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1. OBJETIVO

Brindar las herramientas, lineamientos y orientaciones para que los servidores publicos o colaboradores utilicen
las pautas, conductas y procedimientos que se requieren para la satisfaccion de la ciudadania y/o grupos de
valor que se comunican con la entidad mediante el canal telefénico y a través del servicio de videollamada Web
con la aplicacién Microsoft Teams, garantizando un proceso digno de atencién oportuna, humanizada y de
calidad.

2. ALCANCE

Desde: El momento en que inicia la comunicacion.
Hasta: La despedida y cierre de la atencién.

3. POLITICAS

AC-MA-02 Politica de Atencién a la Ciudadania
AC-PT-04 Protocolo de Atencién a la Ciudadania

4. ORIENTACION

Canal Telefénico

Este servicio comprende la recepcién de las llamadas telefonicas que ingresan a la Unidad de Restitucion de
Tierras Despojadas - URT durante el horario de lunes a viernes de 8:00 a. m. hasta las 5:00 p. m. en jornada
continua, a través de la linea nacional gratuita 01 8000 124212 o la linea fija (+57+601) 4279299 y el PBX
(+57+601) 3770300 Extensiones 1550, 1551, 1552 y 1553.

Cada vez que se recibe una llamada en las lineas establecidas, se realiza una atencion inicial por la operadora
gue le permitira a la ciudadania el contacto a través de una extensién directa o marcando la opcion “0”, que, a
su vez, lo remitirhd de manera automéatica con el profesional que atendera su llamada.

El objetivo de este servicio es orientar a la ciudadania y atender consultas en relaciéon con la oferta institucional
de la Unidad de Restitucion de Tierras. Asimismo, por este medio se realizara la radicacion y respuesta de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones- PQRSDF dando cumplimiento a la
politica publica para la atencion a la ciudadania y/o poblacion victima del conflicto armado interno.

Aplicativos necesarios para la atencién telefénica:
l. Login ETB:
A través de este aplicativo se genera el ingreso y salida de llamadas telefénicas. El Servidor Publico o

Colaborador debera ingresar al siguiente enlace https://201.245.193.97/Login/ denominado aplicativo Call
Center.

Nota: Aparecera el mensaje “La conexién no es privada”; el servidor publico o colaborador deberéa dar clic en
“Configuracién Avanzada” y luego dar clic en “Continuar a 201.245.193.97”.

Il Red Box:
Es una herramienta destinada para realizar la escucha y descarga de llamadas telefonicas.

Il Servicio Inbound:
Este servicio permite la recepcién de llamadas que ingresan a través del canal telefénico para brindar
orientacion, informacion y tramite a las solicitudes de la ciudadania sobre su caso puntual cuando se trata de
victimas del conflicto armado interno o sobre informacién general de la Entidad.

V. Servicio outbound:

Es una estrategia en la que se realiza la comunicacién con la ciudadania desde la Entidad a través de las
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extensiones 1550, 1551, 1152 y 1553, las cuales estan dispuestas por el Grupo de Gestion en Atencion y
Servicio a la Ciudadania para que, a través de llamadas telefénicas de salida desde la Entidad, sea necesario

establecer nuevamente contacto por necesidad de su consulta, o bien, porque se haya caido la llamada o por
la naturaleza de su requerimiento.

V. Videollamada

¢ Qué es Microsoft Teams?

Teams es una herramienta de Microsoft, cuya aplicacion de colaboracion ha sido creada para el trabajo hibrido
y que facilita la comunicacion por medio de videollamadas y del envio de mensajes.

Definiciébn tomada de: Microsoft, Support. 2023. Microsoft. Introduccion a Microsoft Teams. [En linea] 26 de
septiembre de 2023. https://support.microsoft.com/es

Este servicio permite la comunicacién simultanea mediante una llamada de audio y video en tiempo real. El
proposito de este medio de atencién es ofrecer a la ciudadania una interaccidn que garantice un servicio mas
personalizado al permitirle observar la imagen en video de los servidores publicos y colaboradores.

Para acceder al servicio de videollamada, se utiliza la herramienta Microsoft Teams ingresando a través del

correo electronico atencionalciudadano@urt.gov.co en el horario de atencién de lunes a viernes de 8:00 a. m.
hasta las 5:00 p. m. en jornada continua.

Contenido

A través de este protocolo se brindan herramientas y lineamientos que se encuentran orientadas a los
servidores publicos y colaboradores para que, durante la comunicacion establecida a través de las lineas del
canal telefonico con la ciudadania, brinde un servicio humanizado eficiente, diligente y oportuno, generando
acciones transformadoras a partir de estrategias de atencién basadas en los siguientes mandatos:

MANDATOS DE ATENCION i
A LA CIUDADANIA & -
NO REVICTIMIZACION TRATO DIGNO
Evitar acciones, La atencién a las
F\ comentarios, . victimas debe
= preguntas que incluir elementos
N\ revivan los hechos que eleven su

‘, victimizantes dignidad

CALIDAD HUMANA
Facilitar la expresion
de sentimientos desde
un interés genuino por
_conocer y brindar la
informacion requerida
por el ciudadano o la
ciudadana victima

)

N\ - - ca—
Fuente de-a informacion: Protocolo Je alencion-a a.ciudadania dedeUinicas-administrativa especial de gestion de restitiiciénde Gerras despojadas

La atencion a la ciudadania mediante este canal se encuentra orientada a generar acciones basadas en la

calidad del servicio. Para que esto sea posible, se establece en el presente protocolo que el servidor publico o
colaborador tenga claridad de lo siguiente:

VI. Reconozca el contexto poblacional y de los grupos de interés que son atendidos a través de las
lineas del canal telefénico.
VII. Comprenda el flujo de la atencién y cada uno de sus momentos.
VIII. Implemente los lineamientos orientados hacia la calidad, eficiencia y humanizacion en el servicio
a partir de las atenciones mas recurrentes por este canal y la forma en que se debe brindar la
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4. ORIENTACION

atencion en cada caso.

IX. Utilice las herramientas necesarias para brindar una atencion orientada hacia la satisfaccion de
las necesidades y particularidades de la ciudadania y/o grupos de interés que se comunican por
este canal.

X. Conozca el proceso de radicacién, orientacion e informacién de PQRSDF.

Este protocolo inicia desde el primer contacto con la ciudadania y finaliza en el cierre de la llamada,
ejecutandose en cada momento de la atencién, describiendo la forma mas idénea para brindar un trato
respetuoso, digno, calido, dispuesto, con una actitud de servicio, empatia y amabilidad al momento de la
interaccion que se genera con el acto de comunicacion por este medio, entre la Entidad y la ciudadania.

Los lineamientos aqui establecidos se han desarrollado a partir de aspectos clave de los enfoques psicosocial,
diferencial y de género que buscan reorientar el quehacer del servidor publico y del colaborador hacia un
servicio que considere el enfoque de accion sin dafio, que dignifique a la ciudadania y mitigue la
revictimizacion. Lo anterior, se logra a través de procedimientos y gestiones en este canal que busquen
garantizar la satisfaccion y resolucion de fondo a las necesidades planteadas por la ciudadania, teniendo en
cuenta las caracteristicas de los grupos de valor de la entidad y su diversidad.

1. Contexto poblacional atendido por medio del canal telefénico

Para garantizar la prestacién de un servicio capaz de legitimar, visualizar y reconocer los grupos de valor que
se comunican por este canal, ser4 necesario reconocer que la ciudadania atendida por este medio tiene
caracteristicas diversas, por tanto, dicha atencién y orientaciébn tendr4d en cuenta estas condiciones
particulares de acuerdo con las necesidades que puedan presentarse en el momento y con base en un servicio
sin distincion de género, respetando la libertad u orientacion sexual, pertenencia étnica, la condicién social, la
profesion, el origen nacional o familiar, la lengua, el credo religioso, la opcion politica o filosofica, la edad o si
se trata de personas con capacidades especiales; es decir, se deben aplicar los principios de justicia y
ponderacion.

La atencién por medio de este canal pretende reconocer las particularidades individuales en relacién con
aspectos asociados a la condicién socioeconémica, edad, género, etnia, orientacion sexual, y, si se trata de
personas con capacidades especiales; por tanto, el servicio prestado comprendera acciones que puedan
mitigar esquemas de discriminacion con ocasion de los hechos victimizantes por causa del conflicto armado,
dando una solucién de informacion u orientacién oportuna a favor de la satisfaccion de la ciudadania y los
grupos de interés que se comunican con la entidad.

