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1. OBJETIVO

Garantizar un canal eficiente de comunicacion e informacién a los ciudadanos por
medio de estrategias telefénicas y virtuales con el fin de dar cumplimiento a la politica
publica y lineamientos de la Entidad para atencidn, orientacion y tramite de
solicitudes.

2. ALCANCE

Inicia con la recepcion de la solicitud de los ciudadanos (por medio de video llamada,
sms chat, chat web, recepcidén de llamada o salida de llamadas), con el fin de atender
la solicitud o brindar informacidon para satisfacer la necesidad manifestada por el
ciudadano y finaliza con el cierre de la comunicacidn y evidencia de la comunicacién en
la herramienta de gestién establecidas por la Entidad.

3. DEFINICIONES

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

Agente virtual: Grabacion virtual con el fin de brindar informacién a los ciudadanos
sobre sus tramites y servicios de la Entidad.

Auto Consulta Telefénica: Es un servicio por medio del cual el ciudadano puede
acceder a algunas consultas especificas sin la necesidad de que un funcionario de la
Unidad lo atienda. En este servicio se puede consultar tanto el turno como el giro
disponible; asi como informacién de oferta.

CHATBOT: Es un servicio por medio del cual se brindan respuesta a algunas de las
consultas de los ciudadanos por medio de un chat de manera agil. De esta forma, se
entrega informacion en el primer contacto con los ciudadanos sin necesidad de generar
una consulta con un orientador. En este servicio se pueden realizar consultas acerca
de temas como proteccion, reparacion, Victimas en el Exterior, derechos, registro,
oferta, asistencia y consulta giros.

Chat Web: A través de la pagina web de la Unidad, los ciudadanos pueden acceder a

este servicio y un orientador en linea brindard la informacidn y orientacion que
requiera.
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Correo electronico: Recepcion de documentos de los ciudadanos para dar tramite a
las solicitudes.

Envio de documentos: funcionalidad del servicio de Chat Web, en la cual el
orientador puede enviar los siguientes documentos, constancia de victima, constancia
de entrevista de caracterizacion de asistencia, formato de novedades y copia de
respuesta de derecho de peticion. Asi mismo, los ciudadanos pueden enviar los
documentos necesarios para su proceso.

Fax: Recepcion de documentos de los ciudadanos para dar tramite a las solicitudes.

Herramienta de Gestion: 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 gestién de cada uno de los procesos al interior de la Unidad de las
diferentes solicitudes que se registran en la misma.

Inbound: Recepcidon de llamadas para brindar, orientacién, informacion y tramite al
ciudadano sobre solicitudes de su caso puntual o informacién general de la Entidad.

Mensaje de texto: mensaje de maximo 480 caracteres que es enviado a ciudadanos
y victimas en el marco de la ley 1448, con informacion de caracter misional.

Outbound: Estrategia donde la comunicacidon se realiza desde la Entidad, a través del
Grupo de Servicio al Ciudadano hacia las victimas del conflicto armado, a través de
llamadas telefénicas de salida, envio de mensajes de texto y grabaciones de un
mensaje de voz a los numeros de contacto del ciudadano. Esto se realiza cuando la
Unidad para las Victimas requiere transmitir informacion a las victimas del conflicto
armado.

Redes sociales: estrategia por medio de la cual los ciudadanos que manifiestan tener
alguna inquietud frente a su proceso en las redes de la Unidad para las Victimas
(Facebook, Instagram y Twitter) se les contacta para establecer un direccionamiento a
una sala priorizada del servicio de Chat Web.

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

Video Llamada: A través de la pagina web de la Unidad los ciudadanos se pueden
contactar desde un equipo con camara y que cuente con una velocidad de navegacion
igual o mayor a 1000 Kbps (1 Mb) para recibir la orientacién e informacidon que
requiera.
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SMS Chat: Envié y recepcién de mensajes de texto via celular por medio de los cuales
se pueden realizar consultas gratis con el niumero de identificacion y la solicitud
especifica del ciudadano.

Unidad en Linea: es una herramienta para mejorar el servicio a las victimas, quienes
ahora realizan con facilidad consultas a través de la pagina web de la Unidad para las
Victimas (www.unidadvictimas.gov.co). En este servicio los ciudadanos pueden
consultar el estado en el RUV, estado atencién humanitaria, solicitud atencién
humanitaria, consulta indemnizacién y actualizacion de datos.

