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1. INTRODUCCION:

En el marco de la 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”, los Decretos Ley para
victimas de grupos étnicos 4633, 4634 y 4635 de 2011 y la Resoluciéon 00150 del 5 de marzo de 2021 “Por
la cual se modificd la Resolucion 00236 de 2020 “Por medio de la cual se establecen los Grupos Internos de
Trabajo de la Unidad para la Atencion y Reparacion Integral a las Victimas (en adelante Unidad para las
Victimas), se fijan sus funciones, y se dictan otras disposiciones”, y en cumplimiento de la Ley 2080 del 25
de enero 2021 “Por medio de la se reforma el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo - Ley 1437 de 2011 (en adelante CPACA)”, la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se
regula el Derecho Fundamental de Peticidn y se sustituye un titulo del CPACA”, el Decreto 1166 de 2016
“que adiciona lo relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas
verbalmente™, la Resolucion 00156 de 2017 “ Por medio de la cual se reglamenta el derecho de peticién
verbal en la Unidad para las Victimas”, la Ley 1712 de 2014 “Por la cual se crea la Ley de Transparencia y
del Derecho de Acceso a la Informacidn Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”, los CONPES 3649
de 2010 “Politica Nacional de Servicio al Ciudadano”, 3785 de 2013 “Politica Nacional de Eficiencia
Administrativa al Servicio al Ciudadano — Modelo de Gestion Publica Eficiente al Servicio al Ciudadano”,
Ley 962 de 2005 “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y procedimientos
administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen funciones
publicas o prestan servicios publicos” y la Constitucion Politica, se establece este manual para la gestion
de peticiones verbales y escritas que sean formuladas a la Unidad para las Victimas en forma escrita, verbal
y a través de la atencién presencial, telefénica o a través de medios electrdnicos o tecnolégicos, dentro
del marco de las competencias constitucionales y legales, el cual es de estricto cumplimiento de todas las
Dependencias y/o Grupos Internos de Trabajo de la Unidad para las Victimas.

2. OBIJETIVO:

Este manual tiene por objetivo brindar el conocimiento conceptual y los lineamientos técnicos y operativos
para la gestion de las peticiones verbales y escritas, que sean formuladas a la Unidad para las Victimas a
través de los diferentes espacios institucionales y los canales de atencién, como también de las rutas de
atencion establecidas por la Unidad para las Victimas para su tramite y respuesta.

El presente documento desarrolla los lineamientos desde la recepcidn de las peticiones, quejas, consultas,
reclamos y requerimientos recibidos por la Entidad, hasta el cierre y seguimiento. Las directrices aqui
definidas deberan ser aplicadas por todos los procesos y dependencias de la Unidad para las Victimas.

1 Decreto 1166 de 2016 “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacién, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas
verbalmente

2 Marco normativo Lenguaje claro: Articulos 3, 4 y 17 “Acceder a la Informacién en formatos y lenguajes comprensibles y accesibles”
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3. DEFINICIONES:

Anénimo: “...Es un concepto que procede de la lengua griega y que puede traducirse como “sin nombre”

”» 3

... Estd vinculado a la carta o el mensaje que no tiene firma”.

Cuando la Unidad para las Victimas reciba una peticién andnimay su solicitud sea clara, se debera resolver
con una respuesta de fondo, bajo la normatividad vigente y los criterios de atencién que garanticen el
derecho fundamental de peticidn respecto a su nucleo esencial y elementos estructurales. La Unidad para
las Victimas siempre buscard los mecanismos legales y que sean posibles para notificar al peticionario de
la respuesta.

Para los derechos de peticidn andnimos sera importante tener en cuenta lo siguiente:

Aun cuando en Colombia se garantiza el derecho a la libertad de expresion, no obstante, son inadmisibles
aquellas expresiones en las cuales afecten los derechos constitucionales a la intimidad, el buen nombre y
la honra de las personas, por lo cual, la Unidad para las Victimas atendera las peticiones recibidas en el
marco del respeto y que cumplan los demas criterios establecidos por ley.

Apoderado: Es la persona que tiene la autorizacion legal para actuar en nombre de otra. Toda persona
gue manifieste ser representante para solicitar y/o recibir informacién de una victima, debe contar con el
poder legal que le permita actuar en su nombre. Tramite que se realiza ante una Notaria y tiene un costo
para el ciudadano.

Autorizacion a un tercero: Manifestacidon voluntaria de una persona con su firma, huella dactilar y con
fotocopia de la cédula de ciudadania, autorizando a un tercero para solicitar informacién de sus solicitudes
y trdmites ante la Unidad para las Victimas.

Consulta: Informacién solicitada por cualquier persona o entidad; no diferencia si es o no victima*, también
puede ser una solicitud de un concepto o de un criterio relacionados con el ejercicio de la misionalidad de
la Unidad para las Victimas.

Desglose: Requerimiento y/o peticion realizado y firmado por un nimero determinado de peticionarios,
en el cual se hace preciso individualizar a cada solicitante y sus peticiones para obtener el insumo
correspondiente por medio de las direcciones misionales y brindar respuesta a cada uno.5

Derecho de Habeas Data: Recurso legal a disposicidon de todo individuo. Derecho de cualquier persona
fisica o juridica para solicitar y obtener la informacién existente sobre su persona, y de solicitar su
eliminacion o correccion si fuera falsa o estuviera desactualizada. Este derecho aplica a informacion
almacenada en registros o banco de datos de todo tipo, ya sea en instituciones publicas o privadas, y en
registros informaticos o no. El derecho habeas data puede cobijar también el concepto de derecho al
olvido, esto es, el derecho a eliminar informacién que se considera obsoleta por el transcurso del tiempo

3 https://definicion.de/anonimo/. 29 de julio de 2019.
4 Procedimiento tramite peticiones, quejas y reclamos. Proceso servicio al ciudadano.
5 Procedimiento tramite peticiones, quejas y reclamos. Proceso servicio al ciudadano.



https://definicion.de/lengua/
https://definicion.de/carta/
https://definicion.de/mensaje
https://es.wikipedia.org/wiki/Persona
https://es.wikipedia.org/wiki/Persona
https://es.wikipedia.org/wiki/Banco_de_datos
https://definicion.de/anonimo/
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y ha perdido su utilidad. En términos mas especificos el habeas data es una accién que puede realizar
cualquier ciudadano cuando sus datos no son vélidos, alguna deuda que no sea real, etc.® Derecho que
todos los ciudadanos amparados en un plano jurisdiccional tienen de conocer, actualizar y modificar la
informacidn que se divulgue sobre su persona en los diferentes bancos de datos o los archivos de los
organismos publicos o privados.” Ley de habeas Data — Ley Estatutaria 1581 de 2012: “Por la cual se dictan
disposiciones para la proteccién de datos personales”®

Derecho de peticidn: Es aquel derecho que toda persona tiene para presentar solicitudes respetuosas ante
las autoridades o ante ciertos particulares con el fin de obtener de ellos una pronta resolucién sobre lo
solicitado.’

Las peticiones estan consagradas en la Constitucion Politica de Colombia (Articulo 23) y en la Ley 1755 de
2015 y se consagra como un derecho fundamental, es decir, que hace parte de los derechos de la persona
y su proteccién judicial inmediata puede lograrse mediante el ejercicio de la accién de tutela. Dicha
peticion estd contemplada dentro de la rama del Derecho Administrativo”.!® Ahora bien, esta puede
presentarse de manera verbal o escrita ante un servidor publico o ante ciertos particulares con el fin de
requerir su intervencién en un asunto concreto.

“Toda peticién debe ser respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la finalidad u objeto
de la peticidén esta se devolvera al interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias
siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se archivara la peticién. En ningln caso se devolveran

peticiones que se consideren inadecuadas o incompletas”.!

Escalamiento: Actividad realizada a través del aplicativo LEX y del Sistema de Gestidn para las Victimas (en
adelante SGV), que aplica desde la fase de alistamiento de los procedimientos de atencién: Tramite a
Peticiones, Quejas y Reclamos y Canales de Atencion Presencial y Telefonico — Virtual, a las diferentes
Dependencias y/o Grupos Internos de Trabajo de la Unidad para las Victimas, con el fin de solicitar los
insumos necesarios para la respuesta.

6 https://es.wikipedia.org/wiki/Habeas_data..

7 https://definicion.de/habeas-data/.

8 https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=49981. “Articulo 1. Objeto: La presente ley tiene por objeto desarrollar
el derecho constitucional que tienen todas las personas a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellas en
bases de datos o archivos, y los demas derechos, libertades y garantias constitucionales a que se refiere el articulo 15 de la Constitucion Politica;
asi como el derecho a la informacion consagrado en el articulo 20 de la misma.”

9 Ley 1755 de 2015. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados en este cddigo,
por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucion completa y de fondo sobre la misma. Toda actuacion que inicie cualquier
persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticidn consagrado en el articulo 23 de la Constitucidn Politica, sin que sea
necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencidn de una entidad o
funcionario, la resolucién de una situacion juridica, la prestacidon de un servicio, requerir informacion, consultar, examinar y requerir copias de
documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos. El ejercicio del derecho de peticidn es gratuito y puede
realizarse sin necesidad de representacidn a través de abogado, o de persona mayor cuando se trate de menores con relacién a las entidades
dedicadas a su proteccién o formacion.

10 https://www.guerreroabogados.com.co/derecho-de-peticion/.

11 Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticidn y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. TITULO Il. Derecho de peticion. Capitulo I. Derecho de peticién ante autoridades reglas
generales. Articulo 19.



http://www.constitucioncolombia.com/titulo-2/capitulo-1/articulo-23
https://es.wikipedia.org/wiki/Habeas_data
https://definicion.de/habeas-data/
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/constitucion_politica_1991.html#23

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Codigo: 740,04,06-6

El futuro s ‘
esdetodos | i G SERVICIO AL CIUDADANO Versién:01
MANUAL PARA LA GESTION DE PETICIONES VERBALES | Fecha: 06/07/2021
Y ESCRITAS P4gina 6 de 43

Gestion Documental: Gestionar y controlar los diferentes documentos recibidos y producidos por la
entidad, con el fin de dar tratamiento, conservacion y disposicion final, conforme a la normativa vigente?.

Lineamientos de respuesta para casos de particulares y para casos de politica publica: En el tramite de
las solicitudes de informacion de los Entes de Control de la Unidad para las Victimas, 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 trdmite y respuesta;
denominados en la ruta establecida: lineamientos de respuesta para casos de particulares vy (ii), los casos
de solicitud de informacion sobre los componentes de la Politica Publica de Atencién, Asistencia y
Reparacidn Integral a Victimas; denominados: Lineamientos de respuesta para casos de politica publica.
Por lo cual, en adelante en el documento, se entendera 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” .