A partir del enfoque de género, sera importante desarrollar actitudes basadas en la observacién y la
visibilizacién tanto de las mujeres como de los hombres y de las personas con orientaciones sexuales e
identidades de género diversas. Por tanto, durante la atencién en el canal telefénico y el servicio de
videollamadas Teams sera indispensable el trato digno, la calidad humana, la no revictimizacién y la no
discriminacién.

De acuerdo con estas particularidades, se establecen a continuacion las acciones y/o estrategias que el
servidor publico o colaborador podra usar durante la atencion telefonica a fin de generar una mayor eficacia y
efectividad en la prestacion del servicio por medio de este canal:

Grupo de Valor Estrategias para la atencion
Atencion 1. De acuerdo con la interaccion, validar si su espafiol es fluido y en caso de
poblacién étnica que pueda comprender el idioma espafiol se preguntara de forma
respetuosa:

Sefior o Sefiora, por favor, me indica: ¢ Es comprensible la informacion que
le estoy brindando?

De ser necesario, preguntar si requiere que la orientacion que se brinda sea
entregada mas despacio, siempre buscando las palabras mas sencillas para
su comprensién y procurando confirmar que la informacion le esté siendo
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clara.

Es importante que el servidor publico o colaborador procure asegurarse de
que la informacién estd siendo comprendida por la ciudadania; de lo
contrario, sera necesario reiterar o avanzar a la siguiente estrategia:

2. Preguntar si se encuentra con un acompafante que pueda realizar la
traduccion:

Sefior o Sefiora, por favor, me indica: ¢, Si Usted se encuentra acompafiado
0 acompafada?

¢La persona que lo esta acompafiando podria traducir la informacién que le
estoy brindando?

¢ Usted desea que yo hable con la persona que lo esta acompafando para
que pueda realizar la traduccién de la informacién que solicita?

3. Unicamente, utilizar la palabra “Indigena”, para hacer referencia a las
personas que pertenecen a un pueblo indigena y en caso de que, la persona
ostente algun titulo de autoridad y lo haya manifestado dentro de la
comunicacion, es importante utilizarlo para dirigirse a él o a ella.

Capacidades Al identificar una condicion en la que la ciudadania presente capacidades

especiales especiales, ya sea porque se logra evidenciar en la llamada o porque la ciudadania
lo expresa, es importante siempre preguntar, pidiendo su consentimiento antes de
realizar cualquier gestion o emprender alguna accion.

El servidor publico o colaborador se debe cuidar de generar una mayor barrera a su
condicidn, sin generar una sobreproteccion o actitudes que demuestren lastima o
usar expresiones que puedan ser tomadas como incapacitantes.

A través del servicio de videollamada, sera posible acudir a otros recursos como el
chat, graficar, dibujar, compartir la pantalla para utilizar imagenes u otras fuentes
que puedan facilitar la comprensién de la informacion que se brinda a la ciudadania
de acuerdo con la capacidad especial que presente.

A continuacion, se brindan herramientas para los servidores publicos o
colaboradores que atienden el canal telefénico, las cuales seran utiles ante las
personas que se comunican por este canal y que presentan capacidades
especiales. En consecuencia, se propone tener en cuenta las siguientes
orientaciones:

Auditiva: Al identificar que la persona no escucha o en caso de manifestar esta
limitacion, se recomienda elevar el tono de voz de manera moderada sin gritar.

1. En caso de que la comunicacion se dificulte al punto de que la ciudadania
no pueda escuchar la informacion, se le preguntara si se encuentra con un
acompaifante:

Sefior o Sefiora, por favor, me indica: ¢ Si Usted se encuentra acompafiado
0 acompafiada en este momento?

¢Usted desea que yo hable con la persona que lo estd acompafiando para
brindarle la informacién que le estoy indicando?

2. Encaso de que la persona se encuentre sola, se sugiere procurar el registro
de sus datos y proponerle la comunicacién a través de una videollamada o
por medio del canal chat siendo este un medio escrito que podria facilitarle
la interaccion.
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Nifios, Nifias y
Adolescentes

Enfoque de
Género,
Orientaciones

3. Vocalizar, utilizar un lenguaje claro y fluido, hablar en un tono de voz
moderado, utilizando frases breves y concisas.

Visual: Evitar solicitarle que realice alguna accién por su cuenta, procurando brindar
toda la informacion de manera detallada.

1) En caso de que sea necesario que la ciudadania tome nota sobre alguna
informacion especifica preguntarle;

Sefior o Sefiora, ¢Usted desea escribir la informacion que le estoy indicando?

No preguntar si “puede” escribir, puesto que, esta expresién podria generar una
comprensién negativa e incapacitante.

Si se identifica una posible condicidon cognitiva es importante utilizar un
lenguaje claro sin juzgar la capacidad intelectual, puesto que podria limitar la
retencion, memoria de informacion y comprension de esta, por lo que se
recomienda mantener la calma y la paciencia, haciendo preguntas que
permitan validar si la ciudadania comprende lo informado.

1. Evitar redundancias y procurar la concrecion.

2. Repetir la informacion las veces que sean necesarias, buscando palabras
diferentes para expresar la orientacion que se pretende transmitir.

3. En caso de que sea posible, sugerir que la ciudadania escriba informacién
muy concreta, dictando despacio y con concrecion para que, al tomar nota,
pueda comprender mejor o recordar lo informado.

Mental psicosocial: Si se logra identificar que la persona podria presentar una
psicopatologia o posible cuadro psiquiatrico (esquizofrenia, bipolaridad o cualquier
otra) trate a la persona con respeto y consideracion; en el caso de que se perciban
expresiones que denotan que la persona requiere de la intervencién de un
profesional, se sugiere solicitar apoyo al profesional que pueda atenderle.

1. Tratar con neutralidad y naturalidad, evitando reiterar su diagnéstico o
hablando sobre el mismo.

2. Cuidar de la informacién que se brinda, puesto que, esta podria generar un
estado de crisis.

3. Escuchar con atencion y respeto, sin interrupciones.

Movilidad: Escuchar con respeto, no sugerirle desplazamientos innecesarios,
procurando brindar orientacion e informacién buscando que la entidad visibilice su
condicién dejando por escrito su situacion.
1. Es importante brindar la atencién solicitada, asegurandose que se
encuentre en compafiia de una persona mayor de edad.

2. Escuchar atentamente el motivo de su consulta y verificar que no se
encuentra en una situaciéon de vulnerabilidad realizando las siguientes
preguntas:

Nombre del NNA, ¢En este momento se encuentra solo o en compafiia de un
adulto? Para verificar que esté siendo acompafado de un adulto responsable, por
favor, puede comunicarme a esta persona.

3. Enlos campos del registro se debera relacionar los datos del adulto y en la
descripcion de la consulta se dejara la observacion que quien requirié la
informacién es menor de edad.

Es importante, tener en cuenta que, en algunos casos, la ciudadania con
orientaciones sexuales e identidades de género diversas se identifican con su
nombre identitario, el cual, podria ser diferente al que se encuentra en su documento
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Sexuales e de identidad y, por tanto, se le debe nombrar sin tutear y con respeto por su nombre
identidades de identitario, preguntando o pidiendo permiso si esta de acuerdo en ser llamado como
Género diversas sefior o sefiora.

Si, por equivocacién, se dirigiera por el nombre del documento de identidad, ofrecer
disculpas e indicar la rectificacién de su nombre.

De requerir la radicacion de una PQRSDF, preguntar si esta de acuerdo en que,
dentro de este contenido, se haga alusion a su identidad sexual.

Realizar la atencion conforme al protocolo sin ningun tipo de discriminacion,
distincién o accién que pueda generar acciones revictimizantes.

Personas mayores 1. No tutear, ni utilizar diminutivos o expresiones como: “anciano”, “viejo”,
“viejito” o “abuelito”.

2. Utilizar un lenguaje sencillo, hablando pausado Yy solicitando
retroalimentacion sobre la informacién que se suministré para garantizar
que haya sido comprendida.

3. Encaso de que la persona mayor no logre la comprension de la informacién
preguntar:

Sefior o Sefiora, o el pronombre que la ciudadania determine, por favor, me
indica: ¢Si usted se encuentra acompafiado o acompafiada en este
momento?

¢Usted desea que yo hable con la persona que lo estd acompafando para
brindarle la informacién que le estoy indicando?

2) Flujo de la atencién telefénica

Este paso a paso le permite al servidor publico o colaborador ponerse en contexto y ubicarse en el orden de
la atencion, garantizando asi, el cumplimiento del protocolo y brindando un servicio idéneo a la ciudadania.
Debido a lo anterior, el siguiente flujo se organiza en seis momentos que inician con el saludo y el uso de
guiones, terminando con el cierre y la despedida, llevando a cabo un cierre efectivo en la atencién.

