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Introduccion

La Unidad para la Atencidon, Asistencia y Reparacion Integral a las Victimas (en adelante
Unidad para las Victimas), como responsable del cumplimiento de las politicas, orientaciones,
normas, actividades, recursos, estrategias, entre otras, que estan encaminadas a incrementar
la confianza en el Estado y a mejorar la relacidon cotidiana entre el ciudadano victima y la
Administracidén Publical, disefi6é la Ruta de Atencion para la Recepcidon, Tramite y Respuesta
de los Requerimientos de Organos de Control (en adelante Ruta de Atencién a los ROC), como
un lineamiento operativo y conceptual en el marco del Tramite de Peticiones, Quejas y
Reclamos que se implementa actualmente en el Proceso de Servicio al Ciudadano. Esta Ruta
de Atencidn contempla acciones e instrucciones que orientan a la calidad y eficiencia en el
servicio, fortaleciendo los equipos de trabajo, generando acciones de seguimiento y control y
estructurando los niveles de competencia desde la recepcion de un requerimiento, hasta la
proyeccion de la respuesta.

Es asi como la Unidad para las Victimas, en cabeza del Grupo de Gestién Administrativa y
Documental, en el momento de la recepcidon de los requerimientos realiza una clasificacion
previa de los ROC para la asignacion de estos a las Dependencias, Grupos Internos de Trabajo
y Direcciones Territoriales de acuerdo con sus competencias técnicas, misionales, estratégicas
y de apoyo dentro de la Entidad, tal y como se describe en el presente documento atendiendo
los lineamientos y la normativa vigente para su respectivo tramite y respuesta. A partir de
dicho direccionamiento, la ruta que se describe en el presente documento esta enfocada en el
tramite de las solicitudes de informacién de los Entes de Control, especificamente: (i) en los
casos que las victimas acuden a estos organismos para que -en coadyuvancia- gestionen sus
solicitudes, las cuales son remitidas a la Unidad para las Victimas para el respectivo tramite y
respuesta; denominados en el presente lineamiento: lineamientos de respuesta para
casos de particulares y (ii), los casos de solicitud de informacidn sobre los componentes de
la Politica Publica de Atencién, Asistencia y Reparacion Integral a Victimas; denominados:
Lineamientos de respuesta para casos de politica pablica. Por lo cual, en adelante en el
documento, se entederd por lineamientos de respuesta para casos de particulares como
“casos de particulares” y por lineamientos de respuesta para casos de politica publica como
“casos de politica publica’.

OBJETIVO: En el marco del Procedimiento para el Tramite de Peticiones, Quejas y Reclamos,
el Grupo de Servicio al Ciudadano pretende con este instructivo orientar y proporcionar las
acciones para el desarrollo de la Ruta de Atencidn de los requerimientos recibidos y atendidos
por la Unidad para las Victimas provenientes de los organismos de control. La ruta de
atenciéon seiala la responsabilidad del Grupo de Servicio al Ciudadano, como
también el rol de las Dependencias, Grupos Internos de Trabajo y Direcciones
Territoriales de la Entidad, los escenarios de articulaciéon intrainstitucional e
interinstitucional, las estrategias de implementacion, seguimiento y
acompaifamiento, con el fin de resolver correctamente los requerimientos, con
calidad y oportunidad en las respuestas.

1 Decreto No. 2623 de 2009, “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano.”
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1. ALCANCE: El presente documento aplicara para las actividades que van desde la recepcion
de los requerimientos de 6rganos de control, recibidos y atendidos por la Unidad para las
Victimas, hasta el cierre y seguimiento. Las directrices aqui definidas deberan ser aplicadas
por todos los procesos de la Entidad.

2. DEFINICIONES:

Firma digital: De acuerdo con lo establecido por la Ley 527 de 1999, es un equivalente
funcional de la firma manuscrita, para ello cuenta con los siguientes atributos juridicos:

- Autenticidad: Permite garantizar la identidad del emisor de un mensaje y/o el origen
de este y tener la plena seguridad que quien remite el mensaje es realmente quien
dice ser.

- Integridad: Garantiza que el mensaje de datos o informacion electronica no haya sido
alterado ni modificado.

- No repudio: El emisor no podra negar el conocimiento de un mensaje de datos ni los
compromisos adquiridos a partir de éste.

- Confidencialidad: Permite garantizar que un mensaje de datos no pueda ser conocido
sino por su emisor y los receptores deseados.

- El contenido del mensaje de datos no podra ser conocido por ningun tercero no
autorizado?.

Foliar: Numerar los folios de un libro o de un cuaderno?.
Folio: Hoja de un libro o de un cuaderno®.

Gestion Documental: Segln lo que establece el Decreto 1080 de 2015 en el Capitulo V
“Gestion de Documentos”, cada entidad publica debe generar una politica de gestion de
documentos, debe ser un proceso transversal y aplica a “cualquier tipo de informacién
producida y/o recibida por las entidades publicas, sus dependencias y servidores publicos, y
en general por cualquier persona que desarrolle actividades inherentes a la funcion de dicha
entidad o que hayan sido delegados por esta, independientemente del soporte y medio de
registro (analogo o digital) en que se produzcan”. La gestion documental esta asociada a la
actividad administrativa del Estado, por lo cual, es responsabilidad de los funcionarios y
contratistas aplicar las normas que en esta materia establezca el Archivo General de la Nacién

2 Ley No. 527 de 1999, “por medio de la cual se define y reglamenta el acceso y uso de los mensajes de datos, del comercio
electrénico y de las firmas digitales, y se establecen las entidades de certificacion y se dictan otras disposiciones”, articulo 2, Literal
c¢) Firma digital: “(...) Valor numérico que se adhiere a un mensaje de datos y que, utilizando un procedimiento matematico
conocido, vinculado a la clave del iniciador y al texto del mensaje permite determinar que este valor se ha obtenido
exclusivamente con la clave del iniciador y que el mensaje inicial no ha sido modificado después de efectuada la transformacion”.
Articulo 28. Atributos Juridicos de una Firma Digiital. “Cuando una firma digital haya sido fijada en un mensaje de datos se presume
que el suscriptor de aquella tenia la intencién de acreditar ese mensaje de datos y de ser vinculado con el contenido del mismo.
El uso de una firma digital tendrd la misma fuerza y efectos que el uso de una firma manuscrita, si aquélla incorpora los siguientes
atributos: (i) Es Unica a la persona que la usa; (ii) Es susceptible de ser verificada; (iii) Esta bajo el control exclusivo de la persona
que la usa; (iv) Estd ligada a la informacién o mensaje, de tal manera que si éstos son cambiados, la firma digital es invalidada; (v)
Esta conforme a las reglamentaciones adoptadas por el Gobierno Nacional”.

3 Real Academia Espafiola. (s.f.). Diccionario de Lengua Espafiola. https://dle.rae.es/foliar?m=form.
4 Real Academia Espafiola. (s.f.). Diccionario de Lengua Espafiola._https://dle.rae.es/folio?m=form.
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y las respectivas entidades publicas. Es responsabilidad de los Secretarios Generales o quienes
hagan sus veces, coordinar la gestion documental a través de las Oficinas de Archivo de cada
entidad. Los principios son: Planeacién, eficiencia, economia, control y seguimiento,
oportunidad, transparencia, disponibilidad, agrupacion, vinculo archivistico, proteccion del
medio ambiente, autoevaluacion, coordinacion y acceso, cultura archivistica, modernizacion,
interoperabilidad, orientacién al ciudadano, neutralidad tecnoldgica, proteccion de la
informacion y los datos. Tipos de documentos: (i) Documentos de Archivo (fisicos vy
electronicos); (ii) Archivos Institucionales (fisicos y electrénicos); (iii)Sistemas de Informacién
Corporativos; (iv) Sistemas de Trabajo Colaborativo; (v) Sistemas de Administracién de
Documentos; (vi) Sistemas de Mensajeria Electronica; (vii) Portales, Intranet y Extranet; (ix)
Sistemas de Bases de Datos; (x) Discos duros, servidores, discos o medios portables, cintas
o medios de video y audio (analogo o digital), entre otros; (xi) Cintas y medios de soporte;
(xii) Uso de tecnologias en la nube.

