J ; CLASIFICACION DE LLAMADAS GENOVATION O
ALCALDIA MAYOR |NTERFAZ | -G E-06

DE BOGOTA DC.

SECRETARIA DE SEGURIDAD V 1
CONVIVENCIA Y JUSTICIA .

OBJETIVO

Orientar al personal de la Linea de Emergencias 123 de Bogotad en el manejo del teclado
Genovation y la interfaz de la herramienta tecnoldgica, por medio de la descripcion de sus
funcionalidades para la clasificacion de llamadas segun la informacién suministrada por el
ciudadano.

GLOSARIO

Computer Aided Dispatch (CAD): sistema de despacho asistido por computador. Se refiere
al subsistema de la plataforma tecnoldgica del Sistema Integrado de Seguridad y Emergencias,
destinado a la gestion de la informacién de seguridad o emergencias de la ciudad.

Llamadas procedentes: son todas las llamadas recibidas en el sistema NUSE 123 para
reportar la ocurrencia de un incidente de seguridad o emergencias, que amerita la creacion de
un incidente en el sistema CAD.

Llamadas No procedentes: son todas las llamadas recibidas en el sistema NUSE 123, que no
son competencia de este, por lo tanto, no amerita la creacion de un incidente en el sistema CAD.
En este grupo se encuentran las llamadas que cumplen con los criterios de uso inadecuado de
la linea.

Entidad: cada una de las agencias que conforman el sistema C4 ya sea para atencion,
coordinacién o recepcién de incidentes. Estas se encuentran relacionadas en la normatividad
vigente.

RESPONSABLES

Centro de Comando, Control, Comunicaciones y Computo - C4 Bogota.

DESARROLLO

Segun la arquitectura de la planta telefénica los llamantes son dirigidos a una cola donde
esperan ser atendidos por un agente disponible. La interfaz muestra el estado de las llamadas
en esperay permite a los operadores gestionar las llamadas entrantes. Asi mismo, las llamadas
son distribuidas autométicamente a los agentes mediante el sistema ACD (Distribucién
Automatica de Llamadas) lo que permite que se establezca una respuesta efectiva y posterior
a ello se pueda clasificar las llamadas en procedentes y no procedentes.
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1. Uso delaconsola

1.1 Laconsolay sus partes

La interfaz de Vesta (Planta Telef6nica) se divide en 5 areas que nos permiten contar con la
identificacion de la llamada, estado de la llamada, informacion general de la consola,
clasificacion y transferencia de la llamada y estado de la llamada.

Area informacién fecha
y hora

Area clasificacién y
transferencia

\ : Area control de la
llamada

Area de estado de la
llamada

Area informacion de la
llamada

I I & | soezaem | @

Imagen 1. La consola y sus partes

A continuacion, se explica cada una de las areas antes mencionadas:

« Areadeinformacion de fechay hora: muestra la fecha y hora actual, es estandarizada
por el sistema y no puede ser ajustada por el operador de recepcion.

o Area de clasificacion y transferencia: facilita la clasificacion y transferencia de
llamadas.

» Areadeinformacién de llamada: proporciona detalles sobre la llamada recibida.

e Areade estado de llamadas: muestra el estado actual de las llamadas en curso.
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« Areade control de llamada: permite gestionar las llamadas entrantes y salientes.

1.1.1 Areaclasificacion y transferencia

Icono para clasificacion de
llamadas

Clasificacion

Icono de tranferencia de
llamadas

Supervisor Emergencia (N) Supervisor No Emergencia (C)
Icono para supervisor

Emergencias .
9 Icono para supervisor no

emergencias

Icono para SDQS

——

Imagen 2. Area clasificacion y transferencia

Icono para clasificacién de llamadas: permite entrar al menu de clasificacion de la llamada,
donde se escoge la razon de clasificacion lo que permite dejar al ciudadano con la grabacién
predeterminada y asi mismo permite que el operador quede en estado LISTO para continuar
recibiendo llamadas.

Icono para supervisor emergencias (N): al oprimir el icono el sistema ejecuta una
transferencia entre el supervisor, el operador y el ciudadano.

Icono para SDQS: al oprimir el icono el sistema ejecuta una transferencia entre el operador y
el equipo de monitoreo o seguimiento manteniendo en espera al ciudadano mientras que el
funcionario que reciba el SDQS autorice la transferencia del ciudadano.

Icono de transferencia de llamadas: transferencias internas entre las areas o funcionarios de
la S.U.R.

Al oprimir el icono el sistema ejecuta una transferencia hacia la entidad seleccionada segun la
guia de tipificacion de incidentes G-GE-1.

Icono para supervisor no emergencias (C): al oprimir el icono el sistema ejecuta una
transferencia entre el operador y el supervisor. Esta accidén hace que la transferencia aparezca

Pagina 3 de 11

BOGOT/\




CLASIFICACION DE LLAMADAS GENOVATION O

ALCALI'A MAYOR INTERFAZ I-GE-06
DE BOGOTA D.C.
SECRETARIADE SECURIDAD V.1
DESARROLLO

en las estaciones de supervisores de Vesta 1 0 Vesta 2 (segun la distribucion de la planta
telefonica en S.U.R.) hasta que algun supervisor la conteste.