Momento 6, Momento 1
CIERRE Y '
DESPEDIDA SALUPO

QO
| 6@
é\j

Momento 5, \ Py Momento 2,
CALIFICACION FLUJO DE LA TRATAMIENTO DE
DEL SERVICIO ATENCGION | DATOS

TELEFONICA

Momento 4, n;? ?

TIEMPO Momento 3, MOTIVO DE
DE CONTACTABILIDAD
ESPERA

Fuente: Presentacién canal telefénico GGASC.

Para la atencién brindada a través del canal telefénico y mediante el servicio de videollamadas Teams, se
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deben tener en cuenta los seis momentos que se indicaran a continuacion:

PRIMER MOMENTO: SALUDO

Tan pronto el teléfono da el aviso del ingreso de la llamada, el servidor publico o colaborador
utilizara el guion de bienvenida, saludando con su nombre y apellido e indicando la entidad a la
cual se esta comunicando.

Guion de bienvenida:

Le doy la bienvenida a la Unidad de Restitucién de Tierras. Mi nombre es (Nombre y Apellido
del colaborador), ¢.con quién tengo el gusto de hablar?

Para mi es un gusto atenderlo Sefior (a) (Nombre de la ciudadania). ¢ En qué le puedo servir
o colaborar?

Videollamada: Se utilizara el guion anterior; sin embargo, el citado guion debera quedar registrado
al momento en que el servidor publico o el colaborador haya solicitado la autorizacién de grabacion
por medio de la aplicacién Microsoft Teams, para lo cual, debera emplear el siguiente enunciado:

Sefior o0 Sefiora, para efectos de seguridad y calidad de esta videollamada procedo a iniciar la
grabacion de esta comunicacion.

SEGUNDO MOMENTO: TRATAMIENTO DE DATOS

En cumplimiento con lo establecido en la Ley 1581 de 2012, ley de Habeas Data, el servidor publico
o colaborador solicitara la autorizacion del tratamiento de los datos utilizando el siguiente guion:

Guion de autorizacién para el tratamiento de los datos:

Sefior o Sefiora, antes de dar continuidad a su consulta, para el registro de esta llamada
¢Usted nos autoriza al tratamiento de sus datos personales de acuerdo con los principios
consagrados en la Ley 1581 de 2012?

A continuacioén, se solicitaran los datos personales de acuerdo con el formulario de registro, esta
informacion debe ser ingresada de forma completa tal y como es suministrada por la ciudadania:

Nombre y apellido

Numero de cédula

Fecha de nacimiento (dia, mes y afio)
Numero de contacto celular y/o fijo
Ciudad de residencia

Videollamada: Para la autorizacion del tratamiento de datos se utilizara el guion anterior.

TERCER MOMENTO: MOTIVO DE LA COMUNICACION

La informacién de este momento hace referencia a la duda o inquietud especifica en la que se
centra la motivacién de la ciudadania para establecer comunicacion con la entidad. En ese orden
de ideas, sera importante que el servidor publico o colaborador atienda a esta consulta de
acuerdo con las siguientes acciones:

El servidor publico o colaborador validara el sentido de la consulta y, con base en la validacion,
brindara de manera clara y sencilla la informacién u orientacién solicitada, en congruencia con la
oferta institucional y misionalidad de la URT.

De ser necesario, informard sobre el estado de las PQRSDF o tomara los derechos de peticién
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de acuerdo con la Ley 1755 de 2015 y normas vigentes, de conformidad con los lineamientos del
canal telefénico.

e Establecera los puentes de contacto una vez la ciudadania solicita colaboracion para entablar
comunicacion con las direcciones territoriales y dependencias del nivel central.

e Suministrara nimeros telefénicos y direcciones de las oficinas de restitucion de tierras (nivel
central y territorial), y entidades que forman parte del Sistema Nacional de Atencién y Reparacion
Integral a Victimas - SNARIV cuando sea pertinente.

Videollamada: Para este momento, se tendra en cuenta la descripcién anterior.

e CUARTO MOMENTO: TIEMPO DE ESPERA

Se solicitard a la ciudadania la espera en linea cuando por la naturaleza de la consulta, el servidor
publico o colaborador necesite validar informacion o adelantar alguna gestion especifica. Para ello,
deberéd informarle a la ciudadania sobre la gestion que va a realizar utilizando el siguiente guion:

Sefior o Sefiora, permitame un momento en linea. Estoy verificando la informacion.

El servidor publico o colaborador seleccionara la opcién de llamada en modo MUTE/HOLD
mientras se procede con la validacién, con el fin de que, durante la espera, la ciudadania no tenga
gque escuchar sonidos de fondo.

Al retomar la llamada, el servidor publico o colaborador deberd agradecer a la ciudadania por su
permanencia en la linea, indicando, ademas, la informaciéon que ha validado durante la espera
utilizando el siguiente guion:

Sefiora o0 Sefiora, agradezco su amable espera en linea. (Indicar la informacién
validada)

En caso de requerir un tiempo prolongado durante la espera, se recomienda retomar, al menos
cada 3 minutos la llamada indicando a la ciudadania el siguiente guion:

Sefior o Sefiora, agradezco su permanencia en la linea, continuamos validando su
informacion, por favor, permitame un momento mas.

Cuando se pierde la comunicacién: Es posible que, al retomar la llamada agradeciendo la
espera en linea, no se logre respuesta por parte de la ciudadania, por tanto, se le indicara
posteriormente, el siguiente guion:

Sefior o Sefiora ¢,se encuentra en linea?

Se realizaran tres intentos, y si la ciudadania responde indicando que se encuentra en la linea, se
dara continuidad a la atencion; de lo contrario, la comunicacién se dara por terminada de acuerdo
con el siguiente guion extendido para protocolo de finalizacién de llamada:

Por falta de interaccion se finaliza esta llamada, agradecemos que se comunique a
nuestra linea nacional gratuita 01 8000 12 42 12 o en Bogota 427 9299, a nuestra linea
de servicio de chat via WhatsApp 322 346 3504, o si tiene alguna peticion, queja,
reclamo, denuncia, sugerencias o felicitacion le recordamos los canales de atencion a
través de nuestra pagina web www.urt.gov.co, o si lo desea podra contactarse por este
medio nuevamente.

Videollamada: Para este momento, se tendran en cuenta la descripcidén anterior. Sin embargo,
cuando se requieran las esperas en linea, se utilizara la opcién de: “Micréfono Silenciado”.

e QUINTO MOMENTO: CALIFICACION DEL SERVICIO
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Sin ninguna excepcion, el servidor publico o el colaborador debera solicitar en todas las llamadas
la calificacion del servicio de acuerdo con el siguiente guion:

Sefior 0 Sefiora, antes de finalizar esta llamada le solicito que califique mi atencién de
acuerdo con la percepcion del servicio brindado. Por favor, me puede informar qué tan
satisfecho se encuentra siendo:

4. EXCELENTE
3. BUENO

2. REGULAR
1. MALO.

Si la calificacion que asigna la ciudadania es buena, regular o mala, se indicara el siguiente
guion:

Sefior o Sefiora, agradezco su calificacién, por favor me indica ¢ Qué puedo hacer
para que mi servicio sea excelente?

A partir de esta respuesta, se valida si la ciudadania presenta alguna otra inquietud y se procurara
adelantar las demés gestiones que se requieran a fin de resolver de fondo sus dudas y garantizar
su satisfaccion.

Una vez atendido lo pertinente y siendo validado que todas las orientaciones hayan sido claras, se
solicitara nuevamente la calificacion, con el propdsito de asegurar que la ciudadania ha mejorado
esta percepcion en relacién con el servicio brindado.

e SEXTO MOMENTO: CIERRE Y DESPEDIDA

En este momento, el servidor publico o colaborador deberd confirmar y asegurarse que, la
orientacién e informacién brindada haya sido clara para la ciudadania, adicionalmente, solicitara la
calificacion del servicio y procedera a la finalizacion cordial de la llamada de acuerdo con el
siguiente orden:

Pregunta 1 para confirmacion de la informacion brindada: Sefior o Sefiora, ¢ Fuli
claro(a) con la informacion que le he brindado?

Pregunta 2 para confirmacion de otras posibles preguntas: Sefior o Sefiora, ¢Hay
algo mas en lo que podamos atenderle?

Después de afirmar la comprensién de la informacioén indicarle: jFue un gusto
atenderle Sr. o Sra.! (mencionar el nombre de la ciudadania).