4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

CRITERIOS DE OPERACION

La informacidn se entregara directamente al ciudadano que acredite su
identidad por medio de las respuestas correctas a las preguntas filtros de
seguridad.

Unicamente se brinda la informacidén a un tercero en caso de que la victima sea
persona mayor y se autorice en el momento de la atencién para la entrega de
informacion.

Cumplir 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. Por medio del uso de preguntas de seguridad y la
firma de acuerdos de confidencialidad por parte de los orientadores.

Se atendera a las personas que se comuniquen a través de las lineas 4261111
en Bogota y 018000911119 para el resto del pais de lunes a viernes de 7:00 am
y 9:00 pm y sabados de 7:00 am a 5:00 pm.

La Guia Servicio atencidén telefénica y virtual describe de cada uno de los
servicios de atencion pertenecientes al Canal Telefénico y Virtual (acceso,
horarios y funcionamiento).

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.

710.14.15-21 V2




¥ :
t;’ UNIDAD PARA LAS VICTIMAS

CAMBANGS DARA SLEVIS

Cédigo: 320,04,08-1

PROCESO SERVICIO AL CIUDADANO

Version: 02

PROCEDIMIENTO ATENCION TELEFONICA Y
VIRTUAL

Fecha: 13/10/2021

Pagina 4 de 9

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

PC

NO

SI

INICIO

en C ary
. recibir las

peticiones, quejas,
reclamos y

consultas

Atender, orientar y recibir las peticiones, quejas,
reclamos y consultas interpuestos por los

Formato de solicitud
mensajes de texto

; ciudadanos, victimas, asi como las solicitudes de Grupo de
interpuestas por . . . t P
los g_ludadargos y/o los procesos misionales y de apoyo de la Unidad, Formato de solicitud servicio al Correo de tramite de
,}’éﬂg@aesstaratrggigg a través de las estrategias de comunicacion del campafias outbound ciudadano la solicitud
de comunicagion 4ni i i ici 4ni
o3 _canaltel,efgnico canal telefénico y virtual asi como el servicio - canal t_elefonlco
y vurtlual asi como Outbound. Formato solicitud y virtual
el servicio - .
outbound mensa;!e_ age_nte virtual y
diligenciados Grabacion de llamada
éLa solicitud ingresa por el servicio outbound? Orientador o registro de la
i Contacto de las telefénico y atencion en la
l%'—_a d SI: pasa a la actividad 2 victimas a través de los virtual herramienta de
ins;récsugupor diferentes gestion de la entidad.
el servicio NO: Pasa a la actividad 6 servicios Soportes de atencién
Sl
Verificar si la L . . »
solicitud de Verificar si la solicitud de campafia cumple con
campana cumple Ho N L.
con'10s criterios los criterios establecidos para el servicio
establecidos para Outbound.
el servicio Formato de solicitud
Outbound mensajes de texto ClRE Gl
¢Cumple con los criterios establecidos en los ] servicio al G o (e 8 B
formatos de solicitud de campafias outbound y .. ciudadano .
e . Formato de solicitud 2 solicitud
de solicitud de mensajes de texto? ~ canal telefénico
Cumple con campafias outbound o viTEl
5’3?5'5555’3 A - diligenciados
parala SI: continua con la actividad 4.
campana
Outbound? ) .
NO continua con la actividad 3.
Correo con devolucion
Realizar la devolucién de la solicitud con las del formato de solicitud
observaciones identificadas para los ajustes mensajes de texto, Grupo de
Realizar la ) P ] Formato de solicitud servicio al P
' correspondientes. ~ X Correo de tramite a la
devolucion de la campanas ciudadano solicitud
solicitud con las Nota:Si no acepta las observaciones se cancela outbound y Formato canal telefénico
observaciones la soli.citud Fin zel rocedimiento solicitud mensaje y virtual
’ P agente virtual
diligenciados
Formato de solicitud
Aprobar la solicitud mensajes de texto
para el desarrollo Grupo de
de la campafia L. Formato de solicitud ici P
P Aprobar la solicitud para el desarrollo de la ~ servicio al Correo de tramite a la
= campafas outbound ciudadano L
campafia. " solicitud
canal telefénico
Formato solicitud y virtual