1.1.1.1 Clasificacién de llamadas uso de la interfaz

Es importante tener en cuenta que, al no contar con el teclado fisico para clasificar las llamadas,
Vesta por medio de su interfaz permite clasificar dichas llamadas por medio del area de
clasificacion y transferencia (ver numeral 1.1.1), al hacer clic en el icono clasificacion se
despliega las mismas razones de las llamadas procedentes y no procedentes teniendo en

cuenta los protocolos de la operacién de la S.U.R.
[ ~ .
Supervisor Emergencia (N)
[\ Clasificacion »

e

CODIGO  DESCRIPCION Nota: Una vez realizada la
BR BROMA e -
AC ACOSADOR clasificacion el operador
MARCACION [ -
ue ERRADA quedara en estado “Listo
NH NO HABLA
AL ALARMA
COMERCIAL
F INFORMACION
NR NO REGION (NO
CUNDINAMARCA)
TR TRAMITADO

Imagen 3. Uso de la interfaz clasificacion de llamadas
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1.1.2 Areas de informacién y estado de llamadas

Area de informacion de
la llamada

Area de estado de la
llamada

ANI: TIMESTAMP:
ANI :3232333379; PRECISION:
« Fechay hora NOMBRE :

« Numero de teléfono

DIRECCION: LOCALIZACION NO DISPONIBLE
« Nombre

LAT: 3LONG:
BARRIO:

LOCALIDAD:
ALL
« Direccion
« Latitud longitud
« Barrio
« Localidad

3COS:WRLS;DATA:NO

12520

I [&]asopm]o

Nota: Esta informacién dependera del tipo de llamada y de la informacion proporcionada
por el operador de telecomunicaciones.

Imagen 4. Areas de informacion y estado de llamadas

En el &rea de informacion de la llamada se encuentra informacién como ANI y ALI, pero esta
depende de la informacién que el operador de telecomunicaciones suministre. A su vez, es de
vital importancia para el registro de incidentes de seguridad y emergencias que se verifique el
namero telefénico con el usuario de la Linea 123.

En el areade estado de lallamada se visualiza las lineas en uso y la llamada que se encuentra
en curso. A su vez, en el momento de una conferencia o transferencia se visualiza las lineas o
canales que se van a ocupar en dichas acciones las cuales se identifican por colores segun el
estado en el que se encuentren:

e Amarillo: llamada en espera.

e Negro: llamada timbrando.
e Morado: llamada sin contestar INTERCOM.
e Verde: [lamada contestada.
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El sistema conecta automaticamente la llamada y la asigna al operador que se encuentre
disponible. Una llamada es contestada cuando el indicativo de la Linea se coloca en color verde.

1.1.3 Areade control de llamadas

lcono Listo / No listo

Icono para conferencia
- o
-W Icono para rellamada

Icono para transferencias e

de llamadas

Icono para conferencia
sin espera

Icono para escuchar la
ultima llamada

Barra de Herramientas

Imagen 5. Area control de llamadas

Icono transferencia de llamadas: al oprimir el icono el sistema permite ejecutar el paso de voz
del ciudadano hacia la agencia que recibe el incidente.

Icono conferencia sin espera: al oprimir el icono el sistema permite hacer una conferencia
directa entre tres personas.

Icono escucha ultima Illamada: al oprimir el icono el sistema permite escuchar la ultima
llamada que le ingreso al operador.

Icono Listo / No listo: al oprimir el icono el sistema permite que el operador pueda quedar libre
para recibir una llamada o fuera de linea para que el sistema no le envie llamadas entrantes.
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Icono conferencia (interaccién): al oprimir el icono el sistema permite hacer una conferencia
entre tres personas dejando en espera a una mientras se integra la tercera.

Icono Rellamada: al oprimir el icono el sistema automaticamente marca el Ultimo nimero de la
llamada que ingres6 a la estacion de trabajo.

Estado No Listo a Listo: al dar clic en el icono el sistema permite quedar listo para recibir
llamadas.

4:03:56 p.m.| &

Icono No listo/listo

Apoyo Supervisor
Descanso No. 1

Descanso No. 2

Descanso No. 3
Sakda al bano
Apoyo de brigadista
. . Rellamad.
Al hacer clic en el icono de 7

Soporte Tecnico

No listo/listo se colocara en En atencion por salud
- . " Retro alimentacion
estado "LISTO" y empezara a i
recibir llamadas

Cierre de sesion

DIRECCION:

LAT:4. 5008970000000, LONG: - 74, 038625
BARRIO:

LOCALIDAD:

() asesez *|
TINESTAND:10/30/2024 15145111 COT 3
ANT 13118345022 ; PRECISION| 3
NOWORE ;.
‘ _

3COSWRLS; DATA:ST

También puede colocar el

O ‘ estado de No listo / Listo al
oprimir esta tecla en el
teclado GENOVATION

[E==T=

Imagen 6. Estado no listo a listo

Estado Listo a No listo: al dar clic en el icono podra escoger la razén por la cual no esta
recibiendo mas llamadas.
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4:20:47 .M. | miércoles, 30 de octubre de 2024

Icono Listo/No listo

Al hacer clic en el icono de

En documentacion

Descanso No. 1

Descanso No. 2

Escucha Grabacion

Salida al bano
EnLaborBrigadista-AtencionSalud
Devolucion de llamada

Soporte Tecnico

Listo/No listo podra escoger | Requerimiento supervisor
la opcién por la cual quedara  [Advdad programads en tumo
en "No listo” seguin la lista de

razohes

También puede colocar el estado de

0 ‘ Listo/No listo al oprimir esta tecla en
el teclado GENOVATION, o podra
) escoger en el teclado numérico la
razén de desconexién o ausencia

Imagen 7. Estado listo a No listo

Es importante resaltar que los estados No Listo, siempre deben usarse en los casos en los
cuales el operador deje de recibir llamadas, ya sea por alguna razén temporal o permanente.

2. Uso de teclado fisico GENOVATION

2.1 Estados No Listo

El teclado Genovation permite escoger los estados No Listo, asi el operador de recepcion
selecciona en el teclado la razén por la cual se desconecta o ausenta en la recepcion de
llamadas que ingresan a la Linea 123.

Pagina 8 de 11

BOGOT/\




CLASIFICACION DE LLAMADAS GENOVATION O

ALCALDIA MAYOR INTERFAZ I-GE-06
DE BOGOTA DC.
SECRETARIA DE SEGURIDAD V . 1

CONWIVENCIA Y JUSTICIA

DESARROLLO

0. Apoyo Supervisor
1. Descanso No 1

2. Descanso No 2

3. Descanso No 3

4. Retro alimentacion
5. Salida al Bafo

6. Apoyo de Brigadista

7. Rellamada

8. Soporte Técnico

9. Atencion Salud RAZONES NO LISTO:

FT: Cierre de sesion (El operador puede cambiar entre estados

“No Listo” sin volver a “Listo”

Imagen 8. Teclado fisico estados no listo
2.1.1. Clasificacion de llamadas

El teclado Genovation permite clasificar las llamadas que ingresan a la Linea 123, asi el
operador de recepcion selecciona en el teclado la tecla correspondiente a la clasificacion que
debe asignar a la llamada, esta puede ser una llamada procedente o no procedente segun los
protocolos de la operacion de la S.U.R.

GENOVATION

5= e e i
;@D
. D :listo

Q"‘ % :Mute
Y +: Volume Up

]-: Volume Down

o

Una vez identificada el tipo de llamada, bastara con oprimir sobre la tecla correspondiente y
el ciudadano escuchara la grabacién seleccionada ya sea en una llamada procedente o no
procedente.

Nota:

Imagen 9. Teclado fisico clasificacion de llamadas
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2.1.1.1 Llamadas No procedentes

Cuando el operador recibe la llamada e identifica que la misma es NO PROCEDENTE teniendo
en cuenta la informacion suministrada por el ciudadano, procede por medio del teclado fisico
Genovation o interfaz del aplicativo a clasificar la llamada con forme a la siguiente tabla:

CODIGO DESCRIPCION
BR BROMA
AC ACOSADOR
ME MARCACION ERRADA
NH NO HABLA
AL ALARMA COMERCIAL
IF INFORMACION
NR NO REGION (NO CUNDINAMARCA)

Cuando se oprime cualquiera de estas teclas o iconos en la interfaz, el sistema telefénico genera
un mensaje (grabacion) automatico que ha sido previamente configurado de acuerdo con la
clasificacion correspondiente. Luego de esta accion el sistema telefénico finaliza la llamada.

Es importante resaltar que no se puede recuperar la llamada después de la clasificacion y una
vez realizada la misma el operador de recepcién quedara en estado Listo.

2.1.1.2 Llamadas Procedentes

Cuando el operador de recepcion recibe la llamada e identifica que la misma es PROCEDENTE
con la informacién suministrada por el ciudadano, se crea un incidente en el CAD para que sea
gestionado por la entidad correspondiente y una vez finalizado dicho procedimiento, se oprime
la tecla “TR” en el teclado Genovation o interfaz del aplicativo segun el evento que
corresponda.

CcODIGO DESCRIPCION
TR TRAMITADO

Nota. Las tablas de los numerales 2.1.1.1y 2.1.1.2 aplican para el uso de teclado Genovation
fisico y su interfaz numeral 1.1.1.1.
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Revis6: Sady Sofia Moreno Munévar — Contratista
Edith Nathalie Romero Barrera — Profesional Universitaria
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La informacién de aprobacion de este documento podra ser consultada en el sistema “Portal MIPG”
https://portalmipg.scj.gov.co
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