Botén de difusion para consulta de estado de proceso:

Este botén ha sido creado con el fin de que la ciudadania que cuenta con un proceso de restitucion
con la entidad pueda registrarse y acceder por este medio para validar o consultar el estado de su
tramite. En consecuencia, el servidor publico o colaborador promoverd mediante invitacion antes
de finalizar la llamada, el uso de este medio de acuerdo con el siguiente guion:

Sefior o sefiora, recuerde que contamos con nuestro boton de seguimiento para consultar el estado
de su tramite de restitucion a través del siguiente link: https://servicios.urt.gov.co/

Nota: La informacién solo se divulga a la ciudadania que cuenten con un ID de Restitucion
de Tierras.

El colaborador informard a la ciudadania cémo se crea una cuenta para consultar el estado actual de
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su proceso de acuerdo con los siguientes pasos:

1. Ingresar a la pagina web: https://servicios.urt.gov.co/
2. La persona debera autenticarse para recibir la informacién referente al estado de su tramite.
3. Si la persona no cuenta con usuario y contrasefia, éste deberd realizar el registro de sus datos
diligenciando los siguientes campos:
e Primer Nombre
e Segundo Nombre
e Primer Apellido
e Segundo Apellido
Tipo de Documento
NUmero Documento
Fecha de expedicion
Pais residencia
Direccion
Numero Celular
Correo electronico

4. Crear contrasefia con la que accedera a la cuenta que esta creando.
5. Le llegara un correo que le informaré la creacion de su usuario con un link de acceso que le
permitird autenticarse.

Nota: Si la persona registrada no tiene ninguna solicitud vigente, no podr& acceder al
Sistema y le saldra un mensaje con instrucciones para acceder a la oficina mas cercana
para consultar informacion relacionada.

6. Sitiene una solicitud vigente, apareceran 3 preguntas de seguridad relacionadas con informacion
que tiene la Unidad para poder dar acceso.

7. Sicontesta las preguntas de forma correcta, el sistema aprueba el ingreso y le mostrara el ID de
su solicitud y el estado en que se encuentra.

8. Una vez visualizado su estado, debe cerrar la sesion del navegador.

NOTA:
e Solo aplica para ciudadanias que tengan un proceso de restitucién y por tanto un ID
de la solicitud.
e El colaborador informara a la ciudadania co6mo se crea una cuenta para consultar el
estado actual de su proceso, llevando a cabo el paso a paso del proceso establecido.

Videollamada: Para este momento, se tendran en cuenta los pasos y guiones mencionados
anteriormente y, al finalizar la interaccion, se le indicara a la ciudadania que se dara finalizacion a
la grabacion, dando por cerrada esta videollamada de acuerdo con el siguiente guion:

Con su autorizacién procedo a finalizar esta videollamada, dando por terminada la
grabacion.

Despedida:

Después de obtenida la calificacién y una vez ha brindado la informacién de ruta de seguimiento
al estado del proceso, se procedera a remitir el guion corto de despedida:

Fue un gusto atenderlo sefior(a) mencionar el nombre de la ciudadania(a). Le hablé (nombre
del colaborador URT), que tenga buen dia.

3) Lineamientos para la atencién mediante el canal telefénico y videollamada.

Durante la atencion telefonica, podrian presentarse diferentes escenarios o situaciones en las que es necesario
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realizar gestiones tendientes a resolver las dudas, inquietudes o consultas que son elevadas en la llamada.
Estas acciones buscan garantizar la satisfaccion y resolver de fondo lo requerido durante la comunicacion,
dando un cierre que permita asegurar que se logré resolver todo lo manifestado por la ciudadania. De
presentarse un caso donde la ciudadania exprese su inconformidad sobre los avances de su proceso y su
comportamiento sea irrespetuoso o amenazante, deberé seguir los pasos sefialados en el documento AC-MO-
04 “Guion de llamadas irrespetuosas, hostiles y/o amenazantes” recibidas por el canal telefonico de la entidad.

Mediante el canal telefénico y el servicio de videollamada, se ha implementado un mecanismo de gestién a
través del cual se garantiza que todas las acciones adelantadas durante la interaccién logren la efectividad en
el servicio. Este mecanismo de gestién permite demostrar si en el primer contacto con la ciudadania no se
logra atender de fondo a sus necesidades, debido a que el servidor publico o colaborador no obtiene una
respuesta inmediata por parte de la oficina en el territorio de quien depende la informacion para orientar a la
ciudadania, por ende, se tendra que establecer contacto nuevamente o llevar a cabo alguna otra gestion, hasta
lograr una solucion al requerimiento ciudadano.

En ese sentido, se describe a continuacion la finalidad de estas acciones y el mecanismo que se utilizara
teniendo en cuenta que, cada gestidon debera ser registrada en los formularios dispuestos como herramientas
de recoleccién de la informacién de la ciudadania que se comunica a través de este canal:

Gestion 1: Es el primer registro de contacto de la ciudadania. FORMULARIO CANAL TELEFONICO
GESTION #1: https://forms.office.com/r/XLtmx32mt1

Esta quedara cerrada y seré efectiva siempre que se logre atender de fondo todas las necesidades expuestas
por la ciudadania; por el contrario, quedara abierta y no sera efectiva cuando sea necesario proceder a otras
acciones para atender de fondo este caso.

Gestion 2: Solamente se adelantara y diligenciara siempre y cuando la primera gestion no haya sido resuelta
de fondo. FORMULARIO CANAL TELEFONICO GESTION #2: https://forms.office.com/r/IKBGA4bb3ZB

Gestidn 3: Solamente se adelantara y diligenciara siempre y cuando la segunda gestién no haya sido
resuelta de fondo. FORMULARIO CANAL TELEFONICO GESTION
#3: https://forms.office.com/rIXAWGbvORTC

Para proceder a una segunda gestidn, es necesario que la primera gestion sea registrada en el formulario con
estado “abierta” y “no efectiva”. Lo mismo sucedera cuando la segunda gestion no logre resolver de fondo la
consulta elevada por la ciudadania. La gestién solamente podra cerrarse hasta que se haya dado una solucion
clara y coherente con lo requerido inicialmente por la ciudadania.

Estados de las gestiones

Los estados de estas gestiones permitirdn hacer seguimiento al registro, a partir del cual se demostrara que
en dicho contacto no se logré resolver la consulta. En consecuencia, se ingresara en la herramienta de la forma
descrita a continuacion y, por tanto, no podra encontrase en un orden diferente:

e Abiertoy no efectivo: Cuando no se logra resolver de fondo la atencién y siempre que el registro
se encuentre abierto, tendré que tipificarse como no efectiva.

e Cerrado y efectivo: Cuando se logra resolver de fondo la atencion y siempre que el registro se
encuentre cerrado, tendra que tipificarse como efectivo.

En caso de presentarse inconsistencia en los estados de estos registros, el profesional de seguimiento emitira

MC-MO-05
V.4

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o
uso. Si desea consultar la version vigente y controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos


https://forms.office.com/r/XLtmx32mt1
https://forms.office.com/r/KBGA4bb3ZB
https://forms.office.com/r/xAWGbv9RTC

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE GESTION DE RESTITUCION DE TIERRAS i }
i },. DESPOJADAS PAGINA: 12 DE 23
ﬁi PROCESO: ATENCION A LA CIUDADANIA CODIGO: AC-PT-07
= PROTOCOLO ATENCION TELEFONICA Y VIDEOLLAMADAS TEAMS VERSION: 1
Clasificacién de la Informacion: Publica X Reservada [ Clasificada [ Fecha de aprobacién: 19/09/2023

4. ORIENTACION

una alerta al servidor publico o colaborador, requiriendo que se adelanten las gestiones pertinentes.

Dichos estados no podran superar un dia habil por cada gestién, luego, el servidor publico o colaborador,
tendrd maximo un dia habil para dar el cierre y garantizar la satisfaccion de la ciudadania. Entonces, si la
gestion 1 ha quedado abierta, el servidor publico o colaborador tendré hasta el dia habil siguiente para resolver
la inquietud ciudadana mediante una segunda gestién; pero, si este caso aun no es solucionado en dicha
gestion, tendrd nuevamente un dia habil para resolverlo en la tercera gestion y dar el cierre definitivo.