®

mensaje agente virtual
diligenciados
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10

11

edlizar la
campana 'y enviar

Realizar la campafia y enviar informe final a la
misional o grupo que la solicito, al cierre de la

Informacién Formato de
solicitud mensajes de
texto

Informe de gestion de
la campana

Registro de la gestion

iﬁfopme final a la misma Formato de solicitud Orientador en Herramienta de
misisonal o grupo . -3 Sni T
Guea s JidaP campafias outbound Telefénico Gestién
FIN. Formato solicitud Grabacion de llamada
@ mensaje agente virtual o0 soportes de
diligenciados atencion
@ Recibir la comunicacién (video llamada, chat web,
SMS chat, recepcion de llamada -inbound- y
correo unidadenlinea@unidadvictimas.gov.co, Registro de la
Recibirlla cqrfnunicacién autoconsulta telefénica) del ciudadano a través atencion en la
ca%%ﬁeg,sgdneé??itﬁ%e de la pagina Web www.unidadvictimas.gov.co, la Contacto de las Orientador herramienta de
bartiggdasrlalains%tl%tggé% linea nacional de atencion 018000- 911119, la victimas a través de los Telefénico Gestion
al ciudadano linea local en Bogota 4261111, por medio del diferentes servicios
mensaje de texto, redes sociales, Chatbot y por Grabacion de llamada
el correo unidadenlinea@unidadvictimas.gov.co o soportes de
con el fin de atender la solicitud o brindar atencion
informacion para satisfacer la necesidad
manifestada por el ciudadano
Verificar si la solicitud
ingresa por alguno de
toconsuita (TR
u
(?ha?bog, Hnldg eh Verificar si la solicitud ingresa por alguno de los
Linea). servicios autoconsulta (Autoconsulta telefénica,
Chatbot, Unidad en Linea).
Registr |
) . . . Contacto de las Canal €9 SF,O Gk
éla solicitud ingresa por alguno de los servicios EITES B s 6 lae Telefénico atencion en la
¢la solicitud de autoconsulta? . L . Y herramienta de
ingresa . por diferentes servicios Virtual o
alguno de los Gestion
servicios de SI: pasa a la actividad 8
autoconsulta?
NO
ha NO: pasa a la actividad 16
16
— S
i ici . . Registro de la
La *}ﬁ%armgec?g?, Sa%lc'ta El servicio (Autoconsulta telefénica, ChatBot, Contacto de las Canal ategnci(')n en la
. ciudadano para el Unidad en Linea) solicita informacién del victimas a través de los Telefénico y X
ingreso a la atencion. ; / | L " herramienta de
ciudadano para ingresar a su consulta. diferentes servicios Virtual Gestion
El sistema Verifica que
_lainformacion
mgre/sada es lc%rrecta
0 completa. . . . s .
Y P El sistema Verifica que la informacion ingresada
es correcta y/o completa. Registro de la
Contacto de las Canal 7z
S A frn 2 2 atencion en la
éLa informacion ingresada es correcta? victimas a través de los | Telefénico y h .
ila . L . erramienta de
inf " diferentes servicios Virtual Gestién
HE ilrz-lglc—]r;?a?jcalo;s SI: pasa a la actividad 10
correcta? NO: pasa a actividad 14
a7y
e 5]
S | Se presentan todas las opciones que el
e p_resentan as i n n | n n | Regqi |
opciones de 105 ciudadano puede consultar en cada una de los Contacto de las Canal egistro de la
SetI’VICIOS tljte servicios de autoconsulta con el fin de que el victimas a través de los Telefénico atencion en la
autoconsulta. ciudadano escoja la informacion que desea diferentes servicios Virtual Y herramienta de
consultar en autoconsulta telefonica, Unidad en Gestion
Linea o ChatBot
La herramienta verifica si la informacion
ilLa solicitada por el ciudadano requiere validacion
informacion de seguridad.
necesita .
A Registro de la
NO Vere'gfﬁ,icd'ggfe ¢éla informacién necesita verificacion de victiioanstzci?ac\j;éslaz los Telgf%r:\?éo atencion en la
seguridad? " L " Y herramienta de
diferentes servicios Virtual iy
v si Gestion
/13Y SI: se pasa a la actividad 11
— v NO: se pasa a actividad 13
1127

