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FECHA: (8 ENE. 2020

La Direccién General de la Unidad para la Atencién y Reparacion Integral a las
Victimas, en el marco del-Decreto 2623 de 2009' y, en atencién a lo establecido
en el Manual de Servicio al Ciudadano? de esta entidad, informa que el grupo
Interno de trabajo de Servicio al Ciudadano creado segun el numeral 4 del articulo
1 de la Resolucion No. 6420 de 20183,es el responsable de poner en marcha los
instrumentos citados, asi como también de disefar, implementar y dar a conocer
los lineamientos que orientan la calidad y eficiencia en el servicio de atencién a la
poblacién victima, siendo el Unico canal de comumcamon entre la ciudadania y
demas procesos de la entidad. :

De acuerdo con lo anterior, el grupo de Servicio al Ciudadano es transversal al
Modelo de Atencién, Asistencia y Reparacion Integral a las Victimas. En ese
~ sentido, busca brindar atencién y orientacién a la poblacion victima, ciudadanos
que lo requieran, organismos de control, entidades del orden nacional y territorial a

'Por el cua| se crea el Sistema Nacional de .Servicio al Ciudadano, modificado por el Decreto 1499 de 2017 por medio del
cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo relacionado con
el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015. Articulo 2.2.22.1.5. “Articulacién y
complementariedad con otros sistemas de gestion. El sistema de gestion se complementa y articula entre otros, con los
Sistemas Nacional de servicio al ciudadano, de gestion de la Seguridad y Salud en el trabajo, de Gestién Ambiental y
Seguridad de la Informacion”.

“El sistema de Gestion serd compatible con los modelos de acreditacion especificos establecidos para los sectores de
Educacion y Salud entre otros”.

2Unidad para la Atencién y Reparacién Integral a las Victimas. (2019). Manual de Servicio al Ciudadano versién V1.
Recuperado de:

https://www.unidadvictimas gov.co/sites/default/files/documentosbiblioteca/manualdeservicioalciudadano 0.pdf
.3 Por el cual se establecen los grupos internos de trabajo de la Unidad para las Victimas, su denominacién y funciones, se
hacen modificaciones, derogatorias y se dictan otras disposiciones”.
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través del disefio, implementacién y control de estrateglas para el tramite de las
solicitudes y requenmlentos reC|b|dos lo cual permlte

(i) desarrollar aspectos claves que mejoren la relacion entre los ciudadanos
y la Unldad para Ias V|ct|mas

(i) fortalecer la percepmon de confuanza Yy transparenma hacia la ent|dad

iii) estandarlzar y fortalecer los procesos y procedimientos frente al acceso
de la ruta de inclusién social,

(iv)  conocer las cohdiciones y necesidades de la poblacion y,
(v) respohder de fondo y con oportunidad_._ -

Con el propésito de consolidar el Modelo de Servicio al Cnudadano por parte de la
Unidad para las Victimas, es necesario contar con las Direcciones Territoriales
para que en conjunto se fortalezca una atencion eficiente, diferencial, que tenga
un enfoque étnico y aplicacion de los criterios de priorizacion, mediante la
unificacién de los siguientes procesos: (i) respuesta a petnmones ~quejas y
‘reclamos;, (ii) notificacion de actos administrativos que emitan las areéas misionales
de la entidad, (iii) canales de atencion en sus modalidades presencial, télefénico, o
virtual, escrito-y, (iv) verificacién de documentos aportados para la medida de
indemnizacion administrativa* o cuando la gestion de la oferta institucional lo
requiera; a efectos de fortalecer el procesamiento de la informacion y responder
tanto a las dinamicas como a las necesidades en el nivel territorial.

Para la implementacién del Modelo de Servicio al Ciudadano, se deben tener en
cuenta las acciones de intervencion que se describen a continuacién:

1. Orlentaclon e mformacnon general de manera presenclal

Se refiere a la atencién, tramite y respuesta institucional a las sohmtudes de
ciudadanos y poblacién V|ct|ma que se acerquen a los Puntos de Atencion,
Centros Regionales o -estrategias complementarias; las cuales deben ser
atendidas de manera clara y oportuna, bajo los. principios de calidez, calidad y

4 Ver. Resolucion No_1049 del 15 de marzo de 2019. “Por la cual se adopta el procedlmlénto paré reconocer y otorgar la .
indemnizacion administrativa, se crea el método técnico de priorizacion, se deroga las Resoluciones 090 de 2015 y 1958 de
2018, y se dictan otras disposiciones”
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accién sin dafio, acorde con lo previsto en el Manual de Servicio al Ciudadano® y
lo contenido en la pagina web de la Unidad, opcion servicio al ciudadano:
https://www.unidadvictimas.gov.co/es

De igual manera, para el 6ptimo cumplimiento de lo anterior, resulta indispensable
que los funcionarios y colaboradores de las Direcciones Territoriales se apropien
de los lineamientos institucionales contra el fraude, a fin de evitar que las victimas
y la ciudadania caigan en manos de inescrupulosos que buscan provecho de sus
ayudas humanitarias o de la indemnizacién administrativa®. .