Lenguaje claro: Es la informacidn simple, clara y directa que los ciudadanos deben recibir de las entidades
publicas, con el fin de que los ciudadanos puedan hacer uso de esta y comprenderla.’®”Una comunicacién
estd en lenguaje claro si la lengua, la estructura y el disefio son tan claros que el publico al que estd
destinada puede encontrar facilmente lo que necesita, comprende lo que encuentra y usa esa
informacién”

Modelo de Gestion Publica Eficiente al Servicio al Ciudadano: La Politica Nacional de Eficiencia
Administrativa al Servicio al Ciudadano tiene como objetivo general “mejorar la efectividad, la
colaboracidn y la eficiencia de las entidades de la Rama Ejecutiva del orden nacional, y sus capacidades
para atender oportunamente y con calidad los requerimientos de los ciudadanos. Para ello, se adoptara el
Modelo de Gestién Publica Eficiente al Servicio del Ciudadano, el cual integra los procesos internos con las
capacidades de las entidades para atender a los ciudadanos. Asimismo, comprende estrategias y acciones
para apoyar la implementacion de la politica en el nivel territorial. El modelo fortalece las capacidades
institucionales, técnicas, operativas, mejora los procesos y procedimientos de las entidades e impacta
positivamente en la forma como gestionan sus objetos misionales y procesos de apoyo, al tiempo que
promueve el acceso de los ciudadanos a una oferta de tramites y servicios con principios de informacién
completa y clara, eficiencia, transparencia, consistencia, calidad, oportunidad en el servicio, ajuste a sus

necesidades, realidades y expectativas considerando la implementacién de soluciones innovadoras”.’®

Organos de control: Son aquellos que, en desarrollo de sus competencias y funciones, son los encargados
de la vigilancia de la funcidn publica, proteccién a los derechos humanos, control disciplinario y fiscal. Se
identifica al Ministerio Publico (Procuraduria General de la Naciéon, 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 clasificacidn, no es taxativa, toda vez que existen otros érganos de

12 Manual para el tramite de las comunicaciones oficiales. Proceso gestion documental.

13 Veeduria Distrital. https://youtu.be/4BsisZSBAds

14 Plain Lenguage Definitions. Plain Language | International plain language federation (iplfederation.org).
152013_12_09_CONPES_3785 POLITICA NACIONAL DE EFICIENCIA ADMINISTRATIVA AL.pdf

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



https://www.iplfederation.org/plain-language/
file:///D:/477-52902185/7/Soporte%20tÃ©cnico%20conceptual/lenguaje%20claro/2013_12_09_CONPES_3785%20POLÃ�TICA%20NACIONAL%20DE%20EFICIENCIA%20ADMINISTRATIVA%20AL.pdf
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/manual-estado/organismos-control.php
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control como la Contaduria General de la Republica, la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales -
DIAN, el Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, entre otros. Esta enunciaciéon corresponde a las que
histdrica y principalmente atiende la Unidad para las Victimas, sin restar la obligatoriedad de atender en
los términos que defina cada ente de control.

Pretensidn: En el marco del presente documento, es la solicitud o solicitudes del peticionario derivado de
una norma o un derecho, sobre las cuales requiere una actuacidn de fondo por parte de la autoridad, en
este caso de la Unidad para las Victimas.

Queja: Informacidn suministrada a la Unidad para las Victimas, de forma verbal o escrita, hecha por una
persona natural o juridica, sobre presunta ocurrencia de actos, omisiones o conducta irregular por parte
de algun servidor publico o particular que cumple funciones publicas en cumplimiento de la misionalidad
de la Unidad para las Victimas.

Reclamo: Requerimiento presentado a la Unidad para las Victimas de forma verbal o escrita, hecha por
una persona natural o juridica, sobre el incumplimiento, irregularidad o, insatisfaccion de alguna de las
caracteristicas de los productos o servicios ofrecidos por la Unidad para las Victimas, con el propdsito de
gue se apliguen correctivos que correspondan.

Repositorio: Herramienta y/o instrumento digital que almacena, protege y proporciona acceso a toda la
informacidn y memoria institucional de la Unidad para las Victimas; este repositorio permite la
personalizacién 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 accién,
entre otros, con el fin de garantizar la coherencia en la gestidn y la respuesta institucional. Lo que permite
es preservar, compartir la informacién y centralizarla para facilitar el acceso a esta.’

Requerimiento: Es el acto y la consecuencia de requerir. Este verbo, que tiene su origen etimoldgico en el
término latino requirére, refiere a solicitar, pedir, avisar o necesitar algo.1s Apoydndose en parte en las
definiciones ofrecidas por el diccionario de la RAE, Fundéu sefala que, requerimiento, es una accidn, por
lo cual no se trata de una lista de exigencias sino del acto de exigir; es una cosa que se exige o que se le
reclama a alguien.

Para el derecho, un requerimiento es un acto judicial que obliga a realizar o a dejar de realizar algo.
También puede tratarse de una notificacién que exige a alguien expresarse sobre un asunto.’

Reserva: Toda persona tiene derecho a acceder y a consultar los documentos que reposen en las oficinas
publicas y a que se les expida copia de estos, siempre que dichos documentos no tengan caracter
clasificado o reservado conforme a la Constitucidn Politica o a la Ley o no hagan relacién con la defensa o
seguridad nacional.?°

17 https://definicion.de/repositorio/.

18 https://definicion.de/requerimiento/.

19 https://definicion.de/requerimiento/.

20 Manual de Servicio al Ciudadano. Pagina 106.



https://definicion.de/verbo/
https://definicion.de/derecho
https://definicion.de/repositorio/
https://definicion.de/requerimiento/
https://definicion.de/requerimiento/
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Solicitud de informacion: Peticidn presentada a la Unidad para las Victimas para que se informe sobre la
gestién y acciones adelantadas sobre un caso concreto, solicitando acceso a documentos publicos bajo su
resguardo o pidiendo copia de la informacidn que reposa en la entidad.

Subprograma de Gestion de Documentos Electrénicos: “Atendiendo a la necesidad de contar con
informacidn pertinente para el disefio, adopcidn y evaluacidn de la politica publica de atencion, asistencia
y reparacion integral a las victimas para armonizarla, entre otros, con los objetivos estratégicos de
implementar un sistema de atencidn integral que permita brindar una respuesta efectiva a las victimas y
a los ciudadanos; asi como el de disponer de una plataforma integrada de sistemas de informacion que
permita desarrollar una atencién eficiente, la Unidad para las Victimas, ha evidenciado la importancia de
aplicar las mejores practicas respecto a la administracion de documentos de archivo referentes al registro
de graves violaciones a los derechos humanos - DDHH vy al derecho internacional humanitario — DIH. En
este sentido, se han adelantado una serie de planes, programas y proyectos internos para la gestién de
informacidn; uno de ellos se encuentra orientado a la adquisicidon del Sistema de Gestion de Documento
Electrénico de Archivo — SGDEA, toda vez que prevé la normalizacidn para la administracién documental
en formatos diferentes al fisico. Lo anterior, en aras de contribuir a la reconstruccién de la memoria
histérica del pais en lo que respecta a derechos humanos, memoria histdrica y conflicto armado, en el
marco de la Ley 1448 de 2011, disponiendo de herramientas tecnoldgicas que permitan preservar, difundir
y garantizar el acceso a los activos de informacién para las partes interesadas.

Este subprograma se encuentra orientado al disefio, ejecucidn y seguimiento de estrategias para
administrar el ciclo de vida de documentos en ambiente electrdnico. Su desarrollo al interior de la Unidad
se encontrard armonizado con el modelo de requisitos para la gestién de documentos electrénicos de
archivo, la tabla de control de acceso, el esquema de metadatos, las tablas de retencion documental y el
Sistema Integrado de Conservacion de cara a la mejora continua en el proceso de administracion
documental electrdnica, tomando como base la -Politica de Gobierno Digital- para garantizar la presencia
de responsabilidades en el uso de aplicativos y herramientas tecnoldgicas que permitan la racionalizacion,
optimizacidn y automatizacién de procesos.

En concordancia, busca normalizar el proceso de produccidon de documentos electrénicos en los procesos
del Sistema Integrado de Gestidn, a saber: estratégicos, misionales, seguimiento y control y de apoyo de
la Entidad aplicando buenas practicas en seguridad de la informacién, garantizando asi la confidencialidad,
integridad y disponibilidad de la informacién”.21

Sugerencia: Propuesta formulada por un ciudadano o institucién a la Unidad para las Victimas, con el
objetivo de que se tomen medidas para el mejoramiento de los servicios de la entidad.

Veeduria ciudadana: “Se entiende por Veeduria Ciudadana el mecanismo democratico de representacién
que le permite a los ciudadanos o a las diferentes organizaciones comunitarias ejercer vigilancia sobre la
gestidn publica respecto a las autoridades administrativas, politicas, judiciales, electorales, legislativas y
organos de control.

También frente a entidades publicas o privadas, organizaciones no gubernamentales de caracter nacional

21 Subprograma de Gestion de Documentos Electrdnicos. Proceso de Gestion Documental.
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o internacional que operen en el pais, encargadas de la ejecucién de un programa, proyecto, contrato o
de la prestacidn de un servicio publico.

Dicha vigilancia, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 270 de la Constitucion Politica y el articulo
100 de la Ley 134 de 1994 “Por la cual se dictan normas sobre mecanismos de participacion ciudadana”,
se ejercera en aquellos dmbitos, aspectos y niveles en los que en forma total o parcial, se empleen los
recursos publicos, con sujecion a lo dispuesto en la Ley 850 de 2003 “Por la cual se reglamentan las
veedurias ciudadanas”

Los representantes legales de las entidades publicas o privadas encargadas de la ejecucidén de un
programa, proyecto, contrato o de la prestacién de un servicio publico deberan por iniciativa propia, u
obligatoriamente a solicitud de un ciudadano o de una organizacion civil informar a los ciudadanos y a las
organizaciones civiles a través de un medio de amplia difusidn en el respectivo nivel territorial, para que
ejerza la vigilancia correspondiente.

Las veedurias se constituyen en puntos de encuentros ciudadanos, espacios de participacién vy
representaciéon donde se puede deliberar e incidir en temas comunes que priorizan el interés general sobre
el particular”. 22

4. ACTIVIDADES:

4.1. LINEAMIENTOS GENERALES

4.1.1. Derecho de Peticion y generalidades: El articulo 15 de la Ley 1437 de 2011 “Por la cual se
expide el CPACA”, modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 del 2015 “Por medio de la cual
se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del CPACA”, establece
gue el derecho de peticién puede ser presentado tanto de manera escrita como verbal y el
hecho de invocarlo de esta manera no afecta su idoneidad o procedencia, siempre y cuando
se cumpla con lo enunciado en dicha norma sobre la necesidad de ser presentado en la

oficina o dependencia que cada entidad defina para este acto”.?3

Con base en dicha normatividad, se debe tener en cuenta que:

22 ¢Quiere ser un veedor ciudadano? | Bogota.gov.co. www.veeduriadistrital.gov.co . Ley 850 de 2003: Articulo 1 Definicion. Ley-850-de-2003-
Gestor-Normativo (funcionpublica.gov.co)

23 Decreto 1166 de 2016 “"Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacién, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas
verbalmente". ARTICULO 2.2.3.12.2. Centralizacidn de la recepcién de peticiones verbales. Todas las autoridades deberan centralizar en una sola
oficina o dependencia la recepcion de las peticiones que se les formulen verbalmente en forma presencial o no presencial. Para dicha recepcion
se destinara el nimero de funcionarios suficiente que permita atender las peticiones verbales que diariamente se reciban, los cuales deberan
tener conocimiento idéneo sobre las competencias de la entidad. “Con el Decreto 1166 del 2016 el Ministerio de Justicia y del Derecho regulé la
recepcion y tramitacion del derecho de peticion verbal. Con el decreto se regula no solo la presentacion verbal de este, sino que se permite que sea
presencial o no”. https://actualicese.com/derecho-de-peticion-verbal-fue-reglamentado-por-el-decreto-1166-del-2016/



https://actualicese.com/normatividad/2015/06/30/ley-1755-de-30-06-2015/
https://bogota.gov.co/mi-ciudad/gestion-publica/quiere-ser-un-veedor-ciudadano
http://www.veeduriadistrital.gov.co/
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma_pdf.php?i=10570
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma_pdf.php?i=10570
https://actualicese.com/derecho-de-peticion-verbal-fue-reglamentado-por-el-decreto-1166-del-2016/
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e Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos
sefalados en el CPACA, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucion
completa y de fondo sobre las mismas®*.