Organos de control: Son aquellos que, en desarrollo de sus competencias y funciones, son
los encargados de la vigilancia de la funcién publica, proteccién a los derechos humanos,
control disciplinario y fiscal. Se identifica al Ministerio Publico (Procuraduria General de la
Nacidén, a la Defensoria del Pueblo y las Personerias Municipales y Distritales) y la Contraloria
General de la Republica®. Y en el control politico, se tiene al Congreso de la Republica. Esta
clasificacion, no es taxativa, toda vez que existen otros 6rganos de control como la Contaduria
General de la Republica, la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN, el Ministerio
de Hacienda y Crédito Publico, entre otros. Esta enunciacién corresponde a las que
histéricamente y principalmente atiende la Unidad para las Victimas, sin restar la
obligatoriedad de atender en los términos que defina cada ente de control.

Repositorio: Herramienta y/o instrumento digital que almacena, protege y proporciona
acceso a toda la informacion y memoria institucional de la Unidad para las Victimas; este
repositorio permite la personalizacion e Interoperatividad y la consulta de las respuestas a
Organismos de Control y Autoridades, informes inter e intrainstitucionales, informes de
respuesta a la Corte Constitucional, planes de accion, entre otros, con el fin de garantizar la
coherencia en la gestidn y la respuesta institucional. Lo que permite es preservar, compartir
la informacion y centralizarla para facilitar el acceso a esta.®

Requerimiento: De acuerdo con lo establecido por la Ley 1955 de 20197, articulo 136, los
Organos de Control, en particular, la Contraloria General de la RepUblica, tiene acceso sin
restricciones a los sistemas de informacidn o bases de datos de las entidades publicas y
privadas que dispongan o administren recursos y/o ejerzan funciones publicas y que para ello,
la reserva legal se entenderd extendida exclusivamente para su uso en el marco de sus
funciones constitucionales y legales. Cada entidad debera disponer de lo necesario para
garantizar el suministro oportuno y en tiempo real de la informacion requerida; en caso que
se impida o entorpezca el acceso a la informacién, podra imponer las sanciones contempladas
en la Ley. Los representantes legales de las respectivas entidades publicas o privadas son
responsables de garantizar al érgano de control el acceso a la informacion requerida. “La
entidad receptora de la solicitud tendra como minimo cinco (5) dias habiles para dar respuesta

5 Departamento Administrativo de la Funcion Publica. (11 de mayo de 2020). Organismos de Control.
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/manual-estado/organismos-control.php

6 https://definicion.de/repositorio/. 23 de agosto de 2019

7 “por el cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022. “Pacto por Colombia, Pacto por la Equidad”.
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y en caso de ser necesario, propondra fecha y hora para la realizacion de mesa de trabajo en
la que se acordaran los procedimientos técnicos, cronogramas de entrega o protocolos
aplicables para permitir el acceso solicitado, o la interconexién e interoperabilidad que sea
pertinente. Los Organos de Control “garantizaran la confidencialidad de la informacion
clasificada o reservada”. s En el marco de la presente ruta, estas solicitudes
corresponden a los requerimientos de 6rganos de control de Politica Publica.

Por otra parte, en concordancia con lo establecido por la Ley 1755 de 2015°, articulos 21 y
22, en los casos que los ciudadanos o poblacion victima dirijan las solicitudes a los Organos
de Control y que estas sean de competencia de la Unidad para las Victimas, el ente de control
debera informar de inmediato al interesado si este actu6 verbalmente, o dentro de los cinco
(5) dias siguientes al de la recepcion si la presentd por escrito. Dentro de este mismo término,
el érgano de control debera remitir la peticion a la Unidad para las Victimas y enviara copia
de oficio remisorio al peticionario, o en caso de no existir funcionario competente informarle.
Los términos de respuesta se contaran a partir del dia siguiente a la recepciéon de la peticidén
por la entidad competente -Unidad para las Victimas-, de acuerdo con la normativa vigente
para la resolucion de las distintas modalidades de peticiones de la citada Ley. En términos
operativos para este instructivo, la Unidad para las Victimas atiende estos casos
como requerimientos de 6rganos de control para particulares!?, cuyos términos son
los mismos de toda peticion (15 dias siguientes a su recepcion), salvo norma legal
especial o plazos establecidos por el ente de control en cada caso. Lo anterior, por
cuanto corresponden a tramites regulares correspondientes a la oferta institucional
de la Unidad para las Victimas que se pueden tramitar por los diferentes canales de
atencion dispuestos por la Entidad para tal fin.

Ruta de Atencion para la Recepci,én, Tramite y Respuesta de los Requerimientos de
Organos de Control

ACTIVIDADES

1. Recepcion y radicacion
Teniendo en cuenta la normativa vigente relacionada, todo documento fisico o electrdnico
deberd ser radicado en el Gestor Documental . Por lo anterior, el inmediato y debido

direccionamiento de los requerimientos en la ruta de gestion documental, asegurara una
respuesta oportuna de estos.

1.1. Recepcidn:

Los ROC podran recepcionarse a través de:

8 Resolucion Reglamentaria Organica No. REG-ORG-0030 de 2019, Contraloria General de la Republica, “por la cual se reglamentan
los requerimientos de la Contraloria General de la Republica para el acceso a los sistemas de informacién o bases de datos.”
9 “por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento

Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.
10 Ver Introduccién pagina 2.

11 Actualmente ORFEO/en proceso de implementacion ArcaDoc, como Sistema de Gestidon de Documentos Electrdnicos de
Archivo (SGDEA) de la Entidad.
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> Lugares y/o espacios institucionales en donde haga presencia la Unidad para las
Victimas, tales como:

- Puntos de Atencidon y Centros Regionales de Atencion y Reparacién a Victimas (en
adelante Centros Regionales).'?

- Estrategias complementarias: Jornadas de Atencion y Orientacion/Ferias Integrales
de Servicio.

- Direcciones Territoriales .

> Canales de atencion institucional, relacionados a continuacién:

- Ventanilla Unica de radicacidon de la Entidad, en los horarios establecidos 13.

- Correo electréonico de Gestion Administrativa y Documental* o el que sea
determinado por la Entidad.

- Pagina web de la Unidad para las Victimas (www.unidadvictimas.gov.co), en la
seccidn servicio al ciudadano, opcién peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias.

Nota: En los casos que los ROC sean recepcionados en la Direccion General,
Subdireccion General, Secretaria General, Direcciones, Oficinas, Subdirecciones,
Oficinas Asesoras y Grupos Internos de Trabajo del nivel nacional y territorial, deberan
ser enviados inmediatamente al correo electrénico de la Entidad establecido para la
gestion documental, para su respectiva radicacion y tramites,

1.2. Radicacion:

El Proceso de Gestion Documental de la Unidad para las Victimas deberd radicar a
través del gestor documental, las solicitudes recibidas antes del medio dia, el mismo
dia de su recepcion vy, las solicitudes recibidas en la tarde, a mas tardar en la manana
del dia habil siguiente. ¢

Es de obligatorio cumplimiento por parte de todas las Dependencias, Grupos Internos
de Trabajo y Direcciones Territoriales de la Unidad para las Victimas, que en el
momento de recepcionar un ROC, este sea ingresado a través del correo electrénico
de gestion documental!’ o al que haga sus veces en la Entidad, para el proceso de
radicaciéon inmediato del requerimiento y poder iniciar oportunamente la identificacion,
clasificacién, direccionamiento y tramite de gestidén y respuesta.

Para la radicacion debe cumplirse con lo siguiente:

12 https://www.unidadvictimas.gov.co/es/puntos-atencion-nuevo

13 Actualmente es: Carrera 85D No. 46A — 65 Torre 3 piso 1 Complejo logistico San Cayetano, Bogota.
https://www.unidadvictimas.gov.co/

14 Actualmente: servicioalciudadano@unidadvictimas.gov.co

15 Actualmente: servicioalciudadano@unidadvictimas.gov.co

16 protocolo de Radicacién Derechos de Peticidn. Proceso Gestién Documental.

