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TIPO DE PROCESO Estratégico Misional __ X Apoyo Seguimiento y Control
RESPONSABLE Direccién Gestion Social y Humanitaria y Subdireccion General
Implementar esquemas especiales de acompafamiento con el fin de identificar necesidades en medidas de
OBJETIVO asistencia y capacidades de los hogares, para determinar la entrega o no de la atencién humanitaria de
emergencia y transicién.
ALCANCE Inicia con Definjr las fastrategias metodologigs y Iineamierltos para el acceso a met;iidas de asistencia y finaliza
con la formulacién e implementacién de acciones correctivas, preventivas y de mejora
ENTRADAS SALIDAS
PROVEEDOR INSUMOS ACTIVIDADES SERVICIOS Y/O CLIENTE INTERNO
PRODUCTOS Y/O EXTERNO
Planear
e Lineamientos plan
atencion,
y | » Gestion de
. reparacion integral Reparacion Individual
Entidades del y Colectiva
SNARIV e (Gestion
Corte e Lineamientos para e Lineamientos para Interinstitucional
Constitucional la atencién en identificacion ~ de | ¢  Participacion y
Direccionamiento medidas de | Definir las estrategias metodologias y lineamientos necesidades en Visibilizacion de las
Estratégico asistencia para el acceso a medidas de asistencia de Victimas
Planeacion e Normatividad e Organismos de
Estratégica e Procedimientos, control
Procesos Guias, Manuales e | ¢  Victimas ylo
Misionales con ciudadanos.
directrices para el | ¢ Direcciones
las territoriales.
de
Organismos  de | ° Enezrgﬁgfgs paerﬁ Determinar acciones que definan la medicion de | ° Resoluciones, e Gestion de
control medidas de subsistenci.a minima  para  victimas de protocolos, guias Reparacion Individual
DNP asistencia desplazamiento forzado ) y Colectiva




@ JHIDAD PARA LAS VICTIMAS

CARACTERIZACION DE PROCESO
GESTION PARA LA ASISTENCIA

Codigo: 300.22.09-1

Version: 03

Fecha: 23/06/2016

Pagina2de9

ELABORO

REVISO

APROBO

e Normatividad

Gestion
Interinstitucional
Organismos de
control
Victimas
ciudadanos
Direcciones
territoriales

ylo

Gestion para la
Asistencia

e Solicitud de pagos

de atencion
humanitaria
(Medicion de
Carencias,

Generacion de
Turnos y montos)

Proyectar Giros de Atencion Humanitaria

Solicitud de PAC

Gestion Financiera
Planeacion
Estratégica

Gobierno Nacional

Direccionamiento

y Territorial ¢ Normatividad Identificar la normatividad aplicable al proceso e Normograma Estratégico
e Gestion Juridica Gestion Juridica
e Departamento
Nacional de

Planeacion - DNP
Direccionamiento
Estratégico
Planeacion
Estratégica
Gestion
Financiera
Gestion
Contractual
Subdireccion
General
Direccion Gestion
Social y
Humanitaria

e Directrices del DNP

e Plan Nacional de
Desarrollo

e Plan Estratégico

o Anteproyecto de
presupuesto

e Directrices de
Ministerio de

Hacienda y Crédito
Publico

Formular el Plan de Accién, de adquisiciones y el
proyecto de inversion.

Plan de accién

Plan de
Adquisiciones
Proyecto de
Inversion
actualizado

Direccionamiento
Estratégico

Planeacion Estratégica
Seguimiento y Mejora
Evaluacion
Independiente

Gestion Financiera
Gestion Contractual
Departamento para la
Prosperidad Social
Departamento Nacional
de Planeacion