e Los peticionarios podran desistir de sus solicitudes en cualquier tiempo, no obstante, estas podran
ser presentadas nuevamente con el lleno de requisitos legales. Por razones de interés publico las
autoridades podran continuar oficiosamente las actuaciones?.

e Mediante el derecho de peticion, entre otras actuaciones, se podra solicitar: (i) El reconocimiento
de un derecho, la intervencién de una entidad o funcionario, la resolucién de una situacion
juridica, la prestacidn de un servicio, requerir informacidn, consultar, examinar y requerir copias
de documentos y (ii) formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.?®

e “El ejercicio del derecho de peticién en Colombia es gratuito”%, lo que indica que no genera ninguln
costo al interesado o peticionario. Asimismo, este puede “presentarse verbalmente o por escrito
o por cualquier otro medio idéneo y sin necesidad de un apoderado, asi como a obtener
informacidn oportuna y orientacién acerca de los requisitos que las disposiciones vigentes exijan
para tal efecto”?y, en caso de ser un menor de edad, podra ejercer el derecho sin representacion
de una persona mayor de edad con relacidon a las entidades dedicadas a su proteccién o
formacién.®

La Unidad para las Victimas, en cumplimiento de la normatividad para el trdmite interno de las peticiones
quejas, reclamos, denuncias, solicitudes y requerimientos, que sean formulados de forma escrita, verbal y
a través de la atencidn presencial, telefénica o a través de medios electrénicos o tecnoldgicos, actuard en
ejercicio del articulo 23 de la Constitucidn Politica de Colombia, la Ley Estatutaria 1581 de 2012 (Ley de
Habeas Data) “por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccién de datos personales”, y

24 Titulo II. Derecho de Peticién. Capitulo I. Derecho de peticion ante autoridades reglas generales. Articulo 13. Ley 1755 de 2015
25 Titulo Il. Derecho de Peticion. Capitulo I. Derecho de peticidn ante autoridades reglas generales. articulo 18 de la Ley 1755 de 2015.

26 Titulo Il. Derecho de Peticidn. Capitulo I. Derecho de peticidon ante autoridades reglas generales. Articulo 13. Ley 1755 de 2015.

2 Titulo Il. Derecho de Peticidon. Capitulo I. Derecho de peticion ante autoridades reglas generales. Articulo 13. Ley 1755 de 2015.

28 Articulo 5 — Ley 2080 de 2021 “Derechos de las personas ante las autoridades — Numeral 1: presentar peticiones en cualquiera de sus
modalidades, verbalmente, o por escrito, o por cualquier otro medio idéneo y sin necesidad de apoderado, asi como a obtener informacion

oportuna y orientacion acerca de los requisitos que las disposiciones vigentes exijan para tal efecto”

29 Titulo Il. Derecho de Peticidn. Capitulo I. Derecho de peticion ante autoridades reglas generales. Articulo 13. Ley 1755 de 2015.

30 LEY ESTATUTARIA 1581 DE 2012 TITULO II. PRINCIPIOS RECTORES. a) Principio de legalidad en materia de Tratamiento de datos: El Tratamiento
a que se refiere la presente ley es una actividad reglada que debe sujetarse a lo establecido en ella y en las demas disposiciones que la desarrollen;
b) Principio de finalidad: El Tratamiento debe obedecer a una finalidad legitima de acuerdo con la Constitucion y la Ley, la cual debe ser informada
al Titular; c) Principio de libertad: El Tratamiento sélo puede ejercerse con el consentimiento, previo, expreso e informado del Titular. Los datos
personales no podran ser obtenidos o divulgados sin previa autorizacidn, o en ausencia de mandato legal o judicial que releve el consentimiento;
d) Principio de veracidad o calidad: La informacion sujeta a Tratamiento debe ser veraz, completa, exacta, actualizada, comprobable y
comprensible. Se prohibe el Tratamiento de datos parciales, incompletos, fraccionados o que induzcan a error; e) Principio de transparencia: En
el Tratamiento debe garantizarse el derecho del Titular a obtener del Responsable del Tratamiento o del Encargado del Tratamiento, en cualquier
momento y sin restricciones, informacion acerca de la existencia de datos que le conciernan; f) Principio de acceso y circulacion restringida: El
Tratamiento se sujeta a los limites que se derivan de la naturaleza de los datos personales, de las disposiciones de la presente ley y la Constitucion.
En este sentido, el Tratamiento sélo podra hacerse por personas autorizadas por el Titular y/o por las personas previstas en la presente ley; Los
datos personales, salvo la informacién publica, no podran estar disponibles en Internet u otros medios de divulgacion o comunicaciéon masiva,
salvo que el acceso sea técnicamente controlable para brindar un conocimiento restringido sélo a los Titulares o terceros autorizados conforme a
la presente ley; g) Principio de seguridad: La informacion sujeta a Tratamiento por el Responsable del Tratamiento o Encargado del Tratamiento
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segun lo establecido por la Resolucién Interna 00156 de 2017 “Por la cual se reglamenta el Derecho de
Peticion Verbal en la Unidad para las Victimas” (trdmite, rutas de atencidn, inclusién social y enfoque
diferencial), como también, de conformidad con el Decreto 4802 de 2011 "Por el cual se establece la
estructura de la Unidad para las Victimas” y bajo la norma especial para derechos de peticion verbalsi y
las normas contenidas en el CPACA y sus reformas correspondientes.

De acuerdo con lo anterior, se entendera por peticidn verbal todas aquellas que sean recibidas a través de
los canales de atencién (atencion presencial, por via telefénica o a través de medios electronicos o
tecnoldgicos: pdgina web, chat bot, SMS chat, chat web, video llamada, autoconsulta, FAX, Herramienta
Unidad en Linea). A estas peticiones se les debe asignar un nimero consecutivo, dejando constancia de la
fecha y hora de recepcién del derecho de peticion verbal, asi como también una respuesta inmediata. En
los casos que no sea posible dar una respuesta de fondo de manera inmediata a una peticidn verbal, el
funcionario o colaborador debera gestionar la solicitud a través de la herramienta y/o aplicativo dispuesto
por la Entidad para dicho trdmite y cumplir con los lineamientos establecidos para la contestacidn.

Las peticiones escritas podran ser presentadas por personas naturales o juridicas por motivos de interés
general o particular. Las peticiones que sean recibidas mediante documento escrito en el nivel central o
territorial, a través de los canales de atencién o espacios institucionales de la Unidad para las Victimas (de
forma presencial o por medios electrdnicos o tecnoldgicos: pagina web, correo electrénico), deben contar
con un registro de recepcién en el Gestor Documental; las que sean recibidas en fisico deben ser
digitalizadas y asimismo cargadas en el Sistema de Gestién Documental dispuesto por la Entidad, con el
fin de dar el trdmite correspondiente para brindar una respuesta de fondo.3?

Los grupos a cargo deberan tener presentes los requisitos para la recepcion y radicacién en cada uno de
los casos y las pautas para la recepcion, tramite y gestion de las comunicaciones verbales y escritas
establecidas por la Unidad para las Victimas. Una vez resuelta la peticidn, la decisién sera comunicada, de
ser posible, en la misma forma en que fue presentada por el interesado o por cualquier medio previsto
para tal fin. Tanto para la radicacion como la respuesta, se deben cumplir con los lineamientos establecidos

a que se refiere la presente ley, se deberd manejar con las medidas técnicas, humanas y administrativas que sean necesarias para otorgar
seguridad a los registros evitando su adulteracidon, pérdida, consulta, uso o acceso no autorizado o fraudulento; h) Principio de confidencialidad:
Todas las personas que intervengan en el Tratamiento de datos personales que no tengan la naturaleza de publicos estan obligadas a garantizar
la reserva de la informacion, inclusive después de finalizada su relacion con alguna de las labores que comprende el Tratamiento, pudiendo sélo
realizar suministro o comunicacion de datos personales cuando ello corresponda al desarrollo de las actividades autorizadas en la presente ley y
en los términos de la misma.

31 El Ministerio de Justicia y del Derecho, a través del Decreto 1166 del 19 de julio del 2016, reguld lo concerniente al derecho de peticién cuando
es presentado de manera verbal. En dicho decreto indicé las reglas a tener en cuenta al momento de presentarlo. De conformidad con la Ley 1437
del 2011, modificada en su articulo 15 por el articulo 1 de la Ley 1755 del 2015, el derecho de peticion puede ser presentado no solo de manera
escrita sino también verbal y el hecho de invocarlo de esta manera no afecta su idoneidad o procedencia, siempre y cuando se cumpla con lo
enunciado en dicha ley sobre la necesidad de ser presentado en la oficina o dependencia que cada entidad defina para este acto. En virtud de lo
anterior, el Ministerio de Justicia y del Derecho hallé necesario adicionar un nuevo capitulo al Decreto 1069, Unico Reglamentario del Sector de
Justicia y del Derecho del 2015, en aras de regular lo concerniente a la presentacion verbal del derecho de peticion.

32 Todo documento fisico o electréonico debera ser radicado en el Gestor Documental. Por lo anterior, el inmediato y debido direccionamiento de
los requerimientos en la ruta de gestion documental, asegurard una respuesta oportuna de estos. Actualmente ORFEO/en proceso de
implementacidon ArcaDoc, como Sistema de Gestién de Documentos Electrénicos de Archivo (SGDEA) de la Entidad. El Proceso de Gestion
Documental de la Unidad para las Victimas radica a través del gestor documental, las solicitudes recibidas antes del mediodia, el mismo dia de su
recepcidn vy, las solicitudes recibidas en la tarde, a mas tardar en la mafiana del dia habil siguiente. Protocolo de Radicacion Derechos de Peticion.
Proceso Gestion Documental.
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por la Entidad para garantizar la transparencia y seguridad de la informacion, el derecho a la intimidad de
las victimas®® y el cumplimiento del principio de confidencialidad de la informacidn.

Todo servidor publico vinculado a la Unidad para las Victimas debera atender a las peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes escritas y verbales que le sean formuladas, con un lenguaje claro y de acuerdo con
la normatividad vigente, los procedimientos y lineamientos establecidos con este propdsito3.

El acceso a la informacidn a terceros o a quienes manifiesten ser representantes legales o judiciales para
adelantar trdmites administrativos esta limitada a la respectiva autorizacidn o poder, segun sea el caso, y
de conformidad con la proteccién del derecho a la intimidad y habeas data de la poblacién victima del
conflicto armado, la seguridad de la misma y la proteccion de la informacidn que reposa en la Entidad;
siendo esta de caracter reservado, conforme a lo dispuesto en el Paragrafo 12 del articulo 156 de la 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”.

Para el caso de los veedores ciudadanos, su funcidn principal es ejercer vigilancia. Segun la Honorable
Corte Constitucional en Sentencia C-292 de 2003, “La expresion Gestion Publica incluye no sdlo la
prestacion de un servicio publico o de una funcion publica, sino también toda actividad del Estado
encaminada al cumplimiento de sus fines esenciales, en algunos casos desarrollada por los particulares”.
Asi mismo, La Corte precisa que la gestion publica “..Comprende actividades de propuesta, seleccion,
desarrollo y sequimiento de programas y de ejecutores de tales programas”, lo cual incluye la ejecucidn de

contratos o la prestacién de un servicio publico.”