17 Actualmente: servicioalciudadano@unidadvictimas.gov.co



http://www.unidadvictimas.gov.co)/
https://www.unidadvictimas.gov.co/es/puntos-atencion-nuevo
https://www.unidadvictimas.gov.co/
mailto:documental@unidadvictimas.gov.co
mailto:documental@unidadvictimas.gov.co
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> Debe ser inmediata a su recepcion: todos los ROC deberan ser ingresados,
digitalizados y cargados en el Gestor Documental, de acuerdo con los lineamientos del
Grupo de Gestiéon Administrativa y Documental adscrito a la Secretaria General de la
Unidad para las Victimas. La radicacién corresponde a (i) ingreso de la informacion a
la herramienta de correspondencia, (ii) digitalizaciéon y cargue de la imagen en la
herramienta de correspondencia, con el registro del nimero de radicado arrojado por
el aplicativo correspondiente.!8

> Todo ROC que sea recibido en fisico en el nivel central y territorial, Ventanillas
Unicas, Puntos de Atencidon, Centros Regionales, Direcciones Territoriales,
Dependencias y/o Grupos Internos de Trabajo de la Unidad para las Victimas, deben
contar con registro de recibido de la herramienta o gestor documental vigente; el
documento fisico debe incluir:

Nombre de la Entidad

Dependencia que recibe

Numero de folios

Fecha y hora de radicacién

Nombre del funcionario o contratista que recibe.
NUmero consecutivo de radicado. *°

Uk wNE=

> Para el caso de la atencién por medios electrénicos o tecnolégicos se debera
acusar el recibo al érgano de control, a través de la direccién de correo electrénico por
la cual se elevd el requerimiento, a menos que solicite recibir notificaciones o
comunicaciones por otro medio diferente.?°

> Para el traslado de la documentacion fisica correspondiente a los radicados de los
ROC, se deben remitir a la Ventanilla Unica ubicada en la sede principal de la entidad
por los servicios de correspondencia de la misma, con el fin de ser trasladados al Centro
de Custodia del Archivo de la Entidad?!. En ningin caso podran ser trasladados
del lugar/espacio donde se recibieron sin haber sido radicados y deben estar
marcados con el respectivo niimero consecutivo del Gestor Documental.

> Identificacion, clasificacion y direccionamiento de los requerimientos a las
dependencias competentes del tramite y respuesta: Se llevarda a cabo la
identificacion y clasificacion de los requerimientos para el direccionamiento?? de los

18 Circular No. 00019 de 12 de julio de 2016. “Instrucciones para Respuesta Institucional: Radicacion Memoriales Despachos
Judiciales / Utilizacidn de herramienta Gestidon Documental /Visitas Domiciliarias”.

19 Manual para trdmite de las Comunicaciones Oficiales.

20 ey 1437 de 2011, “por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, articulo
62. Prueba de recepcién y envio de mensajes de datos por la autoridad, numeral 1. “El mensaje de datos emitido por la autoridad,
para acusar recibo de una comunicacion, sera prueba tanto del envio hecho por el interesado como de su recepcién por la
autoridad.”

2 Circular No. 00019 de 12 de julio de 2016. “Instrucciones para Respuesta Institucional: Radicacion Memoriales Despachos
Judiciales / Utilizacion de herramienta Gestiéon Documental /Visitas Domiciliarias.

22 protocolo de radicacién de derechos de peticidn. Proceso de Gestién Documental. “Atendiendo la necesidad de
contar con los lineamientos estandares y claros en cuanto a la radicacidn de los Derechos de Peticidén que ingresan a
Unidad para la Atencion y Reparacion Integral a las Victimas, el Grupo de Gestion Administrativa y Documental cuenta
con un protocolo de radicacidén que detalla las caracteristicas que se deben tener en cuenta para llevar a cabo la
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ROC al Grupo de Servicio al Ciudadano, Direccion de Gestidon Interinstitucional, Oficina
Asesora Juridica y Oficina de Control Interno de la Unidad para las Victimas, tan pronto
surta el tramite de recepcidn y radicacién; esta actividad se hara de acuerdo con las
competencias establecidas por las Dependencias y/o Grupos Internos de Trabajo de la
Entidad a través del instrumento de gestién documental dispuesto para tal fin, de tal
manera que, se pueda dar inicio al tramite de gestion y respuesta de los requerimientos
radicados por parte de cada una de las Dependencias y/o Grupos Internos de Trabajo
responsables, bajo la normatividad y lineamientos vigentes.

Para lograr un efectivo y oportuno direccionamiento, las Dependencias y Grupos
Internos de Trabajo deberan socializar y actualizar periédicamente al Grupo de Gestién
Administrativa y Documental sobre sus competencias misionales, estratégicas
operativas, técnicas, juridicas, de apoyo, entre otras, con el fin de garantizar un
adecuado direccionamiento a través del gestor documental; estos espacios deberan
ser articulados con el Grupo de Servicio al Ciudadano. Asimismo, se debera
actualizar periddicamente los instrumentos que sean definidos por el Proceso de
Gestion Documental en el marco de esta tarea.

Toda comunicacion allegada directamente al equipo directivo, jefes de oficina, asesores
y coordinadores, entre otras direcciones y dependencias de la Entidad del nivel nacional
y territorial, por parte de los érganos de control, debera remitirse de manera inmediata
al correo electrénico establecido por la Entidad para el proceso de radicacion en el
gestor documental de la Unidad para las Victimas y continuar con el tramite
documental, de gestién y respuesta.?3

2. Tramite - Gestion y Respuesta a los ROC

Se debera dar tramite y respuesta a los requerimientos segun sea la competencia establecida
por la Entidad para cada una de las Dependencias y/o Grupos Internos de Trabajo, y de
acuerdo con los lineamientos internos que sean determinados por cada area para dicha
gestidon. A continuacion, se encuentran las actividades a realizar por cada equipo de trabajo
segun la ruta de atencién establecida por la Unidad para las Victimas:

Grupo de Servicio al Ciudadano

A este grupo le corresponden:

(i) Solicitudes de Organos de Control - (“Casos particulares™* - incluidos los
remitidos por el Congreso de la Republica).

correcta identificacion, clasificacidn, registro y direccionamiento de estas comunicaciones al grupo competente de
llevar a cabo su tramite - Canal escrito del area de Servicio al Ciudadano (PQR) de la Entidad”.

2 Manual para el trdmite de comunicaciones oficiales. Proceso de Gestién Documental.

24 Ver Introduccién pagina 2.
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(ii) Requerimientos de Organos de Control (Casos Politica Publica?® - excepto los
remitidos por el Congreso de la Republica).

Nota: El tramite y respuesta de los casos de politica publica e invitaciones del Congreso
de la Republica, requerimientos de la Comision Nacional de Seguimiento de la Ley 1448
de 2011 y la Resoluciéon Defensorial, son competencia de la Direccion de Gestion
Interinstitucional. Estos requerimientos deberan ser asignados a dicha dependencia a
través de la herramienta establecida por la Unidad para las Victimas.2¢

En estos casos, el Canal Escrito, a través de su equipo operativo, desarrolla lo
siguiente:

- Revisién de la solicitud remitida por el Organo de Control por parte de los Agentes
del Canal Escrito para propender por un correcto escalamiento.

- Alistamiento, distribucién y analisis: A partir de la revisién del contenido, clasificar
el tipo de solicitud de la que se trata segln los lineamientos operativos de atencion,
en el marco de la ruta establecida para la atencién de los requerimientos de
Organos de Control por el Grupo de Servicio al Ciudadano. Posteriormente, en los
casos de politica publica, se alertan para ingresar a través de una ruta
diferenciada para revision y analisis por parte de grupo conceptual del
operador de canal escrito, quienes deben estructurar y consolidar la
respuesta.

- Escalamiento (si aplica y segun la distribucién): El equipo operativo encargado,
escalara los casos a la Dependencia, Grupo Interno de Trabajo o Direccion
Territorial para solicitar la informacién que se requiera para brindar una respuesta,
cuando la informacion proporcionada por los sistemas de informacion establecidos
no sea suficiente y/o coherente para una respuesta de fondo. En los casos de
politica publica sera escalada directamente a los Enlaces ROC de las
Dependencias, Grupos Internos de Trabajo y Direcciones Territoriales
designados y se debera solicitar el apoyo conceptual al Grupo de Servicio
al Ciudadano o el equipo que haga sus veces en la Unidad para las Victimas
en las mesas de trabajo, entre otros espacios de articulacion y definicion
con las Dependencias y/o Grupos Internos de Trabajo (en el marco de los
tiempos de Ley).

