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¿SE DEBE 

ARCHIVAR EL 
INFORME? 

 

EL EC REVISA LA LISTA 
DE OPCIONES

Seguimiento del informe 
de denuncia existente, 

respuesta a preguntas o dudas, 
redireccionamiento, etc. 

EL EC CONCLUYE 
LA LLAMADA

•  Accede al formulario de registro específico 
del cliente

•  Completa el formulario de registro de 
acuerdo con las prácticas recomendadas 
por NAVEX, las mejores del sector

•  Lee los detalles del informe al denunciante 
para garantizar que los datos sean exactos 
y completos

•  Intercambia la clave del informe y su PIN 
(número de identificación personal) 
con el denunciante

•  Explica al denunciante el procedimiento 
de seguimiento
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LLAMADA 

ENTRANTE

SELECCIÓN 
DE IDIOMA

ENTRAR EN COLA 
DE INTÉRPRETES 

N

S

ESPECIALISTA EN 
COMUNICACIÓN (EC)

DISTRIBUCIÓN 
AUTOMÁTICA DE 

LLAMADAS

SE REGISTRA EL NUEVO 
INFORME - EL EC:

INSTRUCCIONES PARA UNA CORRECTA 
TRAMITACIÓN

Presentar nuevo informe 

Rutas definidas por el cliente 
(opcional) 

SELECCIÓN DE 
OPCIONES 

Comprobar el estatus 
del informe existente

Repetir lista de opciones 

Conocer más detalles sobre 
el proceso de denuncia 

Hola

Hola

Olá!

Conforme a la Directiva Europea de Protección al Denunciante:  
Las organizaciones deben permitir la presentación de denuncias por escrito u oralmente (telefonía y/o cara a cara), o ambos. 

Excepciones notables: En Suecia, España, Alemania y Países Bajos, las denuncias deben estar disponibles de manera escrita 
y oral.

Los denunciantes pueden plantear sus preocupaciones utilizando el canal que les resulte más cómodo y conveniente: por 
Internet o por teléfono, 24 horas al día, 7 días a la semana, 365 días al año. Nuestro servicio se ha desarrollado para abordar 
las barreras a la hora de informar y permite a las personas expresar sus preocupaciones de forma segura y confidencial. El 
denunciante puede presentar una denuncia en el momento que mejor le convenga, en su propio idioma, lo que aumenta las 
probabilidades de que se informe de una irregularidad grave cuanto antes.  

WhistleB ofrece dos opciones de contacto telefónico:

1.	� Servicio asistido: el denunciante puede hablar con uno de nuestros especialistas en comunicación en nuestro centro de 
atención telefónica.

2.	 Autoservicio: el denunciante puede dejar un mensaje de voz seguro a través del servicio Interactive Voice Response (IVR).

Cada una de las opciones descritas anteriormente usa diferentes números internacionales gratuitos/locales*  

Flujo de llamadas del  
centro de llamadas

 

*Números locales aplicables únicamente al servicio de IVR.

Ficha técnica

Denuncias por 
teléfono
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A través de nuestro centro de atención telefónica

	� 	 Cómo realiza las denuncias el denunciante
Nuestros especialistas en comunicación están disponibles las 24 horas del día, los 7 días de la semana y los 365 días del 
año, y el centro de atención telefónica admite más de 170 idiomas. Nuestros especialistas en comunicación, altamente 
cualificados, formulan las preguntas con empatía, lo que tranquiliza a los denunciantes y les ayuda a sentirse seguros a 
la hora de facilitar información, sin tener la sensación de que se les está interrogando. 

Para poner una denuncia, el denunciante marca el número gratuito proporcionado por NAVEX y un saludo automático 
estándar da la bienvenida a las personas que llaman a la línea directa para informarles de que se han puesto en 
contacto con el servicio correcto. A continuación, seleccionan el motivo de su llamada, que incluye presentar una 
nueva denuncia, solicitar comentarios o hacer un seguimiento de un caso existente. Durante este proceso, pueden 
elegir incluir su nombre o permanecer en el anonimato.

Durante la llamada, el especialista en comunicación formula una secuencia de preguntas de sondeo (según el 
cuestionario en línea) para registrar los detalles que preocupan al denunciante. El especialista en comunicación toma 
nota de la preocupación y, cuando el denunciante termina su informe, el especialista en comunicación vuelve a leer el 
informe a la persona que llama para validar la información. 

Una vez que el denunciante confirma la información, se le asigna un número de identificación personal (PIN) que es 
necesario para poder ponerse en contacto con él/ella. Este código permite la comunicación continua con el centro de 
atención telefónica. Cuando el denunciante solicite comentarios o seguimiento, se le solicitará su PIN. 