De acuerdo con lo anterior, si algun ciudadano ejerce actividades de veedor ciudadano, no se le otorgara
respuesta sobre informacion de victimas, como tampoco del estado que se encuentran en el Registro
Unico de Victimas, pues no hace parte de su competencia frente a la Ley que reglamenta esta actividad.
Solo se dara respuesta frente a procesos y ejecucién de actividades que desarrolla la Entidad de acuerdo
con la Ley 1448 de 2011 y sus Decretos Ley.

En todo caso, la Unidad para las Victimas debe brindar respuestas de fondo a las peticiones de los
ciudadanos; en los casos en que se recurra a respuestas parciales, se debera informar a los peticionarios
los procedimientos o tramites que adelanta la Unidad para las Victimas para resolver su peticién o solicitud
y el tiempo en el que se le dard una respuesta de fondo.*®

33 Articulo 156 de la Ley 1448 de 2011 parégrafo 1°.

34 Procedimiento tramite a peticiones, quejas y reclamos. Proceso Servicio al Ciudadano. Resoluciéon 000156 del 28 de febrero de 2017, Circular
00014 de 2019 — Ruta Congreso de la Republica, instructivos, rutas y demas que sean establecidos por la Unidad para las Victimas para el tramite
interno de peticiones escritas y verbales.

35 Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticidn y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”. Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Paragrafo:
“Cuando excepcionalmente no sea posible resolver la peticidn dentro de los términos establecidos por Ley, La Unidad para las Victimas, antes del
vencimiento del término sefialado, informara de tal circunstancia al peticionario, expresando: i) los motivos de la demora y ii) el plazo razonable
en el que se resolvera o dard respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto”. Resolucion Interna 00156 de 2017 Paragrafo.
Articulo 16: “Términos especiales para resolver las peticiones verbales”.
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En un contexto general, el término para resolver las peticiones debera ser dentro de los 15 dias habiles
siguientes a su recepcién en la Unidad para las Victimas, sin perjuicio de las peticiones sometidas a
términos especiales y salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria.3®

La falta de atencién a las peticiones, a los insumos para la proyeccion de las respuestas, asi como de los
términos para resolverlas, la contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de
las personas de que trata la Parte Primera de la Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el CPACA”,
constituirdn falta para el servidor publico y daran lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con
el régimen disciplinario.

Todo servidor publico debera tener en cuenta el contenido y la presentacidn de las peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes y consultas escritas, verbales, de forma presencial, por via telefénica o a través de
medios electrdnicos o tecnolégicos.

4.1.2. Criterios operativos y conceptuales peticiones verbales y escritas:

Los canales de atencién y espacios institucionales, deberan hacer uso de las nuevas tecnologias de la
informacidon para garantizar un sistema acorde con las necesidades del servicio, garantizando un
mecanismo idéneo que promueva la inclusidn social y la garantia de los enfoques diferenciales, por lo
anterior, la Unidad para las Victimas debera propender por la permanencia de un funcionario, colaborador
o contratista con conocimiento en enfoque étnico o diferencial, consecuente a la naturaleza y necesidades
del servicio en el territorio donde se preste la atencion.

En cumplimiento de lo anterior, la Unidad para las Victimas cuenta con el Procedimiento: Trdmite a
Peticiones, Quejas y Reclamos del Proceso Servicio al Ciudadano, el cual tiene por objeto tramitar y
elaborar respuesta a peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y consultas interpuestas por los ciudadanos,
poblacién victima, entidades y organismos de control, como también, se rige segun lo establecido por la
Resolucién Interna No. 00156 de 2017, “Por medio de la cual se reglamenta el derecho de peticion
verbal...”, los procedimientos y guias de los canales de atencidn presencial y telefénico - virtual, entre otros
documentos conceptuales, técnicos y operativos®’.

36 Ley 1755 de 2015. Titulo II. Capitulo I. Articulo 14. Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma
legal especial y so pena de sancidn disciplinaria, toda peticion deberd resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara
sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacién deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se
ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la
administracion ya no podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los
tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacidn con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de
los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta
circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el
plazo razonable en que se resolvera o dard respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

37 Manual de Servicio al Ciudadano, procedimientos canales de atencion, entre otros.
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Teniendo en cuenta la normativa vigente relacionada, todo documento fisico o electrénico debera ser
radicado en el Sistema de Gestion de Documentos Electronicos de Archivo - SGDEA. Las peticiones o
requerimientos que sean entregados por los ciudadanos, poblacién victima, drganos de control y
entidades, deben ser direccionados adecuadamente y de manera inmediata a la ruta de gestion
documental, para asegurar su radicado y la respuesta oportuna de estos. El direccionamiento se debera
hacer por los canales de atencidn, las Dependencias y/o Grupos Internos de Trabajo (funcionario o
contratista) que hayan recibido las peticiones y a través de los medios tecnoldgicos establecidos por la
Unidad para las Victimas (aplicativos/correo electrénico).

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 una peticién
escrita (proveniente de ciudadanos, poblacién victima, érganos de control y entidades), esta sea ingresada
a través del correo electrénico de gestion documental®® o al que haga sus veces en la Entidad, para el
proceso de radicaciéon oportuno y poder iniciar la identificacidn, clasificacién, direccionamiento y el
trdmite de gestion y respuesta.

Para las peticiones verbales, estas serdn atendidas mediante asignacién de turnos, segun el ingreso o
contacto con los canales de atencidn establecidos para su tramite. Las solicitudes deberan ingresar por el
aplicativo determinado por la Unidad para las Victimas para la gestion de las peticiones verbales, las cuales
podran ser solucionadas inmediatamente (si se tiene la informacién en los aplicativos o herramientas
establecidas por la Entidad) o ser escaladas a las Dependencias y/o Grupos Internos de Trabajo (segun
lineamientos establecidos por la Entidad), para ser atendidas y poder brindar una respuesta de fondo en
los tiempos definidos. El ciudadano y/o poblacidén victima contard con el nimero de radicado de la
solicitud, con el cual podra hacerle seguimiento a la peticion.

El tramite de los derechos de peticion, quejas, reclamos, solicitudes, consultas y requerimientos realizados
en forma escrita, verbal y a través de la atencidon presencial, telefénica o a través de medios electrénicos
o tecnolégicos: pagina web, correo electrénico, chat, chat bot, chat SMS, video llamada, autoconsulta, FAX
Unidad en Linea, entre otros, que sean presentados ante la Unidad para las Victimas, estara a cargo del
Grupo de Servicio al Ciudadano adscrito a la Subdireccién de Asistencia y Atencion Humanitaria de la
Unidad para las Victimas.

De esta manera, el Grupo de Servicio al Ciudadano, las demas Dependencias y/o Grupos Internos de
Trabajo y las Direcciones Territoriales de la Unidad para las Victimas deberdn ajustarse, segun su
competencia, a cada una de las actividades descritas en los documentos y normas vigentes, que van desde
la recepcién y radicacién, hasta su respuesta y seguimiento.

Finalmente, todo servidor publico, debe dar cumplimiento a las recomendaciones y lineamientos con los
gue cuenta la Unidad para las Victimas para la prevencién y reconocimiento de posibles acciones
fraudulentas, garantizar la confidencialidad de la informacién de las victimas y propender por la proteccién
de los derechos de las victimas, como también, de delitos como la estafa, la mentira y la falsedad en
documentos.

38 Actualmente: servicioalciudadano@unidadvictimas.gov.co
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Términos para resolver las peticiones:

De acuerdo con el Decreto 1166 de 2016 “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del
Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho,
relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente”, en
los casos en que el derecho de peticidn sea presentado de manera verbal, la entidad cuenta con los mismos
términos sefialados para el derecho de peticién escrito, no obstante, aquellos que puedan ser resueltas
de forma inmediata por medio de los canales de atencion presencial o telefonico — virtual, deberan ser
contestadas segun lineamientos conceptuales, técnicos y operativos y a través de los sistemas vy
herramientas establecidas por la Unidad para las Victimas.

Salvo norma legal especial y so pena de sancidn disciplinaria, toda peticién debera resolverse dentro de
los quince (15) dias siguientes a su recepcion.

De conformidad con los numerales del Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula
el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del CPACA...”, se puede establecer que:

e Para las peticiones de documentos y de informacién, estas deberan ser atendidas dentro de
los diez (10) dias siguientes a su recepcién. En caso de que la administracion no brinde
respuesta dentro de los términos establecidos, no se podrd negar la entrega de los
documentos e informacién requerida por el peticionario. Por lo tanto, deberd entregar las
copias de la documentacién dentro de los tres (3) dias siguientes.

e “Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacidn con las
materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su
recepcién.”*

e “Cuando una autoridad formule una peticién de informacién o de documentos a otra, esta
deberd resolverla en un término no mayor de diez (10) dias”.*

e Cuando no sea posible darle una respuesta de fondo al peticionario, de manera excepcional y
con el aval de las Dependencias y/o Grupos Internos de Trabajo, se deberd entregar una
respuesta parcial, con la cual se informard al ciudadano los procedimientos o tramites que
adelanta la entidad para resolver su peticion o solicitud y el tiempo en el que se le dard una
respuesta de fondo.*

Informacién y documentos reservados:

39 Ley 1755 de 2015. Titulo II. Capitulo I. Derecho de peticion ante autoridades reglas generales. Articulo 14. Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones.

40 Ley 1755 de 2015. Capitulo Il. Derecho de peticion ante las autoridades. Articulo 30. Peticiones entre autoridades.

41 Ley 1755 de 2015. Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Paragrafo: “Cuando excepcionalmente no sea
posible resolver la peticion dentro de los términos establecidos por Ley, La Unidad para las Victimas, antes del vencimiento del término sefialado,
informard de tal circunstancia al peticionario, expresando: i) los motivos de la demora vy ii) el plazo razonable en el que se resolverd o dard
respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto”.
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Segln lo establece el articulo 24 la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del CPACA...”, “solo tendran caracter reservado las
informaciones y documentos expresamente sometidos a reserva por la Constitucién Politica de Colombia
o la ley, y en especial:

e Losrelacionados con la defensa o seguridad nacionales.

e Lasinstrucciones en materia diplomatica o sobre negociaciones reservadas.

e Los que involucren derechos a la privacidad e intimidad de las personas, incluidas en las
hojas de vida, la historia laboral y los expedientes pensionales y demas registros de
personal que obren en los archivos de las instituciones publicas o privadas, asi como la
historia clinica.

e Losrelativos a las condiciones financieras de las operaciones de crédito publico y tesoreria
que realice la nacién, asi como a los estudios técnicos de valoracién de los activos de la
nacion. Estos documentos e informaciones estaran sometidos a reserva por un término
de seis (6) meses contados a partir de la realizacién de la respectiva operacion.

e Los datos referentes a la informacién financiera y comercial, en los términos de la Ley
Estatutaria 1266 de 2008.

e Los protegidos por el secreto comercial o industrial, asi como los planes estratégicos de
las empresas publicas de servicios publicos.

e Los amparados por el secreto profesional.

e Los datos genéticos humanos.

Existen algunas excepciones que podran ser solicitadas por el titular de la informacidn, por sus apoderados
o personas autorizadas con facultad expresa para acceder a la informacion (numerales 3,5, 6y 7)".