Situaciones probables en la atencion telefénica y videollamada

En ese sentido, se propone a continuacion, las situaciones mas frecuentes que podrian presentarse durante
la atencién y el proceder frente a estas:

Situacioén Lineamiento

Traslado de Cuando por solicitud de la ciudadania o por la naturaleza de la consulta elevada

comunicacién con Se requiera poner en contacto a Ia_ ciudadania con I’a oflcma_en terntor!o que se

et encuentra adelantando su tramite, se procedera a realizar las siguientes
gestiones:

Escenario 1

1. Elservidor publico o colaborador le solicitar a la ciudadania la espera
en linea utilizando el guion correspondiente y, posteriormente,
procedera a realizar minimo tres intentos para establecer contacto con
la oficina territorial.

2. Cuando la oficina atienda esta llamada, el servidor publico o
colaborador deberda informar el motivo de la transferencia y solicitar el
nombre y apellido de quien esta contestando.

3. Retomara la llamada con la ciudadania indicando el nombre y apellido
de la persona que lo atendera y el nimero de la extension a la cual
serd transferido. Posteriormente, debera solicitar la calificacion del
servicio e indicar el guion de despedida y, posteriormente, hacer la
transferencia.

4. El Servidor Publico o Colaborador, registrara la llamada en estado
“abierta” y “no efectiva”, esto debido a que tendra que realizar una
segunda gestién a través de la cual se pondrd en contacto con la
ciudadania nuevamente para confirmar que su llamada fue transferida
y atendida con éxito, preguntando si requiere algo mas en relacion con
su solicitud, mediante el siguiente guion:

Outbound: Buenos dias/ Buenas tardes, mi nombre es (Indicar el
nombre y apellido), me estoy comunicando de la Unidad de Restitucion
de Tierra, por favor, podria comunicarme con la sefiora o el sefior
(indicar el nombre y apellido de la ciudadania).

Sefior o sefiora, es un gusto saludarlo. Le informo que el motivo de mi
llamada se debe a que en la dltima comunicacién realicé la
transferencia con la oficina en (indicar la sede) y quisiera saber si fue
atendido o si tiene alguna otra inquietud que pueda resolverle.

En caso de que la ciudadania no presente ninguna otra inquietud, se
le indicara el guion de calificacion del servicio y de despedida.

5. Esta gestion 2 se registrara en estado efectiva y cerrada.
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Cuando la consulta
pudiera ser
competencia de otra
entidad

Cuando la PQRSDF se
encuentra vencida

Cuando la consulta se
trata de informacién
sobre la RUTA de

Escenario 2

En caso de establecer contacto con la ciudadania y de manifestar que la
transferencia no fue exitosa, se procedera a un segundo intento de
transferencia, dejando esta segunda gestion reportada como no efectiva y en
estado abierto.

De igual forma, se solicitara la calificacion y se indicara guion de despedida
antes de transferir la llamada.

Nuevamente, se tendra que realizar un intento de establecer contacto con la
ciudadania, siendo esta una tercera gestion. Para ello, se utilizara el guion de
llamada outbound y en caso de que no se hubiera logrado la transferencia en
la segunda gestion, se realizara un nuevo intento, pero de no lograrse
comunicacién con la oficina, ese mismo dia se radicara una PQRSDF y
finalmente, se dara cierre de forma efectiva de este caso.

Escenario 3:

Cuando se presenten circunstancias de fuerza mayor en las diferentes oficinas
territoriales, se prestard articulacion y apoyo por parte del Grupo de Gestion en
Atencién y Servicio a la Ciudadania — GGASC para enviar un correo electronico
al enlace encargado, con la finalidad de que este pueda contestar en el
transcurso del mismo dia, con el objetivo de poder cerrar la interaccion y asi no
obstaculizar la debida gestion de conocer el estado del proceso por motivos de
no poder transferir la llamada en el momento inmediato de la interaccién por
causas ajenas.

Al remitir a la ciudadania a otras entidades segun sea su consulta, primero se
debe indagar si es victima del conflicto armado.

Una vez se corrobore que la ciudadania no es victima de abandono o despojo
forzado de predios conforme lo establece el Articulo 75 de la Ley 1448 de
2011, se le informara el motivo por el cual se le remitira a otra entidad indicando
con claridad, el propésito misional y competencia de la URT.

Si la PQRSDF que consulta la ciudadania se encuentra fuera de términos se
procedera a realizar los siguientes pasos:

e Validar a través de STRATEGOS y DOCMA el estado de la PQRSDF
y su fecha de respuesta.

e Corroborar con el responsable del equipo de analistas de datos que
lleva el registro de PQRSDF entrantes y salientes, para confirmar su
estado.

e Validar con la DT o dependencia responsable, las actuaciones y
gestiones adelantadas por el responsable sobre esta peticion;
confirmar el motivo por el que no se le ha respondido y solicitar que se
informe la fecha estimada para resolverla. Esta accion de
comunicacion se realizara en un maximo de 3 intentos. Si no se logra
el contacto, se avanzara al siguiente paso.

¢ Indicar a la ciudadania toda la gestion adelantada, ofrecer disculpas
por las demoras en la respuesta y sugerirle la radicacién de un
Reclamo.

Cuando la ciudadania se ha comunicado indicado que se encuentra interesada
en iniciar su proceso de restitucion con la URT, se tendran en cuenta los
siguientes pasos:
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restitucion

Cuando la ciudadania
solicita postular su hoja
de vida o desea
consultar la oferta de
empleos

Cuando la ciudadania
solicita conocer el
estado del proceso de
restitucion en etapa
administrativa

1. Seguir el protocolo establecido y luego de contar con su nimero de
cédula de ciudadania, validar en el sistema si se encuentra registrado
como titular de un trdmite de restitucion.

2. En caso de que no estar registrado, se realizaran las preguntas filtro:

o ¢Usted es victima de abandono o despojo forzado de tierras
por causa de los grupos al margen de la ley como la guerrilla
o los paramilitares?

e +En qué afo ocurrio el despojo o abandono forzado del
predio?

e ;Ddbnde se encuentra ubicado el predio que desea reclamar
ante la URT?

e ¢ Usted sabe si su predio fue registrado por medio de Escritura
publica, compraventa y/o titulos?

o ¢ El documento con el que se registro su predio se encuentra
a nombre suyo?

e ¢ Elgrupo que ocasiond los hechos de violencia fue la guerrilla
o los paramilitares?

e ¢ Usted o su familia ya cuentan con un proceso de Restitucion
de Tierras con nosotros? Es decir, ¢alguna vez, han
presentado la solicitud con la Unidad de Restitucién de Tierras
sobre este mismo predio que consulta?

3. Una vez validada la informacion, se explicaran las etapas del proceso
de restitucion, indicando los documentos que debe aportar segun las
respuestas de la ciudadania e informar los datos de ubicacién,
horarios y lineas de atencion de la oficina donde podra presentar su
solicitud de inscripcién del predio en el registro de tierras.

4. Dar continuidad a los guiones establecidos.

Se indicara el correo electrénico atencionalciudadano@urt.gov.co para que
pueda remitir su hoja de vida, aclarando que esta sera trasladada al area
encargada, que se encargara de consignarla en un banco de hojas. En
consecuencia, el envio de dicho documento no compromete a la entidad a
iniciar un proceso de seleccién o contratacion.

También se invitard a consultar la oferta de empleo a través del enlace
https://www.urt.gov.co/es/web/guest/oferta-de-empleos indicando que podra
ingresar periddicamente para validar posibles opciones que puedan ser
publicadas por ese medio.

1. Se deberé validar si quien se comunica es el titular del proceso, es un
apoderado o se encuentra autorizado.

2. Verificar en detalle el expediente de este caso, su estado y ultimas
actuaciones.

3. Preguntar a la ciudadania sobre la Gltima informacién que conoce de
Su caso.

4. Validar la fecha en que se actualiz6 el Gltimo estado mediante
resolucion.

5. Siel proceso se encuentra en Inicio de Estudio Formal, corroborar en
el sistema y con la ciudadania si su predio ya fue medido y/o visitado.

6. Informar de manera general el estado de su tramite sin entrar a
informar detalles reservados.
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4. ORIENTACION

Cuando la ciudadania
solicita conocer el
estado del proceso de
restituciéon en etapa
judicial

Cuando el caso se
encuentra en etapa de
pos-fallo

Cuando el caso se
encuentra en estado de
No Inscripcién

7. En caso de que la ciudadania asi lo requiera, o, el servidor publico o
contratista lo considere, segun el sentido de la atencion, se realizara
contacto con la oficina en territorio haciendo el enlace entre la
ciudadania y el profesional juridico de la sede mediante transferencia,
0, podria transmitir a la ciudadania, la informacién que haya obtenido
durante esta comunicacion.