	� 	 Si se requiere un intérprete
Puede ser necesario un intérprete si la persona que llama desea informar en un idioma distinto del inglés y no 
dispone de una persona nativa. Se mantendrá una conversación a tres bandas entre el denunciante, el intérprete y el 
especialista en comunicación.  El especialista en comunicación le indica al intérprete qué preguntar al denunciante, y 
el intérprete le devuelve la información solicitada al especialista en comunicación en inglés.

	� 	 Cómo ve el gestor del caso el informe y cómo responde al denunciante
El gestor del caso recibe una notificación, inicia sesión en la Herramienta de Gestión del Caso (CMT, por sus siglas en 
inglés) y lee el mensaje en inglés. Pueden escribir una respuesta en el CMT para el denunciante, que se lee cuando el 
denunciante se pone en contacto con el centro de atención telefónica. 

	� 	 Cómo comprueba el denunciante la reacción de la empresa
El denunciante marca el mismo número utilizado para hacer su denuncia original y elige «solicitar comentarios» en el 
menú. El especialista en comunicación le solicita su PIN al denunciante, lo que le permite acceder a la respuesta de la 
empresa que es leída al denunciante. 

La comunicación continua entre el denunciante y la organización puede continuar durante el tiempo que sea necesario.



En diciembre de 2019, WhistleB pasó a formar parte de NAVEX, la empresa en la que confían miles de clientes de todo el mundo para ayudarles a lograr 
los resultados empresariales que más importan. Como líder global en software y servicios integrados en materia de gestión de riesgos y cumplimiento 
normativo, ofrecemos nuestras soluciones a través de la plataforma NAVEX One, el sistema de información de gobernanza, gestión de riesgos y 
cumplimiento normativo (GRC) más completo del sector.  © 2023 NAVEX GLOBAL, INC. RESERVADOS TODOS LOS DERECHOS. | 06.28.23

WWW.WHISTLEB.COM   |   info@whistleb.com

Mediante nuestro servicio IVR

	� 	 Cómo realiza las denuncias el denunciante
Disponible las 24 horas del día, los 7 días de la semana, los 365 días del año en más de 40 idiomas, el denunciante 
llama al número gratuito/local del país/idioma correspondiente e introduce el código de empresa proporcionado por 
NAVEX. Escuchan una presentación y pueden optar por dejar un nuevo mensaje, buscar una respuesta de la empresa 
o proporcionar más información. El denunciante puede permanecer en el anonimato y dejar un mensaje de voz en el 
idioma que elija. Después de compartir sus preocupaciones, la persona que llama recibe un PIN que puede utilizar para 
hacer el seguimiento de su denuncia y para proporcionar más información en cualquier momento.

NAVEX no tiene acceso a los mensajes/grabaciones.

	� 	 Cómo visualiza el gestor del caso la denuncia y envía una respuesta al denunciante
El gestor del caso recibe una notificación pocos minutos después de que el denunciante presente su denuncia, inicia 
sesión en el CMT y escucha la grabación anónima. A continuación, el gestor del caso registra una respuesta en el CMT y 
la envía al denunciante. 

	� 	 Cómo comprueba el denunciante la reacción de la empresa
El denunciante marca el mismo número que usó para presentar su denuncia original, introduce su PIN y escucha la 
respuesta. Durante este período, pueden dejar otro mensaje/proporcionar información adicional. La comunicación 
puede continuar durante el tiempo que sea necesario.

Flujo de llamada de respuesta de voz interactiva

EL DENUNCIANTE LLAMA 
PROPORCIONA EL CÓDIGO 
ESPECÍFICO DE EMPRESA  

(O CANAL) Y DEJA UN 
MENSAJE

PARA PROSEGUIR 
CON EL DIÁLOGO, 

AL INTERLOCUTOR 
SE LE FACILITA 

UN CÓDIGO ÚNICO

EL GESTOR DEL CASO 
RECIBE UNA NOTIFICACIÓN, 
INICIA SESIÓN Y ESCUCHA 
LA GRABACIÓN ANÓNIMA

EL GESTOR DEL CASO 
GRABA UNA RESPUESTA 

EN LA HERRAMIENTA 
DE GESTIÓN DE CASOS 

Y SE LA ENVÍA 
AL DENUNCIANTE

EL DENUNCIANTE PUEDE 
VOLVER A LLAMAR, 

ESCUCHAR LA RESPUESTA Y, 
SI LO DESEA, DEJAR 

UN MENSAJE ADICIONAL 
PARA CONTINUAR CON 

LA CONVERSACIÓN