El rechazo de la peticiéon por motivo de reserva debera ser motivada e indicard en forma precisa las
disposiciones legales que impiden la entrega de la informacidn o documentos pertinentes y debera
notificarse al peticionario. Contra la decisidon que rechace la peticién de informaciones o documentos por
motivos de reserva legal, no procede recurso alguno; salvo cuando exista insistencia por parte del
solicitante*?, se deberd dar cumplimiento a lo establecido por la Ley 1755 de 2015 articulo 26, cuya
decisidn en Unica instancia sera responsabilidad del Tribunal Administrativo o Juez Administrativo, segun
sea la autoridad (nacional, departamental o del Distrito Capital, distrital o municipal).*® Asi como también,
lo establecido en los articulos 27, 28 y 29 de dicha Ley.*

42 Articulo 26 de la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticidn y se sustituye un titulo del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo...”. PARAGRAFO. El recurso de insistencia debera interponerse por escrito y
sustentado en la diligencia de notificacion, o dentro de los diez (10) dias siguientes a ella.

43 Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticidn y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo...”. Capitulo Il. Derecho de peticion ante las autoridades. Jurisprudencia Vigencia. Articulo 25.
Rechazo de las peticiones de informacion por motivo de reserva y Articulo 26. Insistencia del solicitante en caso de reserva

44 Articulo 27. Inaplicabilidad de las excepciones. El caracter reservado de una informacion o de determinados documentos, no sera oponible a
las autoridades judiciales, legislativas, ni a las autoridades administrativas que, siendo constitucional o legalmente competentes para ello, los
soliciten para el debido ejercicio de sus funciones. Corresponde a dichas autoridades asegurar la reserva de las informaciones y documentos que
lleguen a conocer en desarrollo de lo previsto en este articulo. Articulo 28. Alcance de los conceptos. Salvo disposicion legal en contrario, los
conceptos emitidos por las autoridades como respuestas a peticiones realizadas en ejercicio del derecho a formular consultas no seran de
obligatorio cumplimiento o ejecucién. Articulo 29. Reproduccién de documentos. En ningln caso el precio de las copias podra exceder el valor de
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Peticiones Anénimas:

Con fundamento en el articulo 16 de la Ley 1437 de 2011” Por la cual se expide el CPACA...”, para los casos
de las peticiones andnimas la Entidad o autoridad tiene el deber de analizar de manera integral la peticidn
y en ningun caso podra rechazarlas o negarse a recibirlas por considerarla incompleta.

e Sj la peticién no cuenta con los nombres y apellidos completos del solicitante, y la informacidn
pedida asi lo requiere para brindar una respuesta, se deberd brindar contestacién requiriendo
dicha informacién a la direccion de correspondencia o direccién electréonica aportada por el
solicitante en la peticién. En otro caso, si la informacién pedida no requiere de los datos de
identificacion del solicitante, se debera dar la respuesta oportuna.

e Si la peticion no cuenta con datos de contacto del solicitante (direccién de
correspondencia/direccion electrénica, numero telefénico o mévil), la Unidad para las Victimas
debera enviar la respuesta a los Puntos de Atencidn y/o Centros Regionales ubicados en la zona
correspondiente o al lugar que indique el peticionario de forma expresa en la solicitud y
Personerias Municipales, segun la informacidn que haya arrojado la verificacién en las fuentes de
informacidn dispuestas por la Entidad.

e Cuando definitivamente la peticidn no cumple con los requisitos minimos para poder brindar una
respuesta de fondo, la peticién deberd ser archivada con las observaciones correspondientes por
medio de las herramientas dispuestas por la Unidad para las Victimas y de acuerdo con los
lineamientos establecidos por el Proceso de Gestién Documental de la Unidad para las Victimas.

e En caso de una queja anénima como fundamento para iniciar un procedimiento disciplinario y/o
en los casos que la peticidn se refiera a faltas cometidas en el ejercicio de sus funciones, se recibira
y dara traslado a la dependencia para tramite correspondiente de acuerdo con la normatividad
vigente.

Desistimiento tacito:

La Unidad para las Victimas solicitara al peticionario que allegue o adicione documentos o pruebas cuando
sean necesarias para poder dar una respuesta de fondo a su solicitud. Si el ciudadano no entrega dichos
documentos en los tiempos establecidos, la solicitud continuard su tramite cuando estos sean aportados.
El “Desistimiento tacito”* aplicard para el registro y control de los procedimientos internos de la Unidad

la reproduccidn. Los costos de la expedicion de las copias correran por cuenta del interesado en obtenerlas. El valor de la reproduccién no podra
ser superior al valor comercial de referencia en el mercado.

45 Ley 1755 de 2015: Articulo 17. Peticiones incompletas y desistimiento tacito. En virtud del principio de eficacia, cuando la autoridad constate
que una peticidn ya radicada estd incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una
decision de fondo, y que la actuacién pueda continuar sin oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la
fecha de radicacion para que la complete en el término méaximo de un (1) mes. A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los
documentos o informes requeridos, se reactivara el término para resolver la peticion. Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud
o de la actuacion cuando no satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prérroga hasta por un término igual.
Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya cumplido el requerimiento, la autoridad decretara el desistimiento
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para las Victimas; en ningun caso el ciudadano perdera sus derechos como victima del conflicto armado
en el marco de lo establecido por la Ley 1448 de 2011 “por la cual se dictan medidas de atencion,
asistencia y reparacion integral a las victimas del conflicto armado interno y se dictan otras
disposiciones” y sus Decretos Reglamentarios.

Veedurias Ciudadanas

Con base en la normatividad vigente, si un veedor ciudadano solicita informacidn sobre falta de respuestas
a peticiones presentadas por victimas, se brindard respuesta directa al ciudadano a su direccién de
notificacién, punto de atencién, centro regional o Personeria Municipal mds cercana a su domicilio, segln
corresponda y sea viable; al veedor, se le informard la gestidon que adelantd la Entidad frente a la respuesta
de la victima. De esta manera, La Unidad para las Victimas da cumplimiento a lo establecido por la
Constitucién Politica, la Ley 1448 de 2011 y segun lo dispuesto por Ley 850 de 2003.

Para el tramite de las peticiones de los veedores ciudadanos, en su funcién de vigilancia a las actividades
frente a la Ley de Victimas, se le debe solicitar: El Acta de Constitucidn de Veeduria Ciudadana, en la cual
debe constar:

e Los nombres de las personas que la constituyen.

e Documento de identidad.

e Objeto de la vigilancia.

e Firma del Personero Municipal o la Cdmara de Comercio.
e Nivel territorial y lugar de residencia.

Este documento debe estar inscrito ante la Personeria Municipal o Distrital o ante la CAmara de Comercio.

No se podra dar informacién presencial o telefénica — virtual al veedor ciudadano, se debera solicitar que
radique su peticién o solicite la informacién por escrito, acreditando su calidad de veedor. Tampoco se le
otorgara respuesta sobre informacién de victimas, pues no hace parte de su competencia frente a la Ley
que reglamenta esta actividad. Solo se dara respuesta frente a procesos y ejecucion de actividades que
desarrolla la Entidad de acuerdo con la Ley 1448 de 2011. Si actua como tercero, debera cumplir con los
requisitos correspondientes, segln lineamientos actuales de la Entidad.

4.2, TRAMITE Y GESTION DE LAS PETICIONES VERBALES:

De acuerdo con lo establecido por la Resolucidn Interna No. 00156 de 2017 “Por la cual se
establece el derecho de peticion verbal en la Unidad para las Victimas”: La recepcién de los
derechos de peticidon formulados verbalmente de forma presencial o no presencial, estara a cargo

y el archivo del expediente, mediante acto administrativo motivado, que se notificara personalmente, contra el cual Gnicamente procede recurso
de reposicion, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.
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del Grupo de Servicio al Ciudadano o de la dependencia que haga sus veces en la Unidad para las
Victimas, a través de espacios institucionales y canales de atencién, tales como:

e Puntos de Atencidn y Centros Regionales de Atencidon a Victimas (en adelante Centros
Regionales).

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

e Linea Nacional Gratuita, Linea Telefénica en Bogotd, buzdn de lineas telefénicas, FAX,
video llamada, chat web, chat bot, mensaje de texto, SMS Chat, autoconsulta telefénica,
Unidad en Linea.

Todos los funcionarios, contratistas y colaboradores de la Unidad para las Victimas, que bajo su
competencia en su dependencia, reciban solicitudes, peticiones o requerimientos de los
ciudadanos o poblacion victima y/o entidades por alguno de los medios establecidos como
verbales, deberan trasladarlas de manera inmediata a la Dependencia y/o Grupo Interno de
Trabajo encargado de dar tramite y respuesta, por medio de las rutas y herramientas tecnoldgicas
establecidas por la Entidad para dicho fin. Por otra parte, si a través de la atencién presencial y
telefdénico - virtual para el servicio al ciudadano, existen solicitudes a las cuales se les pueda dar
respuesta inmediata al peticionario, se debera brindar la informacién correspondiente, coherente
y oportuna, basada en los lineamientos conceptuales, técnicos y operativos entregados por las
Dependencias Misionales, Estratégicas, de Apoyo y Transversales, asi como también, de acuerdo
con la informacién de las herramientas y aplicativos designados para esto por la Unidad para las
Victimas.

La atencidn y orientacidn de las peticiones verbales, se deberd realizar a través del uso adecuado
de las tecnologias determinadas por la Unidad para las Victimas con dicho propésito, acorde a las
necesidades del servicio y dando cumplimiento a los lineamientos vigentes para la atencion
especial y preferente (enfoque diferencial), que garantice un mecanismo idéneo que promueva la
inclusion social. La atencién y orientacion de los derechos de peticidon en forma verbal se brindara
por medio de la asignacidon de turnos, segun sea el ingreso o contacto con los canales de atencion.

El solicitante debera recibir un nimero consecutivo como constancia de atencién (recepcién y
radicacion de la solicitud). Este nimero es el radicado que oficializa el tramite, el cual es generado
por la herramienta o sistema de gestion y tramite de las solicitudes o peticiones de la Unidad para
las Victimas asignado a los canales de atencién, y por medio del cual, se garantiza la respuesta en
los términos establecidos segln sea el caso.

“La constancia de la recepcién del derecho de peticién verbal se debe radicar de inmediato y
debera contener, como minimo, los siguientes datos:

e Numero de radicado o consecutivo asignado a la peticién.
e Fechay hora de recibido.
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e Losnombresy apellidos completos del solicitante y/o de su representante y/o apoderado,
si es el caso, con indicacidn de los documentos de identidad y de la direccidn fisica o
electrénica donde se recibird correspondencia y se haran las notificaciones o
comunicaciones. El peticionario podra agregar nimero de fax o la direccion electrénica.
Si el peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil,
estard obligada a indicar su direccién electrdnica

e El objeto de la peticidn.

e Las razones en las que se fundamenta la peticidon. La no presentacion de las razones
fundamentadas no impedira su radicacion, de conformidad con el paragrafo 22 del
articulo 16 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 12 de la Ley 1755 de 2015.

e La relacidon de los documentos que se anexan para iniciarla la peticién. Cuando una
peticién no se acomparie de los documentos e informaciones requeridos por la ley, en el
acto de recibo la autoridad debera indicar al peticionario los documentos o la informacién
que falten, sin que su no presentacion o exposiciéon pueda dar lugar al rechazo de la
radicacion, de conformidad con el pardgrafo 29 del articulo 16 de la Ley 1437 2011
sustituido por el articulo 12 de la Ley 1755 de 2015.

e Identificacion del funcionario responsable de la recepcidn y radicacion de la peticion.

e Constancia explicita que la peticién se formulé manera verbal”.*

Esta constancia de atencién debe quedar registrada en el sistema o aplicativo establecido por la
Unidad para las Victimas para la gestién y tramite de las solicitudes.