710.14.15-21 V2



mailto:unidadenlinea@unidadvictimas.gov.co
mailto:unidadenlinea@unidadvictimas.gov.co

UNIDAD PARA LAS VICTIMAS

CAMBANGS DARA SEEVID

Cédigo: 320,04,08-1

PROCESO SERVICIO AL CIUDADANO

Version: 02

PROCEDIMIENTO ATENCION TELEFONICA Y
VIRTUAL

Fecha: 13/10/2021

Pagina 6 de 9

12

13

14

15
PC

16
PC

18

®

!

NO

()

~LaHerramienta solicita_
informacion para validacién
de seguridad

ila
informacion
necesita
verificacion de
seguridad?

Sl

Se brinda informacién
correspondiente a la
solicitud realizada.

La herramienta
solicita ingresar de
. nuevo la
informacion

informacion
ingresada
es correcta?

—

7

-

La comunicacién ingresa
por los servicios
diferentes a los de
autoconsulta

Comunicacion
ingresa por el
servicio de
correo
electronico?,

NO

Verificar si la persona
con la que se tiene
comunicacion lo hace a
nombre propio o de un
tercero.

éla
informacion
es solicitada

Sl

Informar que Unicamente
se brinda la informacion
a un fercero en caso que
la victima sea persona
mayor, orientar acerca
de la_confidencialidad de
la informacion, registrar
en la herramienta de
gestion la informacion
_ suministrada,
tipificandolo como
orientacion al tramite.

>

La Herramienta solicita informacion para
validacion de seguridad a la victima o ciudadano
y verifica si la informacién ingresada o arrastrada

Registro de la

por la herramienta por del ciudadano es correcta. Contacto de las Canal et e B
victimas a través de los Telefénico y e G
éla validacién es correcta? diferentes servicios Virtual Gestién
SI: se pasa a actividad 13.
NO: Fin
- . " . Registro de la
Se brinda informacion correspondiente a la Contacto de las Canal ategncién en la
solicitud realizada. victimas a través de los Telefénico y herramienta de
Fin diferentes servicios Virtual Gestion
L - Registro de la
El servicio (Autoconsulta telefénica, ChatBot, Contacto de las Canal ate%cién en la
Unidad en Linea) solicita ingresar de nuevo la |victimas a través de los Telefénico y herramienta de
informacion de forma correcta. diferentes servicios Virtual Gestion
Verificar si la informacién ingresada es correcta.
Registro de la
) . P Contacto de las Canal gistr
¢La informacion ingresada es correcta? P - P atencion en la
victimas a través de los Telefénico y A G
- diferentes servicios Virtual iy
SI: pasa a la actividad 8 Gestion
NO: fin
La comunicacién ingresa por alguno de los
servicios diferentes a los de autoconsulta (video Registro de la
llamada, chat web, SMS chat, recepcién de atencion en la
llamada -inbound- o correo Contacto de las Canal herramienta de
unidadenlinea@unidadvictimas.gov.co). . z ey Gestion
victimas a través de los Telefénico y
¢éla validacién es correcta? aliferEiss SHviEes Wil Grabacién de llamada
o soportes de
SI: se pasa a la actividad 29. atencion
NO: se pasa a actividad 17.
Verificar si la persona con la que se tiene Rl de [
comunicaciéon lo hace a nombre propio o de un ate?wcién Tk
tercero.
. herramienta de
Contacto de las Orientador Gestion
éLa informacion es solicitada por un tercero? victimas a través de los Telefénico
diferentes servicios Grabacién de llamada
SI: continlia con la actividad 18 © SEIRES Gl
NO: continua con la actividad 19 EISEE
Informar que Unicamente se brinda la Registro de la
informacion a un tercero en caso que la victima ategncién en la
sea persona mayor, orientar acerca de la herramienta de
confidencialidad de la informacidn, registrar en la Contacto de las Orientador Gestion
herramienta de gestion la informacion |victimas a través de los Telefénico

suministrada, tipificdandolo como orientacion al
tramite.