- Proyeccién de la respuesta: La responsabilidad de la informacién para brindar
respuesta a los requerimientos estda en cabeza de las Dependencias, Grupos
Internos de Trabajo y las Direcciones Territoriales. No obstante, es responsabilidad
del Grupo de Servicio al Ciudadano, a través de su equipo operativo, ser el canal o
intermediario para llevar a cabo las acciones para la consolidacién y entrega de la
respuesta al peticionario y ente que solicita la informacion.

- Revision de criterios de calidad y aval: Toda respuesta debera pasar un proceso de
control de calidad y aval previo al tramite de firma y entrega al interesado.

25 Ver Introduccién pagina 2.
26 \Ver Tramite — Gestion y Respuesta a los ROC — Direccidn de Gestidn Interinstitucional. Pagina 11.
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Tramite de firma por el funcionario competente: En esta etapa se tienen en cuenta
los resultados de la gestidn para las respuestas de fondo a los requerimientos y
solicitudes, de tal manera que se lleva a cabo un seguimiento y control a
compromisos, citaciones, entre otros; en articulacion con las Dependencias y/o
Grupos Internos de Trabajo involucrados.

- Actualizacion de los mecanismos y/o instrumentos que sean definidos por las
Dependencias y/o Grupos Internos de Trabajo para almacenar, proteger y
garantizar la disposicion en cualquier momento de la informacion, con relacién a
las respuestas entregadas a los 6rganos de control a partir de las solicitudes y
requerimientos. Por lo anterior, se se deberd direccionar a la Oficina Asesora de
Planeacidn o la dependencia que haga sus veces en la Unidad para las Victimas las
respuestas finales para la respectiva actualizacién del repositorio que sea definido.

- Calibraciones: Son actividades que seran desarrolladas por el Grupo de Servicio al
Ciudadano para la medicion y seguimiento de los lineamientos técnicos y
conceptuales, frente a la informacién brindada en las respuestas y el tramite
operativo de atencién y respuesta, basados en los lineamientos entregados por la
Unidad para las Victimas.

La Direccion General y el Grupo de Servicio al Ciudadano realizaran la articulacion, la gestion,
la revisidén, el control, seguimiento de las respuestas requeridas, para que sean atendidas con
oportunidad, eficiencia, continuidad, actualidad y calidad de acuerdo con lo que establezca la
normativa.

Se solicitara el aval de la Subdireccidon General cuando se requiera.

Direccidon de Gestion Interinstitucional
A esta direccion le corresponden:

(i) Requerimientos del Congreso de la Republica de Colombia (casos de politica
publica e invitaciones).

(ii) Requerimientos de la Comision Nacional de Seguimiento?”

(iii)  Requerimientos Resoluciéon Defensorial?8

Posterior a la radicacién y clasificacion, estos requerimientos deberan ser direccionados
a la Direccidon de Gestion Interinstitucional a través de la herramienta de gestion para

27 Ley 1448 de 2011, “por la cual se dictan medidas de atencidn, asistencia y reparacion integral a las victimas del conflicto armado
interno y se dictan otras disposiciones”, articulo 201, “(...) Conférmese la Comisién de Seguimiento y Monitoreo, la cual tendra
como funcién primordial hacer seguimiento al proceso de disefio, implementacién, ejecucion y cumplimiento de las medidas
contenidas en esta ley (...)".

28 En aplicacion de los articulos 282 y 284 de la Constitucidn Politica, la Ley 24 de 1992 “por la cual se establecen la organizacion
y funcionamiento de la Defensoria del Pueblo y se dictan otras disposiciones en desarrollo del articulo 283 de la Constitucidn
Politica de Colombia” y el Decreto 025 de 2014 “Por el cual se modifica la estructura organica y se establece la organizacién y
funcionamiento de la Defensoria del Pueblo”, son recomendaciones y observaciones que adelanta la Defensoria del Pueblo a las
autoridades y los particulares en caso de violacion de derechos humanos.
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el tramite de su respuesta y articulacién correspondiente con las dependencias
involucradas.

Esta dependencia solicitard los insumos a las Dependencias, Grupos de Trabajo y
Direcciones Territoriales cuando se requiera para la gestién y respuesta.

A través del enlace encargado de esta direccién, se llevara a cabo lo siguiente:

> Ruta requerimientos presentados por parte de miembros del Congreso de la Republica
enmarcados en la Ley 5 de 1992, para los cuales es necesario una respuesta escrita.

- Reparto a las dependencias y revisién de insumos entregados.

- Articulacién con las dependencias.

- Consolidacién de la respuesta.

- Gestion de vistos buenos de los jefes de oficina de las dependencias involucradas
en la respuesta.

- Solicitud de aval a la Subdireccion General y a la Direccién General.

- Radicacion de la respuesta ante el Congresista: via correo electrénico y por medio
fisico.

- Ingreso de la respuesta radicada a la herramienta de gestién y/o sistemas de
informacién de la Entidad establecidos para tal fin.

» Ruta para invitaciones de origen congresional

- Tramite de la invitacién.

- Remisidn a la Direccién General para analisis y estudio.

- Seguimiento a la definicién del responsable de la asistencia y/o cubrimiento del
requerimiento.

- Ingreso de la respuesta radicada a la herramienta de gestidon y/o sistemas de
informacion de la Entidad establecidos para tal fin.

> Actualizacion de los mecanismos y/o instrumentos que sean definidos por la
dependencia para almacenar, proteger y garantizar la disposicion en cualquier
momento de la informacion, con relacion a las respuestas entregadas a partir de las
solicitudes y requerimientos del interesado. Por lo anterior, deberd direccionar a la
Oficina Asesora de Planeacion o la dependencia que haga sus veces en la Unidad para
las Victimas las respuestas finales para la respectiva actualizacion del repositorio que
sea definido.

La Subdireccidon General apoyara, cuando se requiera, las consultas y definiciones a que haya
lugar frente a la informacion reportada por las Direcciones Misionales; asimismo, con la
Direccion General dara el aval de las respuestas y sera’l responsable del seguimiento y control
de los compromisos adquiridos con las Autoridades y Organos de Control, por lo cual, debera
generar las alertas correspondientes sobre estos.?®

29 Circular No. 00014 del 29 de abril de 2019, “Ruta de Atencidn a Requerimientos presentados por miembros del Congreso de la
Republica”

10
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Oficina Asesora Juridica

A esta oficina le corresponden:

0 Disciplinarios3°
(i) Conciliaciones extrajudiciales

Correspondera al enlace de esta oficina hacer la actualizacidon de los mecanismos e
instrumentos definidos por esta Oficina para el almacenamiento y disposicidon de la
informacidn, relacionada con las respuestas proyectadas a los Organos de Control, de
acuerdo con sus competencias. Por lo anterior, debera direccionar a la Oficna Asesora
de Planeacién o la dependencia que haga sus veces en la Unidad para las Victimas las
respuestas finales para la respectiva actualizacion del repositorio que sea definido.

Oficina de Control Interno

A esta oficina, en desarrollo de sus funciones3! y en el marco del tramite de
requerimientos de Organos de Control le corresponde:

(i) Coordinar la atencién de actuaciones especiales, visitas y auditorias de la
Contraloria General de la Republica.

Las acciones realizadas por esta oficina son:

- Envio de las solicitudes del ente de control al correo electrénico de la Unidad para
las Victimas designado para la recepcion y radicacion de los documentos de la
Entidad.

- Comunicar a la Direccién General los requerimientos enviados por la Contraloria
General de la Republica.

- Actuar como interlocutor frente a la Contraloria General de la Republica en
desarrollo de las auditorias y en la recepcién, coordinacion, y entrega de cualquier
informacién que dicha entidad en el nivel nacional o en nivel territorial requiera.

- Brindar asesoria en el campo del control interno y generar alertas oportunas a los
lideres de procesos de la Unidad para las Victimas para evitar la entrega de
informacién no acorde o inconsistente con las solicitudes de los organismos de
control

- Cargar o diligenciar informacién en aplicativos dispuestos de la Contraloria General
de la Republica, como respuesta a algunos requerimientos de este organismo de
control.

- Remitir el proyecto de respuesta a la Direccién General.