8. Tomar la PQRSDF donde se solicite mas informacién del estado de su
tramite y si el proceso esta en etapa de Inicio de Estudio Formal, pero
el inmueble no ha sido visitado, requerir en la peticion informacién
sobre la programacion de esta diligencia.

1. Se debera validar si quien se comunica es el titular del proceso, es un
apoderado o se encuentra autorizado.

2. Verificar en detalle el expediente de este caso, su estado y fecha del
auto admisorio.

3. Preguntar a la ciudadania sobre las Ultimas actuaciones que conoce
de su tramite.

4. Informar de manera general el estado de su proceso sin entrar a
informar detalles reservados.

5. En caso de que la ciudadania asi lo requiera, o, el servidor publico o
contratista lo considere de acuerdo con el sentido de la atencién, se
realizard contacto con la oficina en territorio estableciendo el enlace
entre la ciudadania y el profesional juridico de la sede, mediante
transferencia o podria transmitir a la ciudadania, la informacién que
haya obtenido durante esta comunicacion.

6. Tomar la PQRSDF en la que se solicite mas informacion del estado de
su tramite, diligencias judiciales o actuaciones pendientes para dar
solucién de fondo a su proceso.

En relacién con todos los casos en etapa de pos-fallo, se debera indagar con
la ciudadania cuéles son las situaciones a las cuales no se le ha dado el debido
cumplimiento judicial.

Teniendo en cuenta todas las necesidades e inquietudes planteadas, se
debera redactar y radicar inmediatamente la PQRSDF.

1. Se debera validar si quien se comunica es el titular del proceso, es un
apoderado o se encuentra autorizado.

2. Verificar que la resolucion de no inscripcién haya sido notificada.

3. Si no se ha notificado esta resolucion, se indicara la direccion y
horarios de atencion de la oficina mas cercana para adelantar esta
diligencia de naotificacion.

4. Debe indicarse a la ciudadania que también podra solicitar la debida
notificacion de manera electronica.

Si la resolucion se notificéd, se verificara si la ciudadania presento recurso de
reposicion o si no lo ha hecho revisar, y, si aun se encuentra dentro de los
términos de ley para hacerlo, se le informara lo pertinente de acuerdo con la
validacion.

Si la ciudadania ya fue notificada (0) y no presenté el recurso de reposicion
dentro de los términos, podra iniciar nuevamente el tramite, subsanando lo
pertinente; para ello, se indicara la direccion y horarios de atencion de la oficina
MAas cercana para presentar su solicitud.
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Cuando la ciudadania
eleva una consulta de
predios vinculados al
proceso con la URT

Cuando la llamada se
cae

Nota: Nunca se indicara a la ciudadania la decision de la resolucion,
especialmente cuando no ha sido notificada, ni tampoco se dara detalle
de esta.

Para todos los casos de consulta de predios, se solicitara radicar un Derecho
de Peticion con sus adjuntos correspondientes; dicha solicitud comprendera la
informacion del inmueble, el FMI y/o poligono de ubicacion del proyecto.

Esta solicitud podra ser remitida por parte del peticionario al correo electrénico
atencionalciudadano@urt.gov.co o a través de nuestro formulario web
https://parsdf.urt.gov.co/#! Brindando las siguientes indicaciones:

Por favor, ingrese al portal web de la URT https://parsdf.urt.gov.co/#!
Luego dirijase al Botén "Registre su peticién".

Después, debera diligenciar el formulario con los datos requeridos.
En el recuadro del mensaje, describir el motivo de su solicitud,
especificando la ubicacién del predio y la informacion que sea
necesaria para poder atender su consulta.

5. En el botén “adjuntar” podra realizar el cargue de los documentos o
soportes que desee anexar.

6. Por dltimo, dar clic en el Botén "enviar".

7. Le sugerimos, esperar un momento, hasta que el sistema, arroje de
forma automatica, un nimero de consecutivo que sera asignado a su
caso, por favor, tomar nota y conservar el nimero asignado.

Una vez cuente con este radicado, le invitamos a hacer seguimiento de esta
peticién a través de cualquiera de nuestros canales (suministrar los canales de
atencion telefénica)

La llamada caida se da en el momento en que se logra respuesta por parte de
la ciudadania, ya sea posterior al suministro de sus datos o antes de obtener
su informacion.

powbdPRE

Si no se logra la captura de datos, esta llamada se registrara como efectiva y
cerrada, dado que, al no contar con un nimero de contacto, no se podra
establecer dicha comunicacion.

Outbound: En caso de que se haya logrado obtener los datos de la
ciudadania, se establecera la comunicacion lo antes posible, regresando la
llamada y dando continuidad a la consulta. Para ello, se utilizara el guion de
saludo Outbound, indicando que la llamada se cay6 y que, por tanto, se dara
continuidad a su consulta.

En caso de que no se logre comunicacion con la ciudadania, este registro se
tipificara en estado abierto y no efectivo, procediendo con una segunda
gestion.

Se realizara un nuevo intento de comunicacion hasta el dia habil siguiente vy,
de no lograrse, se realizara una tercera gestion. Si no se logra este contacto,
se cerrara en estado efectivo, registrando la descripcidn detallada de la gestion
con la que se realiz6 el respectivo intento.
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Cuando la llamada es La llamada muda es aquella en la que no se obtiene respuesta por parte de la
muda ciudadania y, por ende, el servidor publico o colaborador debera utilizar el

Contingencia

3.1.El registro de la informacion:

El Grupo de Gestion en Atencién y Servicio a la Ciudadania cumple con la politica publica de informacion,
andlisis y estadistica de esta, por lo que se han desarrollado herramientas con las que se registran los datos
de la ciudadania atendida a través de este canal telefénico y mediante videollamada.

La idoneidad y registro de la informacion es importante para garantizar que los datos estan siendo ingresados
de manera adecuada y veraz, garantizando la transparencia del proceso y la calidad en la gestion. En
consecuencia, sera necesario que dichos registros se realicen de acuerdo con los siguientes lineamientos:

siguiente guion:

1. Saludar con el respetivo guion de bienvenida tres veces dejando una pausa
moderada de maximo 5 segundos entre cada saludo.

2. Indicar el guion de finalizacion:

Por falta de interaccién se finaliza esta llamada, agradecemos que se
comunique a nuestra linea nacional gratuita 01 8000 12 42 12 o en Bogota
427 9299 a nuestra linea de servicio de chat via WhatsApp 322 346 3504, o
si tiene alguna peticion, queja, reclamo, denuncia, sugerencias o felicitacién
le recordamos los canales de atencién a través de nuestra pagina web
www.urt.gov.co, o si lo desea podra contactarse por este medio nuevamente.

3. Esta llamada sera registrada en la herramienta como: “Llamada Muda” y se
tipificara en estado efectiva y cerrada.

El colaborador de la Unidad debera tomar los datos de la ciudadania(a) acorde
a la base de registro yprocedera a mencionar el contenido del siguiente guion:

Sr. 0 Sra. (mencionar el nombre de la ciudadania). Le ofrezco disculpas por no
poder atender su solicitud en este momento ya que nos encontramos en
actualizacion del sistema. Nosotros nos comunicaremos con usted en el
transcurso del dia para realizar el tramite.

Todas las llamadas se registraran en tiempo real mediante la herramienta dispuesta por el
proceso.

La informacién registrada debera ser la misma que ha sido aportada por la ciudadania durante la
comunicacion.

Es importante diligenciar todos los campos dispuestos por la herramienta.

Todas las gestiones abiertas deberan contar con un registro de gestiéon que demuestra el
seguimiento adelantado y su debido cierre dentro de los plazos de tiempo limite.

La informacion debera ser registrada utilizando las reglas ortogréficas para la descripcion y
respuesta de la llamada.

El contenido de la descripcién debera dar cuenta del motivo especifico y las dudas planteadas,
luego, se redactara en congruencia con lo expresado por la ciudadania.

La respuesta debera contener las gestiones adelantadas por el servidor publico o el colaborador,
relacionando las novedades u observaciones que sean relevantes dentro de esta y necesarias
para garantizar la satisfaccion de la ciudadania.
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4) Herramientas para el buen servicio a la ciudadania en el canal telefénico

Recomendaciones generales

¢ Mantener el micréfono frente a la boca a una distancia aproximada de 3 cm.

e Retirar de la boca cualquier objeto que dificulte la vocalizacién y la emisién de la voz, como
esferos, dulces, chicles, etc.

e Atender la llamada de manera amable y respetuosa; la actitud también puede ser percibida por
teléfono.

e Mantener una postura relajada y natural: proyecta el comportamiento mediante la voz.

e Sino se cuenta con diadema, sostener el auricular con la mano contraria a la que se usa para
escribir, con el fin de tenerla libre para anotar los mensajes o acceder al computador y buscar la
informacion requerida por la ciudadania.

e Saber usar todas las funciones del teléfono.

e Disponer de un inventario actualizado de los trdmites y servicios de la entidad, la dependencia
responsable y el contacto.

o Disponer de un listado de las sedes de la entidad, si las hay, dentro y fuera de la ciudad.

e Seguir los guiones establecidos al responder.

e Evitar hablar con terceros mientras se esta atendiendo una llamada.