Fin del procedimiento.

diferentes servicios

Grabacion de llamada
o soportes de
atencién

rDU. 1. 19 L1 VL
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19
PC

20

21
PC

22

23

. _Contacto de, las Onent'ac_lor Gestién
SI Continta con la actividad 20 V'Ct'.mas a traves_d_e e VElERIE
dlifsreiies sEriE Grabacion de llamada
NO se le informa al ciudadano victima que no o soportes de
pasé las preguntas de seguridad y que debe atencion
comunicarse nuevamente con la Unidad.
Fin del procedimiento.
Registro de la
- - atencién en la
%%l#ct}%acrag%ﬁsﬁlaiglacc?g#e - - . I Contacto de las Orientador herramlgqta de
contacto a |a \ictima o a Solicitar datos basicos de identificacion, . . . Gestién
ciudadano L, P . victimas a través de los Telefénico
ubicacién y contacto a la victima o al ciudadano. - L
diferentes servicios ”
Grabacion de llamada
o soportes de
atencion
Preguntar al cjudadano si
ha realizado aftualizacién
de datos enfel dltimo Preguntar al ciudadano si ha realizado
meg. actualizaciéon de datos en el Ultimo mes. Registro de la
atencion en la
¢El ciudadano/ victima ha realizado . herramienta de
actualizacion de datos ? q _Contacto de, e Orlent'ac_lor Gestion
victimas a través de los Telefénico
SI: continGia con la actividad ndmero 23 dlifereniss series Grabacion de llamada
o soportes de
NO: continta con la actividad numero 22 atencion
Registro de la
Realizar [a atencion en la
aCt“daé'|Z§iﬁ'82d‘1%8,at°s Contacto de las Orientador herramle‘rjta de
Realizar la actualizacién de datos del ciudadano. |victimas a través de los Telefénico Gestion
diferentes servicios Grabacién de llamada
o soportes de
atencién
» - Registro de la
el & (IS Orientador atencién en la
o el ciudadan¢ estan Identificaj el motivo por el cual la victima o el Telefénico herramienta de
Eﬁ%rétaadc,tacr&gsdaolaes ciudadang estén contactando a la Entidad. Contacto de las Gestion
OUtboungoﬁgfp”CE la victimas a través de los
Nota: cyando es por el servicio Outbound se diferentes servicios Grabacion de llamada
debe brindar al ciudadano o a la victima la Grupo de o soportes de
informacion de la campafia, una vez finalizada la| Formato de solicitud Servicio al atencion
y/campafia se debe hacer la retroalimentacién a la mensajes de texto ciudadano
24 I qireccién misional o de apoyo con los resultados. canal telefénico | Correo electrénico
.y y virtual con los resultados de

17

Realizar reguntas de
sfablecidas

seguridag

que permitan

 _sevaaen

informacion a
c

orregt:

regar la

verificar si
la persona
a.

Realizar preguntas de seguridad establecidas
que permitan verificar si se va a entregar la
informacion a la persona correcta.

victima/ciudadano
adecuadamente las preguntas de seguridad?

éLa respondid

Registro de la
atencion en la
herramienta de

la campafia Outbound.
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24

25

26

27

28

29

30
PC

31

32

@

Realizar la validacion
de la informacion a
traves de las
herramientas
establecidas.

Tipificar en la
herramienta de
gestion, siguiendo las
indicaciones de los
protocolos
establecidos.

Brindar respuesta a la
solicitud del
ciudadano a través
del servicio telefénico
v virtual

Finalizar la
comunicacion con la
victima o ciudadano.

. Solicitar el
diligenciamiento de la
encuesta

satisfaccion

v >

16']
e

 La comunicacion
Iingresa por el servicio
de correo

Verificar la,
documentacion
recibida en el correo
de unidad en linea

ila

documentacion

esta completa
yes

NO adecuada?

Gestionar el caso en la
herramienta dispuesta y
se genera correo con
respuesta acerca de la
solicitud realizada.