- Actualizacion de los mecanismos y/o instrumentos que sean definidos por la
Dependencia para almacenar, proteger y garantizar la disposicion en cualquier
momento de la informacién, con relacién a las respuestas entregadas a partir de
las solicitudes y requerimientos del interesado. Por lo anterior, deberd direccionar

30 https://www.unidadvictimas.gov.co/es/NODE/37993 “Procedimientos de Respuesta Requerimientos a la Procuraduria y GCID
de la Unidad v4”

31 Decreto No. 4802 de 2011, “por el cual se establece la estructura de la Unidad Administrativa Especial para la Atencion y
Reparacidn Integral a las Victimas”, articulo 12, numerales 10, 15y 17.
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a la Oficna Asesora de Planeacion o la dependencia que haga sus veces en la Unidad
para las Victimas las respuestas finales para la respectiva actualizacion del
repositorio que sea definido.

Direccion General:

A esta Direccion le corresponde:

(i) Verificar la oportunidad, integralidad y pertinencia de las respuestas y sus
anexos.

(ii) Revisién y aval de las respuestas remitidas por la Direccién de Gestidn
Interinstitucional. Asi como también, definir los asistentes a las invitaciones de
origen congresional.3?

(iii)Invitaciones y visitas de los 6rganos de control. Toda invitacién o visita de los
organos de control deberd ser atendida directamente por los Directores
Misionales y los Directores Territoriales de la Unidad para las Victimas (segun
corresponda el alcance y tema de la visita) y sera articulada por el enlace de la
Direccién General.

(iv)Dar el lineamiento y revisién para construir la respuesta de los requerimientos
de los Organos de Control

(v) Coordinar las respuestas a los requerimientos presentados por los drganos de
control respecto de la gestidon de la Unidad para las Victimas.

(vi) Con relacién a la atencién de actuaciones especiales, visitas y auditorias de la
Contraloria General de la Republica, a la Direccién General le corresponde:

- Recibir y distribuir a las dependencias responsables los temas
correspondientes a su misionalidad, competencia y/o jurisdiccion
(Direcciones Territoriales —-DT-).

- Dar lineamiento para el envio de los insumos necesarios para la
construccién de la respuesta.

- Coordinar y consolidar las respuestas de los requerimientos vy
observaciones.

- Efectuar el seguimiento y monitoreo de las respuestas con el fin de que
se entreguen con calidad, pertinencia y oportunidad.

- Realizar la articulacion, impulso, revision, control, seguimiento de las
respuestas requeridas, para que sean atendidas con oportunidad,
eficiencia, continuidad, actualidad y calidad de acuerdo con lo que
establezca la normatividad.

- Articular con: (i) Lideres y Enlaces de los procesos; (ii) la Oficina Asesora
de Planeacién (cifras); (iii) Oficina de Tecnologias de la Informacion
(bases de datos), con el fin de tramitar el interior de cada dependencia
la respuesta a los asuntos de su competencia y obtener el visto bueno
de su superior, suministrar los insumos y soportes necesarios dentro del
plazo establecido y conforme al lineamiento, garantizar la veracidad,

32 Circular No. 00014 del 29 de abril de 2019, “Ruta de Atencidon a Requerimientos presentados por miembros del Congreso de la

Republica”
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coherencia y contrastabilidad de la informacion, como la oportunidad,
integralidad y pertinencia.

- Envio de la respuesta a la Contraloria General de la Republica, a través
del medio que sea definido con dicho drgano de control.

2.1. Términos para resolver los ROC:

Todo requerimiento debera resolverse dentro de los cinco (5) dias siguientes a su recepcion.
No obstante, la Unidad para las Victimas debera ceiirse a los términos de respuesta
que cada Organo de Control o Autoridad determine en el requerimiento?3,

Para el caso de las solicitudes de informacion por parte de los Organos de Control, que remitan
peticiones de ciudadanos y poblaciéon victima para tramites correspondientes a la oferta
institucional de la Unidad para las Victimas y no establezcan términos para la respuesta, se
dard cumplimiento a lo establecido en la Ley 1755 de 2015, Articulo 14: “Términos para
resolver las distintas modalidades de peticiones”.

De acuerdo con lo anterior es necesario cumplir con:

a) Recepcion y radicacion inmediata del requerimiento por parte del Grupo de Gestidon
Administrativa y Documental en la herramienta y/o aplicativo destinado por la Entidad
para tal fin.

b) Adecuada y oportuna direccionamiento de los requerimientos por parte del Grupo de
Gestion Administrativa y Documental.

c) Disposicion de las Dependencias, Grupos Internos de Trabajo y Direcciones
Territoriales para la entrega de los insumos de manera prioritaria y en los tiempos
requeridos, en cumplimiento de los términos establecidos o solicitados por la Autoridad
u Organo de Control.

d) Participacion de las Dependencias y/o Grupos Internos en las mesas de trabajo que se
requieran para la estructuracion, proyeccion, revisién y aval de la respuesta.

En todo caso que un requerimiento de un Organo de Control sea recepcionado a través de
lugares, espacios y canales de atencion institucional, como también en las Dependencias,
Grupos Internos de Trabajo y Direcciones Territoriales de la Unidad para las Victimas, se
deberd dar tramite oportuno a través de las herramientas o aplicativos establecidos (si cuenta
con el acceso) o por medio del correo electrénico para la gestidn documental para su radicacion
inmediata.3* En caso que el requerimiento no sea de competencia de la Dependencia,
Grupo Interno de Trabajo o Direccion Territorial a la cual le fue asignado, esta
debera devolverlo inmediatamente al Grupo de Gestion Administrativa y Documental
para que sea reasignado de forma oportuna.

Teniendo en cuenta que existen requerimientos que legalmente tienen un término
de respuesta de cinco (5) dias habiles, debera ser de estricto cumplimiento acatar
los términos. Asi como también, dar cumplimiento a los lineamientos y rutas de

33 En particular, la Defensoria del Pueblo ha establecido los términos en la Ley 24 de 1992, “por la cual se establecen la organizacion
y funcionamiento de la Defensoria del Pueblo y se dictan otras disposiciones en desarrollo del articulo 283 de la Constitucion
Politica de Colombia”, articulo 15.

34 Actualmente: servicioalciudadano@unidadvictimas.gov.co

13
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atencion implementados por la Entidad para dicho fin, como es el caso especifico de
la Ruta de Atencion a Requerimientos presentados por miembros del Congreso de la
Republica3s.

3. Tramite y Respuesta de los Requerimientos de Organos de Control

Todas las dependencias del nivel nacional y el nivel territorial®® deberan designar un enlace
de su respectiva area/proceso, quien se encargara de tramitar al interior de la Dependencia
y/o Grupo Interno de Trabajo la respuesta a los asuntos de su competencia y obtener el visto
bueno de su superior.

Posteriormente a la recepcidn, radicaciéon y distribucion de los requerimientos por los
responsables, y a través de los canales, herramientas y/o aplicativos establecidos por la
Unidad para las Victimas, se debera proceder con la gestién y respuesta a las peticiones
correspondientes, de la siguiente manera:

3.1. Alistamiento y Analisis — en cabeza del Grupo de Servicio al Ciudadano

El tramite inicia con el alistamiento y analisis, a través de los cuales ingresan los
requerimientos por medio de las herramientas de radicacion3’ y tramite3s,

Esta fase del tramite comprende las siguientes actividades

() Identificar el requerimiento de acuerdo con la informacién basica del solicitante,
entidad, funcionario remitente.

(i) Clasificar el requerimiento segun el motivo de la solicitud y de acuerdo con la
competencia de cada Dependencia y/o Grupo Interno de Trabajo de la Entidad
(pretension).

(iii) Examinar el contiendo del documento para establecer si el requerimiento
corresponde a la remision de una solicitud de un ciudadano y/o poblacion victima
o es concerniente a la solicitud de informacion acerca de la gestion e
implementacion de la Politica PUblica de Atencidn, Asistencia y Reparacion Integral
a las Victimas. (Casos particulares o casos politica publica3®). Los casos de politica
publica en el marco de esta ruta, deberan direccionarse al equipo conceptual del
operador de canal escrito para su gestion y seguimiento.