Hacer
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Gestion de
Plan de Atencién, Reparacion Individual
e Lineamientos para Asistencia y y Colectiva
. la atenciébn en Reparacion Integral Gestion
e Ciudadanos y ; . . o L
Ciudadanos mgdldas_ de Fgrmular, conla part|C|pa(;[on acpva dg las a las Victimas Inter|n§t|tu0|onal
Victimas asistencia victimas el p_Ign de Atencion, A§|§ten0|a y form_ulado Organismos de
e Decretos Reparacion Integral a las Victimas Medidas de control
e Normatividad asistencias Victimas ylo
identificadas por ciudadanos
hogar actual Procesos misionales
Entidades SNARIV
e Todos los
procesos e Decretos
¢ Coorgta:g:smos de : ggﬁg?:;véiad de Clasificar y di(eccioqar las solicitudes de atencion Solicitudes 3
e Corte atencion _humanltarla segun los canale§ c_ie ent_rada, clasificadas por Gestion  para la
T o mediante las herramientas tecnoldgicas dispuestas ” Asistencia.
constitucional humanitaria : rutas de atencion
. . por la Entidad
e Direcciones e Autos de la corte
territoriales.
Gestion de
e Lineamientos para Reparacion Individual
la atenciébn en y Colectiva
medidas de Carencias Gestion de Atencion 'y
e Gestibn para la asistencia Identificadas en los Orientacion
Asistencia. ° Decreto_s_ Realizar la medicién de Subsistencia Minima componentes de Ggsho_n Jur|q|ca
e Normatividad Subsistencia Direccionamiento
e Plan de Atencion, Minima por hogar Estratégico
Asistencia y actual Organismos de
Reparacién control
Integral formulado Direcciones
Territoriales
L - . Solicitud de Gestion Financiera
L e Beneficiarios con Remitir al Operador los para su respectiva Desembolso . .
Gestion para la Turnos y Montos a | dispersion y colocacion del recurso por concepto Col ion d Operador Financiero.
Asistencia y P y P P olocacion de Direcciones

girar

de atencion humanitaria.

recurso por
concepto de

Territoriales
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atencion
humanitaria
Aviso de Pago

Gestion de Atenciény
Orientacion

¢ Direccionamiento
Estratégico

¢ Evaluacion
Independiente

¢ Metodologia de
Administracion  de
Riesgos

e Metodologia de
identificacion de

aspectos e impactos
ambientales

e Procedimientos

e Informes de Control
Interno

e Informes de revision
por la direccién

Identificar los riesgos, aplicar los controles e
implementar el plan de respuesta a los riesgos,
identificar los aspectos e impactos ambientales y los
peligros y riesgos de seguridad y salud en el trabajo

Mapa de riesgos del
proceso

Mapa de Riesgos de
Corrupcion

Matriz de aspectos e
impactos
ambientales

Matriz de riesgos de
seguridad y salud en
el trabajo

Seguimiento y mejora
Evaluacion
independiente

Gestion Administrativa
Gestion de Talento
Humano

¢ Planeacién
Estratégica

e Plan de acciény
presupuesto
aprobados para la
vigencia

Ejecutar el plan de accién

Registro del
seguimiento
mensual en
SISGESTION
Soportes de la
ejecucion de las

Seguimiento y mejora
Evaluacion
Independiente

e  Gestion para la
Asistencia

actividades
Verificar
e Victimas de
e Quejasy desplazamiento
Reclamos de una e Ordende forzado.

Solicitud de Giro
de atencion
humanitaria.

e Lageneracion de
Turnos y Montos
diarios

Realizar seguimiento de la colocacion y dispersiéon
de los recursos y realizar seguimiento financiero

dispersion de los
giros

Informes de
gestion de atencion
humanitaria.

Operador Financiero
Planeacion
Estratégica

Gestion de Atenciény
Orientacion

Gestion Juridica

e Planeacién
Estratégica

e Informes de Gestién
e Plan de accién
* Mapa de Riesgos

Autoevaluar la gestion y desempefio del proceso a
través del seguimiento a indicadores, monitoreo de
riesgos y ejecucion presupuestal

Tablero de control
con los resultados
del proceso

Direccionamiento
Estratégico
Seguimiento y Mejora
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e Direccionamiento e Reportes de e Evaluacion
Estratégico ejecucion independiente
presupuestal
e Servicios no
¢ Direccionamiento _confqr_mes . . . - e Servicios o | e Direccionamiento
. identificados Monitorear y realizar el tratamiento a los servicios .
estratégica e Tablero de control | y/o productos no conformes productos no Estrategico
¢ Procesos Misionales conformes tratados e Proceso Misional
con los resultados
del proceso