Los servidores publicos encargados o responsables de dar respuesta a la peticion, deben examinar
integramente la peticion verbal y en ningln caso la estimara incompleta por falta de requisitos o
documentos que no se encuentren dentro del marco juridico vigente y que no sean necesarios
para resolverla.

En cumplimiento del articulo 9 de la Resolucién 00156 de 2017, cuando la peticidn no se pueda
resolver por los medios establecidos como verbales, el encargado de brindar la atencion debe
informarle al solicitante la ruta o el medio por el cual debe tramitar su peticidn, cuya orientacién
también quedara registrada en la herramienta de gestion y tramite de las solicitudes (estas
peticiones seguiran el tramite de peticiones escritas’.*’

4.2.1. Atencion Presencial:

Todos los servidores publicos y colaboradores que tengan a su cargo la recepcién de peticiones
verbales de manera presencial deben cumplir con las competencias, protocolos y

46 Resolucion 00156 de 2017: “Por la cual se reglamenta el derecho de peticion verbal en la Unidad para las Victimas”.

47 Resolucion 00156 de 2017. Articulo 9. “Peticiones especiales: cuando la peticion requiera de cierta formalidad, el encargado de brindar la
atencion podra solicitar que se presente de forma escrita, para lo cual se hara uso de la herramienta de gestion y tramite de las solicitudes. Cuando
la persona manifiesta no saber leer ni escribir, el funcionario, contratista o colaborador diligenciara la informacion en la herramienta, con los datos
que el ciudadano suministre. Estas peticiones seguiran el tramite de peticiones escritas”.
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recomendaciones de atencién establecidos por la Unidad para las Victimas en el marco del
cumplimiento de la Politica Nacional del Servicio al Ciudadano. La atenciéon y orientacion de las
solicitudes se garantizara en los Puntos de Atencidn, Centros Regionales y estrategias
complementarios de manera personalizada y de acuerdo con el sistema de turnos y/o
agendamiento y procedimientos dispuestos por la Unidad para las Victimas, asi como también
teniendo en cuenta los grupos de especial proteccidon constitucional que requieren de una
atencién diferencial. De igual manera, se garantizara la atencidn de los ciudadanos que asistan
dentro de los horarios establecidos para la atencion.

Las solicitudes deben ser registradas y tramitadas en cumplimiento de la normatividad vigente y
segun los procedimientos actuales, por medio de las herramientas o aplicativos dispuestos por la
Unidad para las Victimas, desde su recepcion hasta la respuesta de fondo. El soporte de radicacién
de la peticién verbal deberd ser entregado por el colaborador, funcionario o contratista al
ciudadano, el cual es generado por el sistema establecido para la gestidon y tramite de las
solicitudes. Ademas, el ciudadano debe ser orientado frente al cdmo y en qué plazos se resolvera
la peticidn, segun sea el caso. Las peticiones que requieran de escalamientos para una respuesta
de fondo deberan ser gestionadas con la Dependencia y/o Grupo Interno de Trabajo
correspondiente para su respuesta, de lo contrario, se brindara la respuesta inmediatamente
segln los lineamientos y validaciones determinadas por la Unidad para las Victimas para cada
solicitud o tramite y se cierra el caso.

Por lo anterior, las peticiones que puedan contar con una respuesta de fondo inmediatamente
deben quedar en estado “FINALIZADO”; por el contrario, las que queden en estado “REMITIDO”
seran tramitadas por la dependencia encargada. Las Dependencias y/o Grupos Internos de Trabajo
son las responsables de generar las respuestas a los ciudadanos y en articulacion con el Grupo de
Servicio al Ciudadano, se debe propender por la entrega de estas a través de los canales de
atencion y/o medios establecidos por la entidad (que podra ser por mensaje de texto -SMS-,
llamada telefénica, de manera presencial o por correo electrénico “cierre de ciclo”). Por otra
parte, se brindard acompafamiento técnico y conceptual, con el fin de que en la informacion se
contemple el lenguaje claro y sencillo. (Aplica para la gestion y tramite de las peticiones verbales).

Entre otros lineamientos para la atencidén presencial de las peticiones verbales es importante
cumplir con lo siguiente:

e Atencidn, orientacidn y tramite de las solicitudes relacionadas con los diferentes procesos de
la Unidad para las Victimas.

e Desarrollo de las estrategias de atencidn presencial establecidas por la Unidad para las
Victimas, en las que se encuentran incluidos los lineamientos de atencién en cumplimiento del

enfoque diferencial.

e Atencidn y orientacion a todo ciudadano o poblacién victima que se acerque a los Puntos de
Atencidny Centros Regionales en los que la Unidad para las Victimas preste su servicio publico,
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con la respuesta sobre el tramite de la solicitud gestionada, siguiendo los lineamientos
establecidos.

e Toda la informacidn de los ciudadanos y poblacidn victima que sean atendidos debe quedar
registrada y actualizada en los sistemas de informacion y/o aplicativos dispuestos por la
Unidad para las Victimas, con el propdsito de poder contar con dicha informacién en el
momento que se requiera segun los criterios para el acceso a su oferta institucional.

e Cumplir con las normas de confiabilidad de los datos de acuerdo con la Politica y Privacidad de
proteccién de datos personales (Ley 1581 de 2012 y Decreto Reglamentario Unico 1081 de
2015).

e Cumplir con lo establecido en los articulos 15 y 23 de la Constitucidn Politica®® y proteger el
derecho de la intimidad de las victimas acatando lo dispuesto en el articulo 156 de la Ley 1448
de 2011 Parégrafo 1°.”4

e Autorizacién del ciudadano o poblacién victima para notificacién por medios electrdnicos y

demas formatos e instrumentos que sean establecidos para brindar la atencidn y orientacién,
a través de los Puntos de Atencién y Centros Regionales®.

4.2.2. Atencion Telefdnica - Virtual:

Con relacion a las peticiones verbales que llegan a través de los servicios virtuales y telefénicos
(Linea Nacional Gratuita, Linea Telefénica en Bogotd, buzén de lineas telefénicas, FAX, video
llamada, chat web, chat bot, mensaje de texto, SMS Chat, autoconsulta telefénica, Unidad en
Linea), deben ser gestionadas o escaladas a las Dependencias y/o Grupos Internos de Trabajo por
el aplicativo para la gestidn y tramite de las solicitudes dependiendo del caso y con base en los
lineamientos establecidos; se debera dar respuesta confirmando el recibido y brindando la
informacién que corresponda segun sea el tramite.

48 “Articulo 15. Todas las personas tienen derecho a su intimidad personal y familiar y a su buen nombre, y el Estado debe respetarlos y hacerlos
respetar. De igual modo, tienen derecho a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellas en bancos de datos
y en archivos de entidades publicas y privadas. En la recoleccion, tratamiento y circulacion de datos se respetaran la libertad y demds garantias
consagradas en la Constitucion. La correspondencia y demas formas de comunicacién privada son inviolables. Sélo pueden ser interceptadas o
registradas mediante orden judicial, en los casos y con las formalidades que establezca la ley. Para efectos tributarios o judiciales y para los casos
de inspeccion, vigilancia e intervencion del Estado podra exigirse la presentacién de libros de contabilidad y demas documentos privados, en los
términos que sefiale la ley”.

“Articulo 23. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particulary a
obtener pronta resolucion. El legislador podrd reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos

fundamentales”.

49 Parégrafo 1°. De conformidad con el articulo 15 de la Constitucidn Politica, y con el fin de proteger el derecho a la intimidad de las victimas y
su seguridad, toda la informacidn suministrada por la victima y aquella relacionada con la solicitud de registro es de caracter reservado.

50 Como entregas de copia de respuesta que ya se encuentren en el sistema, previa verificacion.
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Las peticiones verbales seran atendidas de manera inmediata de acuerdo con el sistema de turnos
y horarios establecidos por la Unidad para las Victimas para prestar el servicio al ciudadano. Las
solicitudes deberan ser radicadas por medio de la herramienta dispuesta para dicho tramite. El
soporte de radicacion de la peticidn verbal por este medio es el nimero de radicado, el cual es
generado por el sistema establecido para la gestidon y tramite de las solicitudes.

El colaborador, funcionario o contratista, deberd informar al ciudadano:

e El nimero de radicado con el cual quedé registrada la solicitud del ciudadano.
e Términos en los cuales se resolvera la peticion, segun sea el caso.>!

Las peticiones que puedan contar con una respuesta de fondo inmediatamente deberan quedar
en estado “FINALIZADQO”; por el contrario, las que queden en estado “REMITIDO” serdn tramitadas
por la dependencia encargada. Las Dependencias y/o Grupos Internos de Trabajo son las
responsables de generar las respuestas a los ciudadanos, y en articulacidn con el Grupo de Servicio
al Ciudadano, se debe propender por la entrega de estas a través de los canales de atencion y/o
medios establecidos por la entidad (que podra ser por mensaje de texto -SMS-, llamada telefénica,
de manera presencial o por correo electréonico “cierre de ciclo”). También se debera brindar
acompafiamiento técnico y conceptual, con el fin de que en la informacién se contemple el
lenguaje claro y sencillo. (Aplica para la gestion y tramite de las peticiones verbales).

De acuerdo con lo establecido por la Resolucion 00156 de 2017 “Por la cual se reglamenta el
derecho de peticion verbal en la Unidad para las Victimas”, las peticiones verbales que se
presenten por fuera del horario establecido por la Unidad para las Victimas seran tramitadas a
través de las estrategias de autoconsulta telefénica y de buzdn virtual de conformidad con lo
establecido en el inciso tercero del articulo 2.2.3.12.2 del Decreto 1069 de 2015, “Por el cual se
expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho”>2.

Entre otros lineamientos para la atencion telefénica - virtual de las peticiones verbales es
importante cumplir con lo siguiente:

51 Resolucién 00156 de 2017 “Por la cual se reglamenta el derecho de peticion verbal en la Unidad para las Victimas”. Articulo 13. Deber de la
informacion.