(iv)  Verificar el histérico de las respuestas dadas con anterioridad frente al tema y frente
al requerimiento, por lo cual, se debera revisar el repositorio de la Unidad para las
Victimas

35 Circular 00014 del 29 de abril de 2019.

36 La Subdireccidn General, la Secretaria General, las Direcciones Misionales, las Direcciones Territoriales, Jefes de oficina y
Coordinadores.

37 Actualmente ORFEO (en proceso de implementacion ARCADOC), Sistema Tecnoldgico de Gestion Documental donde se
encuentra la informacion de Gestién Documental de la entidad bajo la responsabilidad de Grupo de Gestién Administrativa y
Documental, adscrito a la Secretaria General de la Unidad.

38 Actualmente LEX - herramienta tecnoldgica administrada por la Oficina Asesora Juridica —OAJ- donde se encuentran los
requerimientos allegados por canal escrito e incluye PQR, tutelas, desacatos y sanciones.

39 Ver Introduccién pagina 2.
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Es imprescindible tener en cuenta:

- Cumplir con el Tramite de Peticiones, Quejas y Reclamos de la Entidad y sus criterios
de operacion.

En los casos que se requiera, los agentes consultaran con los profesionales
conceptuales del equipo operador, para la correspondiente revision y apoyo en
estructuracion y proyeccion de las respuestas; estas siempre deberan ser coherentes,
consecuentes con la informacion brindada anteriormente y bajo el ordenamiento
juridico vigente.

- En los casos que se requiera informacion de politica publica, basados en la
relevancia, términos e instancias del Organo de Control, se deberd generar una alerta
en esta etapa del tramite para que se remita inmediatamente a los profesionales
conceptuales del equipo operador, para su analisis y escalamiento correspondiente a
las Dependencias,Grupos Internos de Trabajo y Direcciones Territoriales de la Unidad
para las Victimas segln sea la competencia. Estos casos requieren la autorizacion y/o
aval del Grupo de Servicio al Ciudadano de la Unidad para las Victimas.

La Unidad para las Victimas brindara apoyo y acompafiamiento conceptual en las mesas
de trabajo, entre otros espacios de articulacién y definicidn que se desarrollen con las
Dependencias y/o Grupos Internos (en el marco de los tiempos de Ley y en términos
de calidad y oportunidad en las respuestas).

- En todo caso se debera:

Cumplir con las etapas y criterios operativos del Procedimiento para el Tramite de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Consultas y Requerimientos de Organos de Control de
la Unidad para las Victimas,“°rutas y lineamientos establecidos*!.Revisar todos los
sistemas de informacion, instrumentos, entre otros mecanismos de almacenamientos
de informacion de la Unidad para las Victimas para constatar si existen respuestas
anteriores, de tal manera que la respuesta sea coherente y consecuente. Por lo cual,
se debera revisar el repositorio de la Unidad para las Victimas

Revisar si el requerimiento estad relacionado con una inconformidad o inconsistencia
con las respuestas brindadas anteriormente, caso en el cual la respuesta debera ser
complementada, aclarada y/o ajustada para dar claridad de la informacién de manera
articulada e integral.

Ingresar la informacion, analizar y clasificar segun el motivo de la solicitud o el
requerimiento y la competencia.

El Grupo de Servicio al Ciudadano debera articular con las Dependencias y/o Grupos
Internos de Trabajo la clasificacion de los ROC; se debera elaborar un arbol de

40 procedimiento Tramite Peticiones, Quejas y Reclamos. Proceso Servicio al Ciudadano.
41 Circulares Internas 00014 de 2019, 00027 y 019 de 2016.
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pretensiones, el cual tendra seguimiento y ajuste periddico, y se constituird con base
a la misionalidad y programas especificos de la Entidad.

El arbol de pretensiones tendra como objetivo principal la tipificacion de los ROC para
definir los escalamientos con cada una de las Dependencias,Grupos Internos de Trabajo
y Direcciones Territoriales de la Unidad para las Victimas a fin de resolverlas
oportunamente??, De acuerdo con este, se determinara la Dependencia y/o Grupo
Interno de Trabajo al cual le corresponde aportar los insumos para la respuesta; esta
remision se debera realizar por medio de la herramienta tecnoldgica establecida por la
Unidad para las Victimas para dicho propdsito.

Para los casos de politica puablica, una vez estos son recibidos por los profesionales
conceptuales del equipo operador, estos deberan proceder con el analisis del
requerimiento de la siguiente manera:

(i) Revision de los sistemas de informacién, instrumentos y herramientas que
almacenen informacion de la Entidad con el fin de garantizar la coherencia de la
informacién e insumos entregados.

(i) Es importante tener en cuenta que, en esta etapa del tramite, los profesionales
conceptuales del equipo operador deben recolectar toda la informacién necesaria
para proyectar la respuesta al requerimiento, cumplimiento con los estandares de
calidad.

(iii) Definir el lineamiento sobre el cual se requiere informar: Analizar y gestionar los
insumos de acuerdo con las competencias misionales, estratégicas, técnicas y de
apoyo de la Unidad para las Victimas y en los formatos establecidos para las
respuestas*3.

(iv) Definir la estructura de la informacion y contenido.

(v) Definir los términos de respuesta del requerimiento, segun sea el caso o como lo
solicite el Organo de Control o Autoridad.

(vi)  Revisidn de Calidad de la proyeccion final de la respuesta previa a la firma.

En caso que el equipo conceptual del operador determine que no es posible brindar una
respuesta de fondo con la informacion recolectada, los profesionales conceptuales
deberan escalar los requerimientos a las Dependencias,Grupos Internos de Trabajo y
Direcciones Territoriales de la Entidad, de acuerdo con el arbol de pretensiones
acordado con el Grupo de Servicio al Ciudadano a través de la herramienta y/o
aplicativo establecido para este fin.

Si en la consolidacion y proyeccion de las respuestas se requiere de definiciones o
avales, se podra solicitar apoyo conceptual a la Unidad para las Victimas, en cabeza
del Grupo de Servicio al Ciudadano o el equipo que haga sus veces en la Entidad para
acompafiar y apoyar el seguimiento de las mesas conceptuales y demas espacios que
se desarrollen con las Dependencias y/o Grupos Internos de Trabajo (en el marco de
los tiempos de ley y en términos de calidad y oportunidad en las respuestas).

42 Actualmente se cuenta con un arbol de pretensiones, dividido en 17 dependencias y grupos de trabajo, 69 programas y 221
pretensiones; el cual varia constantemente.
43 Versiones finales -VF
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3.2. Escalamiento ROC

Para el escalamiento de los ROC se debe tener claridad en los siguientes lineamientos

operativos:

RUTAS REQUERIMIENTOS DE ORGANOS DE CONTROL- ROC

Casos de particulares

Casos de Politica Publica — Ruta
diferenciada

Se tramitard mediante los lineamientos,
formatos de respuesta (VF) e informacion
dispuesta por las Dependencias, Grupos
Internos de Trabajo y Direcciones
Territoriales de la Unidad para las Victimas;
a través del aplicativo dispuesto por la
Entidad** y de acuerdo con el
Procedimiento: Tramite de Peticiones,
Quejas y Reclamos del Proceso de Servicio
al Ciudadano.

Teniendo en cuenta la relevancia, términos
e instancias del Organo de Control que
realiza la solicitud, una vez detectado un
requerimiento por la operacion en etapa de
alistamiento y analisis, se debera realizar
alerta inmediata al equipo de profesionales
conceptuales del Operador, y de ser
necesario, el escalamiento oportuno a las
Dependencias,Grupos Internos de Trabajo y
Direcciones Territoriales de la Entidad y
solicitar apoyo al Grupo de Servicio al
Ciudadano de la Unidad para las Victimas.
Asi como también, en todo caso el aval y
autorizacion.

Ingresado el requerimiento (clasificado como caso de politica puablica) a la ruta
diferenciada, el escalamiento se hara por medio de los profesionales conceptuales del equipo
operador mediante la herramienta y/o aplicativo dispuesto por la Entidad para el
direccionamiento?>.

El escalamiento se hard a las Dependencias,Grupos Internos de Trabajo y Direcciones
Territoriales; el direccionamiento debera realizarse finalizado el analisis y debera contener la
informacidn necesaria para una adecuada articulacidn intrainstitucional y proyeccion final de
la respuesta por parte del Grupo de Servicio al Ciudadano.