2. Toma de solicitud de Indemnizacién Administrativa:

Esta accién de intervencién que consiste en:

(i) recibir la documentacion solicitada a la poblacion victima segun el hecho
victimizante por el cual se reclama la indemnizacién administrativa para realizar la
toma de la solicitud; (i) asesorar cuando se necesite complementar la
documentacién aportada, para finalizar el proceso de toma de solicitud; y (iii) en
caso de no requerirse documentacién adicional, efectuar la toma de la solicitud de
Indemnizacién administrativa, que constituye el inicio del procedimiento para
reconocer la medida conforme a lo dispuesto en la Resolucion 01049 de 2019 o en
las disposiciones que hagan sus veces.

3. Notificacion de los actos administrativos:

Actuacién por medio de la cual se da a conocer al ciudadano las decisiones de la
Administracién,  atendiendo lo sefialado en el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Ley 1437 de 2011,
especificamente las relacionadas con: '

"% Unidad para la Atencion y Reparacion Integral a las Victimas. (2019). Manual de Servicio al Ciudadano versién V1.

Recuperado . de:
https://www.unidadvictimas .gov.co/sites/default/files/documentosbiblioteca/manualdeservicioalciudadano 0.pdf

® Unidad para la Atencién y Reparacion Integral a las Victimas. 23 de agosto de 2019. A'las Victimas en el Territorio, “no se
dejen engafiar’. Recuperado de: https://www.unidadvictimas.gov.co/es/reparacion/las-victimas-en-el-territorio-no-se-dejen-

enganar/53541.
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_Inclusion o no mclusxon en el Reglstro Unico de Vlctlmas (RUV), que genera
una- actuacién admlnlstratlva que debe notlflcarse de acuerdo con lo
‘ sena|ado en el articulo 2.2.2.3.9 del Decreto 1084 de 2015

v Entrega o suspensmn definitiva de la atencién human:tarla a las personas
victimas del desplazamlento forzado incluidas en el RUV, con base en el
resultado de identificacion de carencias en la subsistencia minima, de
acuerdo con lo. senalado en el articulo 2:2.6.5.5.11 del Decreto 1084 de'
2015.

v _Respuesta de fondo a la V|ct|ma sobre su solicitud de indemnizacién
admlnlstratlva asi como otras actuaciones relacionadas con su
otorgamiento, tal como lo indican los articulos 11 y 12 de la Resolucién
01049 de 2019 o las disposiciones que hagan sus veces.

4. Atencién telefénica y virtual: .

La presente accion hace referencia a la atencion, tramite y respuesta institucional
a la poblacién victima, a los ciudadanos, los organismos de control, las entidades
e “instituciones del orden_nacional y territorial, que pueden contactarse con la
Unidad para las Victimas y obtener informacién clara veraz y oportuna bajo los
principios de calidez, calidad y accion sin dano

5. Respuesta escrita:

Comprende la atencién, tramlte y respuesta institucional a peticiones, quejas y
reclamos (distintos a quejas contra funcionarios) presentados por personas
naturales y juridicas, organismos de control’, entidades del Sistema Nacional de
Aténcién y Reparacion Integral a las Victimas -SNARIV-, organizaciones .de
victimas, organizaciones no gubernamentales y otras entidades publicas, asi como
la generacion de insumos de respuesta a los requerimientos de acciones
constitucionales instauradas por las victimas; las cuales deberan ser contestadas

7 Unidad para la Atencién y Reparacién Integral a las Victimas. (2019). Manual de Setvicio al Cmdadano versién V1. p. 94.
Recuperado . de
https://www.unidadvictimas.gov. co/s|tes/defauIt/flIes/documentosblbl|otecalmanualdeserv1c10almudadano 0.pdf
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en los términos de la Constitucion Politica, la Ley 1437 de 2011 - Cédigo de
Procedimiento y de lo Contencioso Administrativo, la Ley 1755 de 2015 que regula
el Derecho Fundamental de Peticiéon y la Ley 5 de 1992 “por la cual se expide el
Reglamento del Congreso; Senado y camara de representantes”,

6. Verificacion documental:

Esta accidbn comprende un ejercicio de validacion respecto de la gestion de
documentacién realizada en el territorio para la identificacion plena de
destinatarios de la medida de indemnizacién administrativa.

Una vez realizada la validacién, la Direccién Misional generara la respuesta a la
solicitud de indemnizacion administrativa en el marco de la reglamentacién
correspondiente.

7. Acompanamiento y seguimiento para la interlocucion:

Actuaciones por medio de las cuales se facilita y fortalece la comunicacién entre el
nivel territorial y nacional a través de los enlaces que socializan y armonizan los
lineamientos institucionales, permitiendo su implementacién de acuerdo con las
dinamicas territoriales.