Actuar

e Planeacion
Estratégica

) ; . ¢ Informes de Gestion
. Direccionamiento

ior e Informes de
Estrategico auditorias

e Seguimiento vy | Propuestas de
control i i6

+  Entes extemos de | 0%/a00" ’
control aprendidas.

e Evaluacion
independiente

Definir acciones de mejora para la blusqueda de la
excelencia en la prestacion del servicio.

eEntes externos de
control
e Gestion para la
Asistencia.
Acciones de Mejora | e Evaluacion

Independiente
¢ Planeacion Estratégica
¢ Direccionamiento
Estratégico

Planes de
Mejoramiento.

e Entes externos de

control o Informes de Gestion
e Seguimiento y e Informes de

Mejora auditorias
e Evaluacion

Independiente

Formular e implementar las acciones correctivas,
preventivas y de mejora

¢ Entes externos de
control

¢ Direccionamiento
estratégico

e Seguimiento y Mejora

e Evaluacion
Independiente

Planes de
mejoramiento

REQUISITOS DE LAS NORMAS

REQUISITOS DE LOS SERVICIOS Y/O
PRODUCTOS

REQUISITOS DE LOS CLIENTES
INTERNOS Y/ EXTERNOS

ISO 9001:2015: 4.1 Comprensién de la
organizacion y su contexto, 4.2 Comprension de las
necesidades y expectativas de las partes
interesadas, 4.3 Determinaciéon del alcance del
sistema de gestién de calidad, 4.4 Sistema de

1. Plan de Atencion, Asistencia y Reparacion
Integral a las Victimas formulado
2. Medidas de asistencias identificadas por

hogar actual

Internos
1. Victimas incluidas en el RUV por
desplazamiento forzado.

1.1 Personas mayores de edad
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Gestion de la calidad y sus procesos, 5.1 Liderazgo
y compromiso, 5.1.1 Generalidades, 5.1.2 Enfoque
al cliente, 5.2 Politica, 5.3 Roles, responsabilidades
y autoridades en la organizacion, 6.Planificacién,
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades,
6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para
lograrlos, 6.3 Planificacion de los cambios, 7.1
Recursos, 7.1.2 Personas, 7.1.3 Infraestructura,
7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos,
7.1.5 Recursos de Seguimiento y medicion, 7.1.6
Conocimientos de la organizacion, 7.2
Competencia, 7.3 Toma de conciencia, 7.4
Comunicacion, 7.5 Informacion documentada, 8.1
Planificacion y control operacional, 8.2 requisitos
para los productos y servicios, 8.2.1 Comunicacion
con el cliente, 8.2.2 Determinacion de los requisitos
para los productos y servicios, 8.2.3 Revision de los
requisitos para los productos y servicios, 8.2.4
Cambios en los requisitos para los productos y
servicios, 8.3 Disefio y Desarrollo de los productos
y servicios, 8.3.1 Generalidades, 8.3.2 Planificacion
del disefio y desarrollo, 8.3.3 Entradas para el
disefio y desarrollo, 8.3.4 Controles del disefio y
desarrollo, 8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo,
8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo, 8.4 Control
de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente, 8.4.1 Generalidades,
8.4.2 Tipo y alcance del control, 8.4.3 Informacion
para los proveedores externos, 8.5 produccion y
provision del servicio, 8.5.1 Control de la produccion
y de la provision del servicio, 8.5.2 Identificacion y
trazabilidad, 8.5.3 Propiedad perteneciente a los
clientes o  proveedores  externos, 8.5.4
Preservacién, 8.5.5 Actividades posteriores a la
entrega, 8.5.6 Control de los cambios, 8.6
Liberacion de los productos y servicios, 8.7 Control
de las salidas no conformes, 9 Evaluacién de
desempefio, 9.1 Seguimiento, medicion, analisis y
evaluacién, 9.1.2 Satisfaccion del cliente, , 9.1.3

oo

PR © o~
pEw9®:

13.