Para tener en cuenta:

El tono de voz. A través de la linea telefénica, el tono de voz proyecta la imagen y refuerza el mensaje que se
quiere transmitir. Por ejemplo, una voz monétona hace pensar a quien escucha que lo estan atendiendo sin
interés. Debe usarse un tono vivaz y enérgico que demuestre seguridad en el mensaje y disposicion a servir.

El lenguaje. Prestar atencion a la eleccion de palabras y seguir las recomendaciones sobre lenguaje claro
establecidas en la Circular 100-010 de 2021 del Departamento Administrativo de la Funcién Publica, disponible
en el siguiente enlace: https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=169550

La vocalizacion. Pronunciar claramente las palabras, sin omitir ninguna letra; respirar tranquilamente de
forma que las palabras se formen bien.

La velocidad. La velocidad con que se habla por teléfono debe ser levemente menor a la usada en el canal
presencial.

El volumen. El volumen de la voz debe ser mediano; si se vocaliza bien, la ciudadania podra escuchar
adecuadamente sin necesidad de subir el volumen excesivamente.

Centro de llamadas o Call Center. Es un centro de servicios telefonicos con capacidad para atender un alto
volumen de llamadas a través de agentes capacitados para gestionar diversos temas; puede incluir la
atenciénde otras tecnologias como internet, recepcién automatica de llamadas o chat, en cuyo caso se
denominara centro de contacto.

Acciones de anticipacién

e Revisar que los elementos (computador, teléfono, diadema) y los documentos para la atenciéon
estén disponibles.
e Conocer las novedades del servicio mientras se estuvo fuera de turno.

En el contacto inicial

e Contestar la llamada antes del tercer timbre.
e Tener en cuenta el guion para el contacto inicial, establecido en el “Momento 1. Saludo”, de este
protocolo
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4. ORIENTACION

e Establecido el nombre de la ciudadania, dirigirse nuevamente a la persona por su nombre
antecedido de “Sefior”, “Sefora” y preguntar “; En qué puedo ayudarle?

Nota: Para los casos en que la ciudadania manifiesta reconocimiento por su nombre identitario, tener en
cuenta esta mencién, y, de forma amable y respetuosa, llamarlo de acuerdo con el nombre que se identifica.

En el desarrollo del servicio

e Escuchar atentamente, tomando nota de los puntos importantes.
e Esperar, sin interrumpir, a que la ciudadania termine de hablar antes de responder siguiendo el
guion establecido.

Si es preciso, informar a la ciudadania cual es el paso sigue en el proceso. Si debe poner la llamada en
espera:

o Explicar a la ciudadania por qué debe poner la llamada en espera, y decirle el tiempo aproximado
gue debera esperar.

e Antes de poner la llamada en espera, debe informarse que se esta solicitando permiso para
hacerlo y esperar la respuesta.

e Si se estima que el tiempo de espera sera largo, darle la opcién a la ciudadania de que se
mantenga en la linea u ofrecer devolverle la llamada después, siempre y cuando los
procedimientos de la entidad lo permitan; si la ciudadania acepta la devolucion de la llamada,
debe pedirle su niumero telefénico y,efectivamente, devolver la llamada.

e Cuando la ciudadania haya aceptado esperar, retomar la llamada cada cierto tiempo y explicarle
cdmo va sugestion.

e Al retomar la llamada, agradecerle por la espera o disculparse por la demora, en el evento de
gue se haya excedido en el tiempo prometido.

e No hacer chistes, bromas, ni comentarios que no tienen ninguna relacién con el sentido de la
atencion.

¢ Mantener una postura neutral y formal durante la atencion, por tanto, no realizar comentarios de
indole politica, religiosa, opiniones o comentarios que pudieran generar una discusién apartada
del objeto y contenido de la consulta.

e No utilizar coloquialismos, refranes o dichos regionales, anglicismos, diminutivos o expresiones
de afecto hacia la ciudadania como, por ejemplo: “mi amor”, “mamita”, “papito”, “sumercé”, “ok”,
“perfect”, “listo”, “de una”, “al que madruga Dios le ayuda”. Estas podrian ser reemplazadas por
expresiones como: “De acuerdo”, “esta bien”, “es correcto”, “sefior o sefiora” y cualquier otra
expresion que demuestre formalidad, respeto y trato digno.

Si la solicitud de la ciudadania no puede ser resuelta de forma inmediata:

e Explicarle la razén de la demora.
¢ Informar la fecha en que la ciudadania recibira respuesta y el medio por el cual se hara.

En la finalizacion del servicio

e Verificar con la ciudadania que entendié la informacion y preguntarle si hay algo méas en lo que
se le puedaservir.

¢ Retroalimentar a la ciudadania con lo que se va a hacer, 0, si queda alguna tarea
pendiente.Despedirse amablemente, llamandolo por su nombre.

e Permitirle a la ciudadania colgar primero.

e Sihubo alguna dificultad para responder por falta de informacion, informacion incompleta o errada,
comunicarloal jefe inmediato para que resuelva de fondo.

Atencion telefénica en conmutador y oficinas

MC-MO-05
V.4

Si usted copia o imprime este documento, la UAEGRTD lo considerard como No Controlado y no se hace responsable por su consulta o
uso. Si desea consultar la version vigente y controlada, consulte el Sistema de Informacién Strategos



UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE GESTION DE RESTITUCION DE TIERRAS i }
H ;1.' DESPOJADAS PAGINA: 20 DE 23
Qﬁi PROCESO: ATENCION A LA CIUDADANIA CODIGO: AC-PT-07
= PROTOCOLO ATENCION TELEFONICA Y VIDEOLLAMADAS TEAMS VERSION: 1
Clasificacién de la Informacion: Publica X Reservada [ Clasificada [ Fecha de aprobacién: 19/09/2023
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Se entiende por conmutador el aparato que conecta una o varias lineas telefénicas con diversos teléfonos
deuna misma entidad.

Acciones de anticipacién

e Verificar que se conocen las funciones del teléfono, por ejemplo, cémo transferir una llamada
0 poner unallamada en espera.

e Tener a mano el listado de las extensiones a las que es posible que se deba transferir una
llamada.

En el contacto inicial

Es importante saludar primero con frases como “Buenos dias”, “Buenas tardes”, dar el nombre de la
dependencia, el nombre del servidor publico y enseguida ofrecer ayuda con frases como: “4 En qué le puedo
ayudar?”

En el desarrollo del servicio

e Escuchar con atencion lo que necesita la ciudadania, sin interrumpir, asi la solicitud no sea de
competenciadel servidor o colaborador.

e Sise puede resolver la solicitud, dar la informacién completa y cerciorarse de que a la ciudadania
le haya quedado clara y en satisfaccion sus expectativas.

e En caso de que la solicitud no sea de competencia del servidor, amablemente comunicarle que
se pasara la llamada al area encargada o darle el nimero de teléfono en donde puede recibir la
informacion.

e Sidebe transferirse la llamada a otra dependencia, pedirle al usuario que espere unos minutos
en linea mientras lo comunican con el &rea y con el funcionario competente. Marcar la extension,
esperar a que contesten e informarle a quien contesta que va a transferir una llamada del Sefior
o Sefiora (nombre de la persona) que necesita lo que corresponda (resumen del asunto), y luego
si transferir la llamada.

e En ninguna circunstancia se debe transferir una llamada sin antes verificar que alguien atendera
a la ciudadania. No hay nada mas molesto para el usuario que un servidor que pase la llamada
a otra extensién donde nadie le conteste.

e En caso de marcar la extensién y no recibir respuesta, retomar la llamada de la ciudadania,
tomarle los datos personales como: Nombre, teléfono de contacto y correo electrénico y decirle
gue se le informara al encargado del temapara que le devuelva la llamada o se contacte a través
del teléfono o correo informado.