El equipo operador debera contar con un equipo de profesionales conceptuales competentes
y capacitados, que cuenten con el conocimiento necesario para llevar a cabo el analisis de los
requerimientos y la consolidacion y proyeccion de las respuestas.

45 Actualmente LEX.
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Antes de realizarse el escalamiento, se debera agotar la busqueda en todos los Sistemas de
Informacion, herramientas e instrumentos dispuestos por la Unidad para las Victimas para la
consolidacion de los contenidos y proyeccidn de las respuestas a los requerimientos“®. Por lo
cual, se debera revisar el repositorio de la Unidad para las Victimas.

Para el escalamiento se debera cumplir con lo siguiente:

(i) Estructurar la informacidn o contenido de tal manera que se proyecte una respuesta
puntual, clara, concisa, amable a los interrogantes del solicitante.

Para la estructuracion de la respuesta se debera identificar plenamente los
lineamientos, cuestionamientos, interrogantes o consultas que requieran de la
atencion y gestion por parte de las Dependencias,Grupos de Trabajo y Direcciones
Territoriales, que permitiran finalizar la proyeccion de la respuesta; asi como los
soportes y documentos que requieran anexarse.

También se deberan tener en cuenta los formatos establecidos para las respuestas
(VF)#.

(i) Tipificar el escalamiento de acuerdo con el arbol de pretensiones acordado con el
Grupo de Servicio al Ciudadano y las Dependencias de la Entidad.

(iii) Realizar el escalamiento a través de la herramienta y/o aplicativo definido por la
Entidad para este fin.

(iv) Informar los términos y tiempos de respuesta establecidos para cada uno de los
ROC.

3.3. Proyeccion - Grupo de Servicio al Ciudadano

El trdmite para la proyeccion de las respuestas es el siguiente:

() Control y seguimiento: El Grupo de Servicio al Ciudadano debera revisar en la
herramienta y/o aplicativo dispuesto por la Entidad*® cada uno de los casos
escalados para su debido control y seguimiento.

(i) Escalamiento y articulaciéon: El Grupo de Servicio al Ciudadano debera articular
directamente con los Enlaces ROC designados por las Dependencias,Grupos de
Trabajo y Direcciones Territoriales, a las cuales les fueron escalados los
requerimientos por parte de los profesionales conceptuales del equipo operador.

46 Revisién de los Sistemas de Informacién, instrumentos y/o herramientas que almacenen informacion de la Entidad, con el
propdsito de proyectar la respuesta al requerimiento.

47 Versiones finales -VF

48 Actualmente LEX

18




INSTRUCTIVO RUTA DE ATENCION A LOS Codigo: 300.22.05-6
REQUERIMIENTOS DE ORGANISMOS DE CONTROL g0: e

GRUPO DE SERVICIO AL CIUDADANO Versién: 01

w"‘ El futuro
A es de todos -

PROCEDIMIENTO TRAMITE A PETICIONES, QUEJAS Y | Fecha: 24/09/2020

RECLAMOS Pagina 19 de 26

Si se requiere, paralelamente al escalamiento por la herramienta y/o aplicativo, el
Grupo de Servicio al Ciudadano articulara y apoyara la gestion con las dependencias
de la Unidad para las Victimas, manteniendo al tanto a los directores, coordinadores
o jefes de oficina, con copia a los asesores de la Direccion General y de la
Subdireccién General designados como enlaces ROC.

Si el requerimiento es mixto, es decir, que se necesita la participacion de varias
Dependencias y/o Grupos de Trabajo para la construccion de la respuesta, se
escalara con los enlaces ROC que correspondan, por lo anterior, la articulacion y
respuesta por parte del Grupo de Servicio al Ciudadano debera ser resultado de un
trabajo integral.

En todo caso, las comunicaciones que sean enviadas por el Grupo de Servicio al
Ciudadano a las dependencias deberan identificar las preguntas o tematicas que
correspondan a cada una, indicar el término maximo de envio del insumo segun
sean los términos del ROC para efectos de consolidaciéon y ajuste de la respuesta y
el visto bueno de la Direccion y/o Subdireccién General (segun sea el caso).

Cada Dependencia, Grupo Interno de Trabajo y Direcciones Territoriales de la
Unidad para las Victimas, sera responsable por la claridad, veracidad,
coherencia y contrastabilidad de la informacion técnica enviada para el
informe de respuesta al Organo de Control.

(iii)  Semaforo: El Grupo de Servicio al Ciudadano implementara un “Semaforo” como
instrumento que permitird generar las sefiales y alertas necesarias, para el
cumplimiento de los términos de las respuestas de los ROC; este se enviara
diariamente a las dependencias involucradas, a través de los enlaces designados
por los Directores, Subdirectores, Jefes de Oficina y Coordinadores.

Con el apoyo del “Semaforo”, el Grupo de Servicio al Ciudadano debera generar
alertas tempranas a las Dependencias, Grupos Internos de Trabajo y Direcciones
Territoriales, relacionados con el cumplimiento de los tiempos para la entrega de
los insumos requeridos para la proyeccion de la respuesta.

Los términos establecidos por el Grupo de Servicio al Ciudadano para la respuesta
al ROC son de obligatorio cumplimiento, por cuanto estan sujetos a lo establecido
por el Organo de Control o Autoridad, y a los tiempos citados por la Direccion y/o
Subdireccién General para su revisién y visto bueno; en todo caso como regla
general, la Dependencia,Grupo Interno de Trabajo y Direccion Territorial
debera entregar la informacion avalada como minimo TRES (3) dias antes
de su vencimiento.

(iv)  Acompafiamiento: El Grupo de Servicio al Ciudadano, brindara acompanamiento
técnico y conceptual a las Dependencias, Grupos Internos de Trabajo y Direcciones
Territoriales involucrados en la gestidon de respuesta y cierre de los ROC escalados.

El Grupo de Servicio al Ciudadano desarrollard estrategias de acompafiamiento,
tales como:
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Mesas de Trabajo: El Grupo de Servicio al Ciudadano programara mesas de trabajo
de ser necesarias, con el propdsito de:

- Acordar las respuestas segun los lineamientos definidos por las dependencias
en el marco de sus competencias y componentes.

- Desarrollar la interlocucién y analisis entre las Dependencias,Grupos de Trabajo
y Direcciones Territoriales, cuando se requiera, que permitan la definicién,
aclaracion y/o consolidacidon de insumos para una respuesta coherente,
acertada y oportuna.

Reuniones Bilaterales: El Grupo de Servicio al Ciudadano realizara la articulacion
intrainstitucional, la cual debera ser directamente con el Enlace ROC de la
dependencia involucrada, que permitan agilizar las decisiones y la proyeccion de la
respuesta segun sean las necesidades de cada requerimiento.

(v) Reporte semanal 0 cuando se requiera: Las Dependencias y/o Grupos Internos de
Trabajo competentes deberan reportar al Grupo de Servicio al Ciudadano los
avances en la gestidn de los ROC, de la siguiente manera:

e Relacién semanal de la gestién de los casos. Las Dependencias y/o Grupos
Internos de Trabajo deberan reportar la gestion y avances de los casos;, este
informe permitira llevar a cabo el seguimiento y control, con el fin de generar
acciones correctivas y de mejora para lograr la solucién y el cierre del caso.

e Acciones de articulacion e interlocucidon intrainstitucional: De acuerdo con lo
anterior, se deberan generar las acciones que permitan abrir los canales o vias
de solucién para estos casos. El Grupo de Servicio al Ciudadano debera activar
y desarrollar los espacios de acompafiamiento para el andlisis y la toma de
decisiones. De estos casos se generaran planes de trabajo y un reporte
completo a la Subdireccion General. Direccion General

(vi) Consolidacion, Ajuste y revisién: En primera instancia, el Grupo de Servicio al
Ciudadano hara la compilacién de los insumos y determinard que hayan sido
contestadas cada una de las preguntas e interrogantes elevados a la dependencia,
y con ello proyectara la respuesta final.

Para la construccion y reporte de insumos o contenidos por parte de las
dependencias de la Unidad para las Victimas, se deberd tener en cuenta lo
siguiente:

e Revisar los instrumentos y/o sistemas de informacién y tenerlos en cuenta a la
hora de construir y aportar la informacion y/o insumos para la proyeccion de las
respuestas.

e Acoger las recomendaciones que se hagan desde el Grupo de Servicio al
Ciudadano para la construccion de las versiones finales y la entrega de los
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insumos para la proyeccion de las respuestas en términos estructurales y de
lenguaje claro.