52 Decreto 1069 de 2015. Capitulo 12 (Adicionado por articulo 1 Decreto 1166 de 2016) Articulo 2.2.3.12.2. Centralizacién de la recepcion de
peticiones verbales. Todas las autoridades deberan centralizar en una sola oficina o dependencia la recepcion de las peticiones que se les
formulen verbalmente en forma presencial o no presencial. Para dicha recepcion se destinara el nimero de funcionarios suficiente que permita
atender las peticiones verbales que diariamente se reciban, los cuales deberan tener conocimiento idéneo sobre las competencias de la
entidad. Las autoridades deberdn centralizar en su linea de atencion al cliente, la recepcidén y constancia de radicacion de las peticiones
presentadas telefénicamente. Asi mismo, las autoridades, deberan habilitar los medios, tecnolégicos o electrénicos disponibles que permitan
la recepcion de las peticiones verbales en los términos y condiciones establecidas en el articulo 2.2.3.12.3. del presente decreto, aun por fuera
de las horas de atencién al publico.
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e Se aplicaran los protocolos o lineamientos establecidos para la atencién teleféonica — virtual
para la seguridad y confidencialidad de la informacién de la poblaciéon victima; asimismo, los
criterios para informacion a terceros, lineamientos de atencidén especial y preferencial
(enfoque diferencial) y de acuerdo con los diferentes servicios y estrategias disponibles.

e Atender, orientar y recibir las peticiones, quejas, reclamos y consultas, asi como también las
solicitudes relacionadas con los diferentes procesos de la Unidad para las Victimas, a través de
las estrategias de comunicacién y servicios establecidos para tal fin.

e El servicio se prestara dentro de los horarios establecidos por la Unidad para las Victimas. No
obstante, se contara con servicio de autoconsulta en linea, entre otras estrategias, por medio
de las cuales se brinda al ciudadano o poblacién victima respuesta inmediata a sus peticiones
gue no contengan informacidn sensible.

e La atencién telefénica — virtual contara con diferentes medios y servicios tecnoldgicos
(telefénicos, electrdnicos y virtuales) para brindar atencién y orientacion.

e Cumplir con lo establecido en los articulos 15 y 23 de la Constitucion Politicass y proteger el
derecho de la intimidad de las victimas acatando lo dispuesto en el articulo 156 de la Ley 1448
de 2011 Paragrafo 1°.”s4

e Cumplir con las normas de confiabilidad de los datos, Politica y Privacidad de proteccion de
Datos personales segun Ley 1581 de 2012 y el Decreto Reglamentario Unico 1081 de 2015.

e Toda lainformacién de los ciudadanos y poblacion victima que sean atendidos debera quedar
registrada y actualizada en los sistemas de informacion y/o aplicativos dispuestos por la
Unidad para las Victimas, con el propdsito de poder contar con dicha informacion en el
momento que se requiera segun los requerimientos para el acceso a su oferta institucional de
la Unidad para las Victimas.

53 “Articulo 15. Todas las personas tienen derecho a su intimidad personal y familiar y a su buen nombre, y el Estado debe respetarlos y hacerlos
respetar. De igual modo, tienen derecho a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellas en bancos de datos
y en archivos de entidades publicas y privadas. En la recoleccion, tratamiento y circulacion de datos se respetaran la libertad y demds garantias
consagradas en la Constitucion. La correspondencia y demds formas de comunicacién privada son inviolables. Sélo pueden ser interceptadas o
registradas mediante orden judicial, en los casos y con las formalidades que establezca la ley. Para efectos tributarios o judiciales y para los casos
de inspeccion, vigilancia e intervencion del Estado podra exigirse la presentacién de libros de contabilidad y demas documentos privados, en los
términos que sefiale la ley”.

“Articulo 23. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a
obtener pronta resolucion. El legislador podrd reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos

fundamentales”.

54 Paragrafo 1°. De conformidad con el articulo 15 de la Constitucion Politica, y con el fin de proteger el derecho a la intimidad de las victimas y
su seguridad, toda la informacién suministrada por la victima y aquella relacionada con la solicitud de registro es de caracter reservado.
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e Autorizacidn del ciudadano o poblacién victima para notificacién por medios electrdnicos, a
través de los servicios de atencién telefénico — virtual.

4.3. TRAMITE Y GESTION DE PETICIONES ESCRITAS:

De acuerdo con el Manual para el Tramite de Comunicaciones Oficiales de la Unidad para las Victimas:
“Todas las comunicaciones, independiente del medio en que se reciban (entrega personal, entrega por
mensajeria, correo electronico, portal web, puntos de atencion y/o centros regionales, entre otros), son de
cardcter institucional, por lo que ningun funcionario o contratista podrd atender o despachar directamente
asuntos relacionados con documentos que no hayan sido previamente radicados a través del Gestor
Documental. Teniendo en cuenta la entrada de correos electronicos, el equipo de radicacion del Grupo de
Gestion Administrativa y Documental enviard un mensaje acusando el recibo de las comunicaciones
entrantes, indicando la fecha de esta y el nimero de radicado asignado”.

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 una peticién
escrita, esta sea ingresada través del correo electrénico de gestion documental® o al que haga sus veces
en la Entidad, para el proceso de radicacion®®, identificacion, clasificacion, direccionamiento y tramite de
gestion y respuesta. El oportuno y debido direccionamiento de las peticiones en la ruta de gestién
documental permite una respuesta en términos®’.

Las peticiones escritas podran ser recepcionadas por medio fisico o electrénico, deben ser indexadas,
digitalizadas y direccionadas en la herramienta tecnoldgica de Gestion Documental, generando el
respectivo consecutivo de comunicaciones oficiales como lo exige el Acuerdo 060 del Archivo General de
la Nacién®® .

Las peticiones que sean recepcionadas antes del mediodia, deberdn ser radicadas por el proceso de
Gestion Documental el mismo dia de su recepcién y las solicitudes recibidas en la tarde, a mds tardar en
la mafiana del dia habil siguiente. s9

56 Aplicativo de Gestion Documental / Circular 00027 del 15 de noviembre de 2016. Instrucciones para la recepcidn de los derechos de peticion
escritos. Unidad para las Victimas

57 Actualmente ORFEO/en proceso de implementacién del Sistema de Gestién de Documentos Electrénicos de Archivo (SGDEA) de la Entidad.
58 Acuerdo 060 del AGN Radicacidon de comunicaciones oficiales: Es el procedimiento por medio del cual, las entidades asignan un nimero
consecutivo, a las comunicaciones recibidas o producidas, dejando constancia de la fecha y hora de recibo o de envio, con el propésito de
oficializar su tramite y cumplir con los términos de vencimiento que establezca la Ley

59 Protocolo de Radicacién Derechos de Peticién. Proceso Gestidon Documental: La radicacién corresponde a (i) ingreso de la informacién a la
herramienta de correspondencia, (ii) digitalizacidén y cargue de la imagen en la herramienta de correspondencia, con el registro del nimero de
radicado generado por el aplicativo correspondiente (Circular No. 00019 de 12 de julio de 2016. “Instrucciones para Respuesta Institucional:
Radicacion Memoriales Despachos Judiciales / Utilizacién de herramienta Gestion Documental /Visitas Domiciliarias) Los documentos deberan ser
ingresados, digitalizados y cargados en el Gestor Documental, de acuerdo con los lineamientos del Grupo de Gestién Administrativa y Documental.
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Para las Direcciones Territoriales, Puntos de Atencidn y Centros Regionales o cualquier otro espacio o
dependencia donde haya presencia de la Unidad para las Victimas, las peticiones deben ser remitidas con
el respectivo registro de radicacidn en la herramienta disefiada por la Entidad al nivel central para el
correspondiente control y recepcidon. Deberan quedar radicadas para garantizar su tramite oportuno y
en ningun caso podran ser trasladadas del lugar/espacio donde se recibid, sin haber sido radicada.

“Toda peticidon debera contener, por lo menos:

e Ladesignacion de la autoridad a la que se dirige.

e Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o apoderado, si es el
caso, con indicacion de su documento de identidad y de la direccién donde recibird
correspondencia. El peticionario podra agregar el nimero de fax o la direccién electrénica. Si el
peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara
obligada a indicar su direccidn electrénica.

e El objeto de la peticidn.

e Lasrazones en las que fundamenta su peticién.

e Larelacién de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.

La firma del peticionario cuando fuere el caso.”®°

Tenga en cuenta que, si bien es fundamental que las peticiones cumplan con los criterios mencionados,
la falta de algun tipo de informacion y/o documento no constituye la negacién de la recepcién de la
peticion (Ley 1755 de 2015).

Las peticiones escritas se podran recepcionar en los lugares/espacios institucionales en donde haga
presencia la Unidad para las Victimas, tales como:

e Puntos de Atencién y Centros Regionales.

e Direcciones Territoriales de la Unidad para las Victimas.

e Estrategias complementarias: Jornadas de Atencion y Orientacidn/Ferias Integrales de
Servicio.

y/o a través de los canales de atencidn institucional, relacionados a continuacion:

e Ventanilla Unica de radicacidon de la Unidad para las Victimas®, en los horarios
establecidos.

60 | ey 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticidn y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”. Articulo 16. Contenido de las peticiones. Paragrafo 1°. La autoridad tiene la obligacion de
examinar integralmente la peticidn, y en ningln caso la estimara incompleta por falta de requisitos o documentos que no se encuentren dentro
del marco juridico vigente, que no sean necesarios para resolverla o que se encuentren dentro de sus archivos. Paragrafo 2°. En ningun caso podra
ser rechazada la peticién por motivos de fundamentacion inadecuada o incompleta.
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e Correo electrénico del Grupo de Gestidén Administrativa y Documentalsz. Para todas las
comunicaciones oficiales recibidas a través de este medio, se remitird a vuelta de correo
electrdnico, acuse de recibido con niumero de radicado asignado.

e Pagina web de la Unidad para las Victimas (www.unidadvictimas.gov.co), en la seccion
servicio al ciudadano, opcidn peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
(formulario).

e Atencidn telefdnica — virtual (FAX y servicios virtuales®).

Una vez recibida la peticién escrita en el nivel central y territorial, Ventanillas Unicas, Puntos de Atencién,
Centros Regionales, Direcciones Territoriales, Dependencias, Grupo Internos de Trabajo u Oficinas de la
Unidad para las Victimas, deben contar con el registro de recibido de la herramienta o gestor documental
vigente, que debe incluir:

e Nombre de la Entidad.

e Dependencia que recibe.
e Numero de folios.

e Fechay hora de radicacion.

e Nombre del funcionario o contratista que recibe”.%

Posteriormente a su radicacion por medio del Sistema de Gestion Documental vigente
(herramienta/aplicativo/correo electrdnico, seglin corresponda) y asignacién por parte del Grupo de
Gestidn Administrativa y Documental, si es una comunicacién que requiera respuesta de las Dependencias
y Grupos Internos de Trabajo, se procedera con el tramite de respuesta vigente segun competencia, en el
marco de los procedimientos y normatividad vigente de la Unidad para las Victimas.

Para el trdmite de los Requerimientos de Organismos de Control (en adelante ROC), estos deben ser
radicados de forma puntual, asi como también su remision desde cada uno de los lugares/espacios
institucionales, dependencias de la Unidad para las Victimas®® y canales de atencién donde fueron
recepcionados, con el fin de asegurar una respuesta oportuna; una vez radicado el requerimiento y
direccionado a la dependencia competente®®, deberd iniciar la ruta para su tramite y respuesta.

62 Actualmente es: servicioalciudadano@unidadvictimas.gov.co

63 Se refiere a los servicios virtuales del Canal Telefénico y Virtual: correo electrénico Unidadenlinea@unidadvictimas.gov.co, chat web, entre
otros. Todo derecho de peticidon que sea enviado como archivo adjunto (peticion escrita) por los medios virtuales del Canal Telefénico y Virtual
son radicados por la ruta de gestion documental para el tramite de respuesta escrita a través del Sistema de Gestion para las Victimas. Cuando la
informacidn es requerida en el cuerpo del correo electrénico, se brinda respuesta directa orientando al peticionario la ruta correspondiente por
el correo electrénico de gestion documental: servicioalciudadano@unidadvictimas.gov.co para el tramite de respuesta escrita. Aquellas
peticiones escritas que llegan a través del servicio telefonico: FAX, también son radicadas por la ruta de gestion documental para el tramite de la
respuesta escrita.