)

Generar correo con la
_devolucion de la
solicitud y se registra en
_la herramienta _
dispuesta para tal fin

)

Registro de la
atencion en la
herramienta de

Realizar la validacién de la informacién a través | . .Contacto de: las 0r|ent’a<?|or Gestion
de las herramientas establecidas. VICt!maS a traves'd'e los Telefénico
diferentes servicios Grabacién de llamada
o soportes de
atencion
Registro de Ta
atencion en la
Tipificar en la herramienta de gestién, siguiendo . _Contacto de’ las 0r|entlac_lor herramlenta de
S a victimas a través de los Telefénico Gestion
las indicaciones de los protocolos establecidos. " L
diferentes servicios
Grabacién de llamada
0 soportes de
Brindar respuesta a la solicitud del ciudadano a Regus;ro deTa
A - P . B atencion en la
través del servicio telefonico y virtual (video . X
llamada, chat web, SMS chat, recepcién de . ‘Contacto de: las Orlent’aQJor herramlgr)ta de
llamada) y para el servicio Outbound se debe V'c;!?"as i traves}d}e los Telefonico Gestion
regis_t,rar la atencién en la herramienta de irerentes servicios Grabacién de llamada
gestion. o0 soportes de
Finalizar la comunicacién con la victima o
ciudadano. se remite a la victima a la encuesta
de satisfaccion Contacto de las Orientador Grabacionn de la
victimas a través de los |Telefénico llamada o soporte de
NOTA: Una vez finalizado el servicio prestado por diferentes servicios atencion virtual
el canal telefénico y virtual se remite a la
encuesta de satisfaccion.
Orientador indica la opcidn de diligeciar la
encuesta de satisfaccion (los servicios en los que
se brinda esta opcién son inbound, chat web, Formato de encuesta
videollamada y Chatboot, unidad en linea). Informacion Orientador de satisfaccion
Diligenciar encuesta de satisfaccion, aplicando la suministrada por el Teleféni dili iad
ficha técnica, con el fin de conocer los resultados. ciudadano victima elefonico iligenciado Que
resguarda el operador
Nota: Esta actividad no aplica para el servicio
Outbound.
Contacto de las .
;o . Registro de la
S . victimas a través del . =
La comunicacién ingresa por el servicio de correo correo Orlent,ador atencién en la
unidadenlinea@unidadvictimas.gov.co unidadenlinea@unidadvi Telefonico herramle‘nlta de
ctimas.gov.co Gestion
Se verifica si los documentos remitidos al correo
estdn completos y adecuados para realizar la
solicitud.

P C_ontacto i !as Registro de la
éla  documentacion esta completa y es VIS & WEnEs @l Orientador atencion en la
adecuada? . correo . Telefénico herramienta de

unidadenlinea@unidadvi Gesti6
X estion
SI: continda con la actividad nimero 31 CHESFOY.E2
NO: contintia con la actividad nimero 32
n | .
Gestionar el caso en la herramienta dispuesta y vu’cgzwatzcgotri?/éassdel . Reg|s_t|:o de la
Orientador atencion en la
se genera correo con respuesta acerca de la ) correo ) Telefénico herramienta de
solicitud realizada. unidadenlinea@unidadvi Gestion
ctimas.gov.co
Contacto de las Reng_t[‘O de la

P . atencion en la
Generar correo con la devolucién de la solicutd y victimas a traves del Orientador herramienta de
se registra en la herramieta dispuesta para tal fin correo Telefdnico Gestion

unidadenlinea@unidadvi
ctimas.gov.co

Correo electrénico
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Captura de informacién y
respuesta de la atencién y
orientacion por canal
telefénico y virtual

Registrar la atencion y respuesta a las solicitudes de los
ciudadanos con el fin de garantizar la orientacién en el canal
telefénico y virtual.

6. ANEXOS

Anexo 1. Manual de Servicio al Ciudadano

Anexo 2. Guia Servicios Atencidn telefénica y virtual
Anexo 3. Formato Solicitud Campafas Outbound
Anexo 4. Formato Solicitud de Mensajes Agente Virtual
Anexo 5. Formato Solicitud de Mensajes de Texto

7. CONTROL DE CAMBIOS

Creacion del procedimiento atencién telefénica y virtual de acuerdo

1 26/11/2019
con la estructura documental.

Se actualiza el objetivo y el alcance, se incluyen nuevas definiciones
2 13/10/2021 y criterios de operacion y finalmente se ajustan las actividades de
acuerdo con los nuevos servicios de atencion.
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