquietudes relacionadas con las solicitudes y tramites especificos a su caso.

Sistema de Informacién: conjunto de elementos orientados al tratamiento y administracion de
datos e informacion, organizados y listos para su uso posterior, generados para cubrir una
necesidad o un objetivo.

4. NORMATIVIDAD APLICABLE

La Normatividad requerida para el desarrollo de las actividades citadas en el presente

procedimiento se encuentra definida en el Normograma de la Unidad, disponible para consulta
en la pagina web.
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5. CRITERIOS DE OPERACION

5.1. Se atendera a las personas que se comuniquen a través de las lineas 4261111 en Bogota
y 018000911119 para el resto del pais.

5.2. La atencion se brinda a poblacion victimas y no victima en el marco de la Ley 1448 de
2011.

5.3. Se atendera a las personas que se comuniquen en entre las 7:00 am y 9:00 pm de lunes a
viernes y sabados de 7:00 am a 5:00 pm.

5.4. La informacion se entregara directamente al ciudadano que acredite su identidad.

5.5. Unicamente se brinda la informacion a un tercero en caso que la victima sea persona
mayor.

5.6. La actualizacion de la informacién estara disponible en los aplicativos de la unidad y podria
ser utilizada para contactar a la poblacion victima o no victima en el momento que se
requiera para los diferentes programas y ofertas de la Unidad.

5.7. Se cumple con las normas de confiabilidad de los datos, Politica y Privacidad de

proteccion de Datos personales segun ley 1581 de 2012 y el decreto reglamentario 1377
de 2013

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

SEUELS CI/ICE
productos,
registros

Responsable/
area o grupo
de trabajo

Entradas
Insumos

Descripcion

Recepcionar la llamada del ciudadano ya sea
mediante la linea nacional de atencién 018000- | Contacto de
9%1_119, la linea Iocz_al en_B_ogoté 4261111, la las victimas a _ _
1. pagina Web WW\_N.unldadwctlme}s._qov.co, 0 Por| iravés de los OrlenFanor Herramle_r)ta Cl
medio del mensaje de texto al cédigo 85777 con diferentes Telefénico de Gestién
el fin de atender la solicitud o brindar -
informacion para satisfacer la necesidad Servicios
manifestada por el ciudadano
Verificar si la persona con la que se tiene
comunicacion lo hace a nombre propio o de un Informacion
2. tercero. su;g:ségd:ngor Orientador Herramienta CE
Pie ¢La informacion es solicitada por un tercero? TEiBiEmED 2 ST
Si: Pasa a la actividad 3.
No: Pasa a la actividad 4.
Informar que Unicamente se brinda la
informacién a un tercero en caso que la victima Informacion
sea persona mayor. consultada en
3 Orientar acerca de la confidencialidad de la | los sistemas de Orientador Herramienta Cl
) informacién informacién Telefonico de Gestion
Registrar en la herramienta de gestion la
informacién suministrada, tipificandolo como
orientacion al tramite.
Solicitar datos basicos de identificacién, Informacion . . CE
L S ) e Orientador Herramienta
4. ubicacion y contacto a la victima o al ciudadano. | suministrada por hy -
. Telefbnico de Gestion
el ciudadano
El ciudadano/ victima ha realizado Informacion . . Cl
5 actualizacion de datos en el Gltimo mes? consultada en OrlenFa(_jor Herramlgpta
; Telefénico de Gestion
los sistemas de
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Responsable/ Salidas,

Descripcion

Entradas
Insumos

area o grupo
de trabajo

productos,
registros

Si: Pasa a la actividad 7 informacién
No: Pasa a la actividad: 6
6 Realizar la actualizacion de datos del ciudadano Orientador Herramienta CE
) gue se contacta. Telefonico de Gestion
Realizar validacion y preguntas de seguridad
establecidas que permitan verificar si se va a
entregar la informacion a la persona correcta.
¢La victima/ciudadano respondio el
7. adecuadamente las preguntas de seguridad? Orientador Herramienta
P.C Telefénico de Gestion
Si: Pasa a la actividad 8
No: Fin del proceso.
Se le informa al ciudadano victima que no paso
las preguntas de seguridad y que debe
comunicarse nuevamente con la Unidad.
¢ Se presenta caida de aplicativos? Sistemas de
8 informacion Orientador Correo Cl
) Si: Pasa a la actividad 10. consultadas Telefénico electronico
No: Pasa a la actividad 11.
Instructivo para
la
Implementacién
Confirmar nombre completo y documento, se de la Ruta . . cl
9. brinda guion de caida de aplicativos se Integral de Orlenga(_jor Herramlgpta
g p y g
. . ) . Telefénico de Gestion
registra en la herramienta de gestién la llamada. Atencion,
Asistencia y
Reparacion a las
Victimas v1
Se tipifica o registra en la herramienta de . .
L L S Orientador Herramienta
10. |gestién, siguiendo las indicaciones de los Telefoni S Cl
. elefonico de Gestion
protocolos establecidos.
Consultar con el ciudadano o victimas la
intensiéon de responder la encuesta de| |nformacion
satisfaccion. suministrada
11. por el OrlenFaQOr Herramlgpta Cl
¢Acepta dar respuesta a la encuesta de ciudadano Telefonico de Gestion
satisfaccién?
Si: paso a la actividad 12
No: Paso a la actividad 13
12 Responder encuesta de satisfaccion. Orientador Encuesta CE
) Telefonico Diligenciada.
13. | Brindar guion de cierre y cerrar comunicacion Orlenta(_jor Herramlgnta Cl
) ' Telefénico de Gestion
FIN
7. ANEXOS
Anexo 1.

Manual Operativo Ruta de Atencion, Asistencia y Reparacion Integral a las Victimas del
Conflicto Armado v1
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Anexo 2.
Manual Conceptual Modelo de Atencion, Asistencia y Reparacion Integral a las Victimas v1

Anexo 3

Instructivo para la Implementacion de la Ruta Integral de Atencion, Asistencia y Reparacion a
las Victimas v1

8. CONTROL DE CAMBIOS

Varser Fecha del cambio

Descripcién de la modificacién

Se identifican las actividades relacionadas a la

1 11/07/2014 operatividad del proceso, estableciéndose responsables y
registros.
2 31/08/2015 Se maodifican las actividades y su descripcion acorde con

la operatividad del proceso en el marco de Ruta de
Atencion, Asistencia y Reparacion Integral

3 08/10/2015 SE ajusta el objetivo del procedimiento, las actividades y
los documentos de referencia de acuerdo a la operatividad
del proceso.

4 09/11/2015 Se actualizan registros de las actividades, se ajustan
documentos de referencia.

5 05/06/2017 Se ajusta el objetivo del procedimiento, el alcance, los

documentos de referencia y las actividades relacionando
las entradas e insumos
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