Solicitudes clasificadas por rutas de
atencion

Carencias Identificadas en los
componentes de Subsistencia Minima por
hogar actual

Solicitud de Desembolso

Colocacion de recurso por concepto de
atencién humanitaria

Aviso de Pago

Mapa de riesgos del proceso

Mapa de Riesgos de Corrupcion

Matriz de aspectos e impactos ambientales
Matriz de riesgos de seguridad y salud en
el trabajo
Registro del
SISGESTION
Soportes de la ejecucion de las actividades

seguimiento mensual en

41

4.2

6.1
6.2
6.3

8.1

10.

Realizar preguntas relacionadas con el
Plan de Atencién, Asistencia y Reparacién
Integral (momento de asistencia) y
diligenciar la informacion.

Solicitudes Remitidas por las rutas, con
los criterios establecidos segun los
protocolos.

Victimas que cuenten con medicion e
identificacion de carencias en
subsistencia minima.

Realizar la medicion de carencias en los
tiempos establecidos para tal fin.

Activar la medicion de Subsistencia
Minima respetando tiempos de respuesta
PAC aprobado

Solicitudes de AH viables para giro segin
los protocolos.

Victimas de desplazamiento forzado.
Persona mayor de edad.

Con identificacion de carencias en
Subsistencia minima.

Solicitudes de AH colocadas.

Contar con la identificacién y actualizacion
de los riesgos de gestion.

Mantener actualizado y realizar
seguimiento a los riesgos identificados
Contar con la identificacion y actualizaciéon
de los riesgos de corrupcion asociados al
proceso.

Identificar aspectos e impactos
ambientales y mantenerlos actualizados.

10.1Actualizar y sensibilizar a los funcionarios

11.

y colaboradores frente a los aspectos e
impactos ambientales.

Identificar riesgos de seguridad y salud en
el trabajo

11.1Realizar las actividades relacionadas con

seguridad y salud en el trabajo
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Andlisis y evaluaciéon, 9.2 Auditoria interna, 9.3
revisién por la direccion, 9.3.1 Generalidades, 9.3.2
Entradas de la revisién por la direccion, 9.3.3
Salidas de la revisién por la direccién, 10 Mejora,
10.1 Generalidades, 10.2 No conformidad y accién
correctiva, 10.3 Mejora continua.

NTCGP 1000:2009 NTCGP 1000:2009: 4.1
Requisitos Generales, 4.2 Gestion documental,
4.2.1 generalidades, 4.2.3 Control de documentos,
4.2.4 Control de registros, 5.2 Enfoque al cliente,
5.5.3 comunicacién interna, 7. Realizacion del
producto o prestacion del servicio, 7.1 Planificacion
de la realizacién del producto o prestacion del
servicio, 7.2 Procesos relacionados con el cliente,
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados
con el producto y o servicio, 7.2.2 Revision de los
requisitos relacionados con el producto y/o servicio,
7.2.3 comunicacion con el cliente, 7.3 Disefio y
Desarrollo,

7.3.1 planificacion del disefio y desarrollo, 7.3.2.
Elementos de entrada para el disefio y desarrollo,
7.3.3 resultados del disefio y desarrollo, 7.3.4.
Revision del disefio y desarrollo, 7.3.5. Verificacion
del disefio y desarrollo, 7.3.6 validacion del disefio y
desarrollo, 7.3.7. Control de los cambios del disefio
y desarrollo, 7.4 adquisicion de bienes y servicios,
7.4.1. Proceso de adquisicion de bienes y servicios,
7.4.2. Informacién para la adquisicién de bienes y
servicios, 7.4.3. Verificacion de los productos y/o
servicios adquiridos, 7.5 Produccion y Prestacion
del Servicio, 7.5.1. Control de la produccion y de la
prestacion del servicio, 7.5.2. Validacion de los
procesos de la produccién y de la prestacion del
servicio, 7.5.3. Identificacion y trazabilidad, 7.5.4.
Propiedad del cliente, 7.5.5 preservacion del
producto y/o servicio, 8. Medicidn, andlisis y mejora,
8.1 generalidades, 8.2.1. Satisfaccidn del cliente,