4.1.Herramientas para el buen servicio a la ciudadania en el servicio de videollamada

Recomendaciones generales

e Através del servicio de atencion de videollamada se recomienda mantener una postura relajada,
utilizando un tono de voz amable y presto a la escucha activa.

e Parala atencion por videollamada el servidor publico deberéa tener su cAmara encendida durante
la interaccion.

e Se debe confirmar que la ciudadania pueda escuchar y ver al servidor publico o colaborador.

Acciones de anticipacion

e Validar previamente que el aplicativo Microsoft Teams se encuentre en servicio y funcionando
correctamente. Reportar inmediatamente para corregir la novedad si hay alguna incidencia.

e Revisar que el micréfono, camara y equipo se encuentren en funcionamiento.

e Tener la sesion iniciada y cuando inicie la videollamada realizar la contestacién de forma
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inmediata.

Nota: Para las videollamadas por Microsoft Teams aplican todas las demas recomendaciones
establecidas para el canal telefénico.

5) Atencion a PQRSDF mediante el canal telefénico y el servicio de videollamada

Informacién sobre el estado de la PQRSDF

1) Validar el nimero de radicado en la herramienta STRATEGOS y DOCMA.

2) Verificar que el oficio de la peticién y de la respuesta coincidan con los datos del peticionario.

3) Revisar las fechas de radicacién segun la tipologia estipulada por el abogado del caso.

4) Informar los medios de radicacion a través de los cuales podra comunicarse para hacer el respectivo
seguimiento de su peticion.

5) Informar la oficina o dependencia en la que se encuentra asignada esta PQRSDF y de ser necesario
suministrar las lineas de la oficina o extensién en la que se podra comunicar en caso de requerirse,
indicando también los siguientes pasos de consulta:

Sefior/sefiora XXXX, recuerde que podra consultar su solicitud, ingresando a través del siguiente
enlace: https://pgrsdf.urt.gov.co/#!

Para ello, debera seguir las siguientes instrucciones:

e Luego de ingresar al enlace, le sugerimos dar clic en el Boton: "Registre su peticién".
e Posteriormente, podra ingresar en el botén “Consultar PQRSDF”.

¢ En el campo ingresar nimero de radicado y resolver la suma indicada.

e Por dltimo, dar clic en el Botén "Buscar"

Notificacién de respuesta de la PQRSDF

1) Validar el nimero de radicado en la herramienta STRATEGOS y DOCMA.

2) Verificar que el oficio de la peticién y de la respuesta coincidan con los datos del peticionario.

3) Notificar la respuesta Unicamente al correo electrénico aportado por el peticionario en su solicitud.

4) Esta notificacién es enviada a través del correo atencionalciudadano@urt.gov.co utilizando la plantilla
predeterminada para el envio de respuestas de las PQRSDF.

Cuando la PQRSDF se encuentra vencida:

1) Validar a través de STRATEGOS el estado de la PQRSDF y su fecha de respuesta.

2) Corroborar con el responsable del equipo de analistas de datos que lleva el registro de PQRSDF
entrantes y salientes para confirmar su estado.

3) Validar con la Direccién Territorial- DT o dependencia responsable, las actuaciones y gestiones
adelantadas por parte del responsable sobre esta peticion; confirmar el motivo por el cual no se le ha
dado respuesta y solicitar que se informe la fecha estimada para resolverla.

4) Remitir correo electrénico al responsable de dar tramite a esta PQRSDF con copia al correo electrénico
de notificacion aportada en la solicitud por parte del peticionario y a los profesionales de seguimiento.

5) Indicar a la ciudadania, toda la gestién adelantada, ofrecer disculpas por las demoras en la respuesta
y sugerirle la radicaciéon de un reclamo, en el cual se relacionara el nimero de consecutivo con la
respectiva fecha de radicacion de la PQRSDF vencida.

Radicacién de PQRSDF

1) La PQRSDF se redactara en el siguiente formato de registro de peticiones verbales:
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2)

3)

4)

5)

Conforme al articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia, la Ley 1755 de 2015 y el Decreto 1166
de 2016 se toma la siguiente peticion por medio de atencién telefonica.

Nombre colaborador (XXXXX), toma la peticion verbal.
Hora: (hora en que se recibe la peticion).
Bogota D.C., (fecha de recepcién)

Sefiores
Unidad Administrativa Especial De Gestion De Restitucién De Tierras Despojadas
Direccidn Territorial (Opcional)

Datos del solicitante: (XXXXXX)
Descripcion de la peticion: (XXXXXX)

Datos de notificacion del peticionario: (Dependiendo lo que el ciudadano manifieste en llamada virtual
o fisico)

Atentamente,

Datos del solicitante

Nombre: (XXXXX)

Identificacion: (Cédula o NIT)

Celular: (XXXXX)

Direccion fisica y/o correo electrénico (De acuerdo a la notificacion escogida por el ciudadano)

Nota: en caso de que sea necesario adjuntar documentos enviados por el ciudadano a través del correo electronico
atencionalciudadano@urt.gov.co, se debera indicar al peticionario el listado de estos, sin que el hecho de no los
envie sea motivo de no radicacion.

Utilizar Texto de agradecimiento de acuerdo con los protocolos de atencion telefénica: (Fue un gusto atenderlo
sefior(a) mencionar el nombre del ciudadano(a). Le hablé (nombre del colaborador URT), que tenga buen dia.)

Nota: Antes de imprimir se debe eliminar los dos parrafos anteriores.

Es importante que antes de realizar su radicacion se haga lectura de su contenido a la ciudadania y al
finalizar preguntar:

Sefior o sefiora, ¢ Esta de acuerdo con este contenido o desea realizar alguna modificacién?

En caso de que la ciudadania requiera realizar alguna modificacién, se atenderd a lo requerido,
haciendo nuevamente lectura de este contenido afiadido a fin de confirmar que haya sido redactado a
su satisfaccion.

Esta PQRSDF recibida a través del canal telefénico y el servicio de videollamada sera radicada a través
del aplicativo DOCMA de acuerdo con el procedimiento establecido seleccionando el canal telefénico
como el medio de recepcion del derecho de peticion.

La ciudadania podra remitir los anexos que desee y estos seran incorporados dentro del mismo archivo
de la peticién, dichos documentos podran ser remitidos durante la llamada a través del correo
atencionalciudadano@urt.gov.co. En consecuencia, el servidor publico o colaborador debera indicar
verbalmente la lista de los anexos que han sido recibidos confirmando con la ciudadania que seran los
mismos que se incorporardn dentro de su PQRSDF. Estos documentos deberan ser enviados por la
ciudadania durante la llamada; de lo contrario, se tomara como una nueva PQRSDF. En ese caso, el
servidor publico o colaborador, debera informar inmediatamente al administrador del correo electronico
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sobre el envio de este contenido y sobre este mismo correo, remitira a la ciudadania, la PQRSDF
radicada dejando constancia de toda la trazabilidad.

6) Después de radicada la PQRSDF se indicara el nimero de consecutivo a la ciudadania y se remitira a
la direccion electrénica aportada en el derecho de peticibn desde el correo institucional
atencionalciudadano@urt.gov.co incluyendo la plantilla de envio que ya se encuentra predeterminada.

7) Por Ultimo, se informara a la ciudadania los canales de atencién para que pueda hacer seguimiento a
esta peticion.

5. DOCUMENTOS RELACIONADOS

e Formulario Canal Telefénico Gestién #1: Https://Forms.Office.Com/R/Xltmx32mt1

e Formularios Canal Telefénico Gestion #2: Https://[Forms.Office.Com/R/Kbga4bb3zb
e Formulario Canal Telefénico Gestién #3: Https://Forms.Office.Com/R/Xawgbv9rtc

¢ AC-MO-03 Plantillas para Atencién a la Ciudadania por el Canal Telefénico.

e AC-MO-04 Guion de llamadas Irrespetuosas, Hostiles y/o Amenazantes.

6. PARTICIPACION EN LA ELABORACION

Participaron en la elaboracion:
Katherine Pérez Perdomo - (Coordinadora — Grupo de Gestién en Atencién y Servicio a la Ciudadania GGASC)
Daniela Morera Tocasuche - (Contratista — Grupo de Gestion en Atencién y Servicio a la Ciudadania GGASC)

7. CONTROL DE CAMBIOS

e Se crea protocolo de atencién a la ciudadania por medio del canal telefénico y servicio de videollamadas
Teams con un enfoque diferencial y haciendo uso de lenguaje claro; se extrae del protocolo de atencion a
la ciudadania establecido en el documento AC-PT-04.

e Se eliminan los formatos AC-FO-07 y AC-FO-08 y se reemplazan por los 3 formularios creados en Google
Forms.
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