Recomendaciones para los insumos entregados por las dependencias:

- Se deben remitir con coherencia cronoldgica

- En caso de reportarse histéricamente se deberd enviar actualizada la
informacion.

- Remitir los soportes cuando se requiera, tales como: actas, informes, bases
de datos y demas documentos.

- La redaccion debe ser clara, coherente y en términos institucionales.

- La informacion debe presentarse Unicamente en el rango de tiempo
solicitado por el Organo de Control.

3.4. Calidad y Aval - Grupo de Servicio al Ciudadano con apoyo de la Direccion
General, Subdireccion General,Secretaria General y la Oficina Asesora
Juridica.

Toda respuesta proyectada deberda pasar por una revision de calidad que determinara si
cumple con los estandares establecidos, esto con el fin de propender por el cumplimiento a la
normatividad vigente, la transparencia de la funcién publica y lineamientos en el marco del
Sistema Integrado de Gestion.

Mesas Conceptuales: El Grupo de Servicio al Ciudadano desarrollara espacios de discusion y
definicién conceptual, para que, de ser necesario, se realice la revisidon de las respuestas y
contar con el aval de las dependencias involucradas. A estos espacios se debera convocar a la
Direccidon, Subdireccion y/o Secretaria General y a la Oficina Asesora Juridica cuando el Grupo
de Servicio al Ciudadano o las Dependencias y/o Grupos de Trabajo competentes, asi lo
consideren.

Una vez realizado lo anterior, se debera remitir el proyecto de respuesta a la Direccion,
Subdireccién y/o Secretaria General (dependiendo del tema) para revisar la informacion
consignada en la respuesta. Se validaran los insumos estructurados y consolidados por el
Grupo de Servicio al Ciudadano, determinando principalmente que:

e Respondan a cada uno de los requerimientos elevados.

e Las cifras sean coherentes con el resto de informaciéon que la Entidad ha
socializado y con los lineamientos establecidos.

e La existencia de los soportes idéneos y conducentes que se aportan.

3.5. Firma - Grupo de servicio al Ciudadano

Segun lo establecido por la Resolucion 06420 de 2018 "Por la cual se establecen los Grupos
Internos de Trabajo de la Unidad para la Atencion y Reparacién Integral a las Victimas, su
denominacion y funciones, se hacen modificaciones, derogatorias y se dictan otras
disposiciones", se delegd a los Jefes de Oficina, Directores y Secretaria General, resolver
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atender, expedir y suscribir las respuestas a las peticiones, quejas y demas solicitudes
presentadas por los particulares de conformidad con las funciones establecidas a cada una de
la dependencias en el Decreto 4802 de 2001 y la Resolucidon 188 de 2013 " Por la cual se
autoriza el uso de la firma mecanica para expedir las respuestas a las peticiones, quejas y
demas requerimientos allegados a la Entidad”.

Para el caso de los ROC, una vez avalada la consolidacion por el responsable de respuesta
del Grupo de Servicio al Ciudadano y en los casos que se requiera, por la Direccion General
y/o Subdireccion General, se suscribird mecanicamente la respuesta por el Grupo de Servicio
al Ciudadano o a través de la herramienta que la Entidad indique para este fin, con las firmas
digitalizadas de los directores, coordinadores o jefes de oficina responsables.

3.6. Instancias para la atencion de visitas administrativas

De acuerdo con los compromisos que se hayan adquirido en las respuestas, citaciones, entre
otras responsabilidades en el marco de los requerimientos de los Organos De Control, se
deberan desarrollar reuniones preparatorias y reuniones de seguimiento y monitoreo, las
cuales, deberdn ser estructuradas y ejecutadas de acuerdo con lo siguiente:

- En cabeza del Grupo de Servicio al Ciudadano estd el tramite operativo a través de
acciones como la convocatoria, alertas tempranas, articulacion de espacios preparatorios,
revisién y analisis de la informacién, gestion para el aval y autorizacion, cierre, entrega de la
respuesta final a la Oficina Asesora de Planeacién o la dependencia que haga sus veces en la
Unidad para las Victimas para la actualizacidon del repositorio, entre otros.

- Las Dependencias, Grupos Internos de Trabajo y Direcciones Territoriales, a través
de sus enlaces, son responsables de la informacién, es decir, de los informes y respuestas
anteriores, la veracidad y la coherencia, como también la disposicion inmediata de la
informacion; con oportunidad, certeza, calidad y de manera articulada con la Oficina Asesora
de Planeacién.

- La Direccion y Subdireccién General son responsables de dar el lineamiento estratégico
para guiar la estrategia, alinear las acciones, misidon y vision de todos los involucrados y
orientar a la consecucion de los resultados.

En concordancia con lo anterior, estos espacios hacen parte de una estrategia de respuesta
de doble via, es decir, la construccion integral y permanente (antes, durante y después) de la
estrategia de atencion y respuesta de los requerimientos; deberan tener como productos los
soportes de la gestion como las actas de las reuniones, los formatos de asistencia, informes,
correos electrénicos, entre otros que consten como evidencia.

3.7. Seguimiento y control al tramite y respuesta de los requerimientos de 6rganos
de control:

Adicionalmente, en cabeza de la Direccion General estara:
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e Definir los lineamientos para la unificacion de criterios, articulacidén y coordinacion
que permita cumplir con las necesidades del servicio de la Entidad.

e Generar alianzas estratégicas con las Entidades competentes que garanticen una
respuesta institucional consecuente.

e En corresponsabilidad con el Grupo de Servicio al Ciudadano, articulacién, gestion,
revisién, control y seguimiento de las respuestas requeridas, para que sean
atendidas con oportunidad, eficiencia, continuidad, actualidad y calidad.

En las Direcciones Territoriales, estas acciones estaran apoyadas por los enlaces designados
por los Directores Misionales, Estratégicos y de Apoyo.

3.8. Calibraciones - Grupo de servicio al ciudadano

De acuerdo con el resultado de las Mesas Conceptuales, Mesas de Trabajo o Reuniones
Bilaterales, asi como también del resultado de la gestidén y tramite de las respuestas de los
ROC, el Grupo de Servicio al Ciudadano debera realizar el seguimiento correspondiente a las
dificultades, vacios y necesidades presentadas e identificadas, como instrumento de medicién
para establecer estandares e indicaciones desde los componentes técnico y conceptual, y
desde luego buscando fortalecer el lineamiento misional desde cada una de las dependencias
en pro del servicio de la Entidad.

Las calibraciones se deberan desarrollar por medio de espacios de articulacion, entre el equipo
operador (grupos conceptuales, técnicos y operativos), los enlaces ROC de las dependencias
de la Unidad para las Victimas involucradas y el liderazgo del Grupo del Servicio al Ciudadano,
con una metodologia definida, que tendra como resultado un plan de trabajo y compromisos,
al cual se le dara seguimiento y reporte a la Subdireccion General, segln se esté afectando la
calidad y la oportunidad de las respuestas.

3.9. De lainformacion:

Finalizada la fase de proyeccidn, todas las Dependencias, Grupos Internos de Trabajo y
Direcciones Territoriales son responsables de la informacion que se entregd para las
respuestas, de la informacion actual y de la disponibilidad permanente y oportuna de esta.
Por lo anterior, deben contar con los mecanismos y/o instrumentos necesarios para el
resguardo y actualizacion de la informacion.

Las respuestas finales deberan ser direccionadas a la Oficina Asesora de Planeacién o la
dependencia que haga sus veces en la Unidad para las Victimas encargada de preservar,
compartir la informacion y centralizarla para facilitar el acceso a esta a través de un
repositorio. Las Dependencias y/o Grupos Internos de Trabajo competentes, debera realizar
este direccionamiento para la administracidn, actualizacién y seguimiento de las respuestas a
través del instrumento que sea definido para el almacenamiento, proteccién y facil acceso a
la informacién, garantizando la interoperatividad, consulta y coherencia en la gestion y la
respuesta institucional
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3. ANEXOS
Anexo 1. Flujograma Ruta de Atencién para la Recepcién, Tramite y Respuesta de los Requerimientos de Organos de Control
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