12. Reportar los 10 primeros dias del mes el
avance frente a los indicadores de gestion

13. Contar con la disposicion de evidencias
de la ejecucién de actividades.

Externos

1. Mantener actualizada la informacion de los
ciudadanos victimas.

6. Realizar las colocaciones en los lugares
mas cercanos al sitio de residencia de las
victimas.

8. Mantener actualizado y publicado el mapa
de riesgos.

12. Mantener publicado el plan de accion
vigente en la en la pagina web.

11. Dar cumplimiento a la normatividad
relacionada con la seguridad y salud en el
trabajo.
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8.2.3. Seguimiento y medicion de los procesos,
8.2.4 Seguimiento y Medicion del producto y/o
servicio, 8.3 Control del producto y/o servicio no
conforme, 8.4. andlisis d datos, 8.5.1 Mejora
continua, 8.5.2 Accion correctiva, 8.5.3 Accion
preventiva

MECI 2014: 1.1.1 Acuerdos, Compromisos o
Protocolos Eticos, 1.1.2 Desarrollo del Talento
Humano, 1.2.1 Planes, programas y proyectos,
1.2.3 Estructura Organizacional, 1.3 Componente
Administracion del Riesgo, 2.1 Actividades de
control, 2.1.1 Autoevaluacion del Control y Gestion,
2.1.3 Plan de Mejoramiento, 3. Eje transversal:
Informacién y Comunicacion

REQUISITOS GESTION DEL
LEGALES RIESGO

INDICADORES

Eficiencia

Indicador N0.11331 EATSAAH

Efectividad
Ver Mapa de Indicador No. 509 EATSAAH
Ver Normograma .
Riesgos
Eficacia
Indicador N0.11342, 11346 y 11344 de la Subdireccion de Asistencia y Atencién Humanitaria
Indicador No.11329 EATSAAH
Indicadores del nivel territorial: Ver SISGESTION — Médulo Plan de Accion
RECURSOS
Humanos Tecnoldgicos Infraestructura
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*Psicologos, Sociblogos, Trabajadores Sociales,
Economistas, Ingenieros y Administradores de
Empresas, Politélogos, Abogados con experiencia
en gestion de servicio al ciudadano.

*Tecnoblogo o Técnico Profesional

*Auxiliar Administrativo con conocimientos en
Areas Administrativas.

* Sistemas de informacion y gestion
* Quioscos Virtuales
* Acceso a internet

Puestos de trabajo

Puntos con condiciones adecuadas para atender a
los ciudadanos victimas

Equipos de computacion, impresora, fax, scanner,
extensiones telefénicas.

Archivador de documentos.

ANEXOS

ANEXO 1: CONTROL DE CAMBIOS.

Version item del cambio Cambio realizado Motivo del cambio Fecha del cambio
L, - Se adicionan requisitos de la | Implementacion del Sistema
Version 2 Requisitos de las Normas Norma 1SO 9001 Integrado de Gestion 06/11/2015
Version 2 Politicas de Operacion Se adiciolnan Ia_s politicas de Implementacion del S?s,tema 06/11/2015
a Entidad Integrado de Gestion
Entradas, Actividades y Se identificaron y ajustaron | Se ajusta de acuerdo con la
Salidas proveedores, insumos, | operacion actual.
s actividades, productos y/o
Version 3 L ! .
servicios y clientes internos
ylo externos del Planear,
Hacer, Verificar y Actuar
Version 3 Requisitos de la Norma Se actualizaron requisitos ala | Se ajusta de acuerdo con la
normatividad I1ISO 9001:2015, | operacion actual.
y se eliminaron requisitos de
normas que no son aplicables
al proceso actualmente
Version 3 Requisitos de los servicios Se identificaron los requisitos | Se identifican de acuerdo al
y/o productos de los servicios y/o productos | proceso.
Requisitos de los clientes y Requisitos de los clientes
internos y/ externos internos y/ externos
aplicables al proceso.