En concordancia con las acciones de intervencion expuestas, y teniendo en
cuenta que los numerales 5 y 8 del articulo 29 del Decreto 4802 de 2011 sefialan
que las Direcciones Territoriales deberan apoyar la coordinacién para la creacién,
fortalecimiento, implementacion y gerencia de los Centros Regionales y responder
por la atencién a los ciudadanos que demanden los servicios de la entidad en su
respectiva jurisdiccion, se establece que el rol del Profesional de Servicio al
Ciudadano en Territorio designado por cada Director(a) Territorial, esta orientado
a la implementacion, seguimiento y control de la politica de servicio al ciudadano
en los puntos de atencién, Centros Regionales y estrategias complementarias.

Funciones generales del Profesional de Servicio al Ciudadano en Territorio:

o

a) Participar en los espacios de formacion, articulaciéon y seguimiento dispuestos ;§
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b)

d)

9)
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por el Grupo de Servicio al Ciudadano, con el fin de garantizar la apropiacion
e implementacion de los lineamientos establecidos por los procesos
misionales, estratégicos, de apoyo y transversales para la atencion de la
ciudadania y demas partes interesadas; servicio que se prestara con calidad
en los Puntos de Atencion, Centros_ Regionales y estrategias
complementarias ’

Generar-acciones que permitan la articulacion, coordinacién, |mplementacuon
y cumplimiento de los lineamientos, protocolos procesos y procedimientos
establecidos por el Grupo de- Servicio al Ciudadano en cada Punto de
Atencion, Centro Regional y estrategia complementana de la Direccién
Territorial. :

Contribuir a que la atencion brindada en los Puntos de Atencion y/o Centros
Regionales contemple como principios fundamentales:

(i) - Los derechos humanos de la poblacién,

(i)  la implementacion del modelo de operacién con enfoque diferencial y
de géneroy

~(iii)  la atencién a la poblacién objeto con enfoque psicosocial y accion sin

dafio, de acuerdo conh las caracteristicas especificas de cada
poblamon : e

Coordmar con el profesmnal de3|gnado por el Dlrector Temtonal la
programacién estratégica de las jorhadas de atencion y/o ferias de- ‘servicios
que respondan a las necesidades en el nivel temtonal

Reportar mensualmente- al Grupo de Servicio al Ciudadano los mformes

_relacionados con la operacion de los Puntos de Atencién, Centros Regionales

y estrategias complementarias en los formatos definidos, asi mismo proponer

planes de mejora en el marco del modelo de atencion y servicio al ciudadano.

Buscar la implementacion de instrumentos, herramientas y sistemas
dispuestos por la Unidad para las Victimas en la operacién de los diferentes
canales de atencion, realizando la formacién y acompafiamiento respectivo,
asi como hacer segunmlento y control asu aphcacnon

Verificar la disponibilidad de las herramientas y equipos de trabajo
suministrados por el o los operadores de: servicios de la Unidad para las
Victimas y reportar las novedades a través de la ruta establecida. -
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h) Apoyar la estandarizacién del modelo de atencién y servicio al ciudadano
para el territorio, a través de acciones de implementacion, acomparnamiento y
seguimiento correspondiente.

i) Apoyar la aplicacién y consolidaciéon de encuestas de percepcion, satisfaccion
y buzén de sugerencias de la poblacién, de conformidad con los lineamientos
definidos por el Grupo de Servicio al Ciudadano e implementar acciones de
mejora de acuerdo con los resultados.

1

j) Atender e identificar situaciones que puedan representar una barrera de
acceso a la poblacién victimas y ciudadanos y que, .por tanto, requieran
protocolos o algin tipo de escalamiento a los procesos misionales,
estratégicos, de apoyo y transversales. e

k) Articular al interior de las Direcciones Territoriales, la implementacion de
acciones especificas respecto a”la ‘notificacion individual o -masiva de
documentos y/o actos administrativos como resultado de la misionalidad de la
Entidad en actividades especiales, jornadas méviles, Puntos de Atencién y
Centros Regionales.

) Implementar los planes de 'contingencia disefiados para que los procesos de
atencién generen impacto y acc1ones transformadoras en el servicio prestado
por la entidad.

m) Gestionar la consolidaciéon y actualizacion del portafolio de servicios del
~Centro Regional y Punto de Atencién para materializar las medidas de
atencion, asistencia y reparacién.

n) Apoyar con el seguimiento, acompafamiento y evaluaciéon periddica del
personal que hace parte del proceso de atencion de la Unidad para las
Victimas.

Cada Director(a) Territorial, debe adelantar las acciones de seguimiento,
acompaiiamiento y control a las disposiciones y lineamientos establecidos por el
Grupo de Servicio al Ciudadano, con el fin de analizar y revisar de manera’
periddica los avances y/o dificultades que se presenten.

Asimismo, los funcionarios y colaboradores de las Direcciones Territoriales deben
participar en las actividades previstas por el Grupo de Servicio al Ciudadano y, en
ese sentido, garantizar la calidad en la atencion en los diferentes canales y
\‘yategias complementarias, mediante la aplicacién de las politicas definidas para
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el servicio al ciudadano. -

Esta circular derOga'en su totalidad la Circular 00037 de 21 de Diciembre'dé 2018
relacionada.con las acciones de intervencién del modelo de serV|C|o aI cnudadano
y alcance terrltonal
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