64 Manual para tramite de las Comunicaciones Oficinales de la Unidad para las Victimas. Proceso Gestiéon Documental.

& Ventanilla Unica, Direcciones Territoriales, Oficinas Asesoras, Direcciones y Subdirecciones Técnicas y Grupos Internos de Trabajo

5 Recepcidn e ingreso a ruta LEX — Grupo de Servicio al Ciudadano: Una vez radicado el requerimiento y asignado en la dependencia ORFEO 720
“PQR-ROC”, el médulo LEX-Transfer carga al aplicativo LEX para ingreso a la ruta de alistamiento y andlisis.
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Para lograr un efectivo y oportuno direccionamiento a través del gestor documental, las Dependencias y/o
Grupos Internos de Trabajo deben socializar y actualizar periddicamente la informacién sobre sus
competencias misionales, estratégicas operativas, técnicas, juridicas, de apoyo, entre otras. También, por
parte del Proceso de Gestion Documental, se deberdn actualizar periédicamente los instrumentos que
sean definidos en el marco de esta tarea (bases de datos o cualquier otra herramienta que sea definida
para direccionamiento) ®’. Los espacios de socializacién y actualizacién deberan ser articulados con el
Grupo de Servicio al Ciudadano.

Apoderado y Autorizado: Para las peticiones escritas, en el momento en que un tercero
(apoderado/autorizado) realiza la radicacidon de un derecho de peticion se debe verificar que la peticion
se acompafie de los respectivos requisitos legales para el trdmite. No obstante, no significa una causal
estricta para no aceptar la recepcion y radicacidn de la peticién. La Unidad para las Victimas, a través del
canal de atencion correspondiente, debe informar al “apoderado/autorizado” sobre el tramite en los
términos del ordenamiento juridico y los lineamientos, por medio del cual se analizara la peticién y
determinara la viabilidad de brindar respuesta de fondo, basdndose en el principio de confidencialidad y
reserva de la informacion que recae especialmente en la poblacién victima.5®

Los requisitos minimos en estos casos son: (i) Nombre completo del apoderado y/o representante legal o
autorizado, (ii) Documento de identificacién del apoderado/autorizado, (iii) Nombre completo del
peticionario, (iv) Documento del peticionario, (v) Asunto especifico para el cual fue conferido el poder o la
autorizacion, (vi) Firma del apoderado y/o representante legal o autorizado, (vii) Firma del peticionario.

Solicitud de respuesta: En todo caso, si el peticionario solicita informacién del estado de su solicitud a
través de la atencién presencial, telefénica-virtual o por medios electrénicos o tecnoldgicos, se debera
confirmar la recepcion de la peticion e informar sobre el estado de esta. Cuando la respuesta a la peticion
ya haya sido emitida se le informara al solicitante que, en caso de requerirlo, puede solicitar una copia en
el Punto de Atencidn o Centro Regional mas cercano, sobre lo cual deberd quedar una Constancia de
Atencidn a través del aplicativo dispuesto por la Unidad para las Victimas.

Cuando el peticionario requiera que su respuesta sea entregada en un pais diferente a Colombia (por ser
su lugar de residencia), la Unidad para las Victimas debe pedirle que informe un correo electrénico, con el
fin de poder enviar la respuesta del derecho de peticién.

67 67 Matriz de distribucién o clasificacién del Grupo de Gestién Administrativa y Documental.

68 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 23 Derecho a la verdad: “El Estado debe garantizar el derecho y acceso a la informacidn por parte de la victima,
sus representantes y abogados con el objeto de posibilitar la materializacion de sus derechos, en el marco de las normas que establecen reserva
legal y regulan el manejo de informacidn confidencial.” Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y
se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo” - Paragrafo 1 del articulo 24 “Para efecto
de la solicitud de informacidn de carécter reservado, enunciada en los numerales 3, 5, 6 y 7 solo podra ser solicitada por el titular de la informacién,
por sus apoderados o por personas autorizadas con facultad expresa para acceder a esa informacién”. y Circular 00027 del 15 de noviembre de
2016” Instrucciones para la recepcion de los derechos de peticion escritos. Unidad para las Victimas. “Soportado en el principio de participacion
conjunta, desarrollado en el articulo 23 de la Ley 1448 de 2011, asi como lo contemplado en el paragrafo 1 del articulo 156 respecto el caracter
reservado de la informacion y la obligatoriedad de los requisitos para los derechos de peticidn, establecidos en la Ley 1755 de 2015 y la
confidencialidad que recae frente a la informacién aportada por la poblacién victima”.
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Las respuestas remitidas a través de correo electrdnico deben ser enviadas por el servicio de Certimail.es®
prestado por el operador postal de la entidad.

4.3.1. Atencion Presencial:

Las peticiones escritas podran ser recepcionadas y radicadas a través del Sistema de Gestion Documental
en las Ventanillas Unicas de Radicacién, Puntos de Atencién, Centros Regionales y estrategias
complementarias como Jornadas Atencidn y Orientacidn/Ferias Integrales de Servicio de la Unidad para
las Victimas en los horarios establecidos.

Para la recepcién de las peticiones escritas a través de los Puntos de Atencién, Centros Regionales y
estrategias complementarias de la Unidad para las Victimas, se hara por medio de un sistema de entrega
y asignacién de turnos por orden de llegada y de manera agil, de conformidad con la dindmica territorial.
El funcionario, contratista o colaborador, debe identificar la solicitud y efectuar las validaciones y los
registros mediante la herramienta tecnoldgica correspondiente, sin desconocimiento de los lineamientos
de atencion con enfoque diferencial. Se debe dejar como constancia al solicitante un numero de
consecutivo, con fecha y hora de recibido. El nimero de consecutivo lo generard la herramienta dispuesta
por la Unidad para las Victimas para el tramite de las peticiones.”

Los traslados de documentacion se deben realizar de acuerdo con los lineamientos publicados por el Grupo
de Gestion Administrativa y Documental, por medio del operador postal, de forma periédica; la
documentacidn debe indicar el nimero de radicado asignado por el Gestor Documental.”

Entre otros lineamientos para la atencién presencial de las peticiones escritas es importante cumplir con
lo siguiente:

e  Cumplir con las actividades establecidas por la Unidad para las Victimas para la apertura del Buzén
de Sugerencias en los Centros Regionales, con el fin de atender y dar tramite correspondiente a
las sugerencias, quejas, reclamos y felicitaciones de los ciudadanos y poblacién victima
recepcionadas a través de este medio de comunicacion, de forma escrita, con sus datos personales
o de forma anénima.

e “Cuando la persona manifiesta no saber leer ni escribir, el funcionario, contratista o colaborador

que brinda una atencién presencial, diligenciard la informacién en la herramienta, con los datos

que el ciudadano suministre”. 7

69 Emails certificados con deposito notarial.
70 Actualmente Sistema de Gestidn para las Victimas — SGV para el caso de la atencion presencial

71 Circular 00019 de 12 de julio de 2016. “Instrucciones para la respuesta institucional: Radicacion memoriales Despachos Judiciales/Utilizacion
herramienta Gestién Documental/Visitas Domiciliarias. “Para realizar los traslados de documentacidn fisica radicada, es necesario contactar al
Proceso de Gestion Documental que indicara los criterios minimos de traslado de acuerdo con la normatividad exigida por el Archivo General de
la Nacidn y procedimientos internos de la Entidad”

72 Resolucion 00156 de 2017. Articulo 9. “Peticiones especiales: cuando la peticidn requiera de cierta formalidad, el encargado de brindar la
atencion podrd solicitar que se presente de forma escrita, para lo cual se hara uso de la herramienta de gestion y tramite de las solicitudes. Cuando
la persona manifiesta no saber leer ni escribir, el funcionario, contratista o colaborador diligenciara la informacion en la herramienta, con los datos
que el ciudadano suministre. Estas peticiones seguiran el tramite de peticiones escritas”.
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4.3.2. Atencion Telefénica — Virtual:

Las peticiones escritas que sean recepcionadas por la Unidad para las Victimas a través de mensajes de
datos en medios electrénicos, dpticos, Intercambio Electrénico de Datos (EDI), Internet, correo electrénico
o FAX, deberan ser ingresadas a la ruta de gestidon documental para su radicacion, por medio del aplicativo
o medio tecnoldgico establecido y, de esta manera, iniciar la identificacidn, clasificacidn, direccionamiento
y el trdmite de gestidn y respuesta’.

El recibo de la peticidn escrita al interesado se debe hacer a través de su direccién de correo electrdnico
registrado en la base de datos para tal fin, a menos que el peticionario solicite recibir notificaciones o

comunicaciones por otro medio diferente.’

4.3.3. Respuesta Escrita:

Las peticiones escritas recibidas a través de espacios o canales de atencién institucional, sean presenciales
0 no presenciales o por medios electrdnicos y tecnoldgicos y radicadas de acuerdo con la normatividad
vigente y lineamientos de la Unidad para las Victimas, deben ser tramitadas y respondidas en los términos
establecidos por la Ley y de acuerdo con el Tramite a Peticiones, Quejas y Reclamos y demas rutas y
lineamientos que estén vigentes en la Unidad para las Victimas y Protocolo de Radicacién de Derechos de
Peticion.

El trdmite de respuesta escrita estd a cargo del Grupo de Servicio al Ciudadano de la Subdireccién de
Asistencia y Atencién Humanitaria o del que haga sus veces en la Unidad para las Victimas. A continuacion,
se encuentran las actividades correspondientes al procedimiento actual.

(i) Asignacion de peticiones, quejas y reclamos - (Alistamiento y analisis)

Las peticiones, quejas, reclamos y ROC que sean competencia del Grupo de Servicio al Ciudadano, deben
ser asignados’® de manera automatica, equitativa y gradual a los Agentes PQR, a través de la herramienta

tecnoldgica establecida por la Unidad para las Victimas para dicho propdsito.”

Previamente a la asignhacion, tenga en cuenta que se deberd cumplir con lo siguiente:

e Verificacidén de los casos “masivos” en el aplicativo dispuesto por la Unidad para las Victimas por
parte del Lider Operativo PQR ”’.

73 Se refiere a las peticiones que contienen un derecho de peticién adjunto.

74 Ley 1437 de 2011. Articulo 62. Prueba de recepcion y envio de mensajes de datos por la autoridad Numeral 1. “El mensaje de datos emitido
por la autoridad, para acusar recibo de una comunicacidn, sera prueba tanto del envio hecho por el interesado como de su recepcion por la
autoridad.”

75 Actualmente: Asignador LEX- PQR

76 Actualmente: APLICATIVO LEX — PQR “Bandeja de Andlisis”.

77 Actualmente: Aplicativo de Gestion Documental. Actualmente Bandeja ORFEO Masivos/en proceso de implementacion ArcaDoc, como
Sistema de Gestion de Documentos Electrénicos de Archivo (SGDEA) de la Entidad.

30




SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Codigo: 740,04,06-6

£l futuro Unidad para La aten
esdetodos | Jireveamae SERVICIO AL CIUDADANO Versién:01
MANUAL PARA LA GESTION DE PETICIONES VERBALES | Fecha: 06/07/2021
Y ESCRITAS Pagina 31 de 43

e Activar las herramientas establecidas para el ingreso de las peticiones, quejas, consultas y
reclamos de los ciudadanos, poblacidn victima y ROC en la jornada nocturna (Lider Operativo
PQR).’8

e Revisar que la informacién ingrese al aplicativo dispuesto para la asignacién de las peticiones,
quejas, consultas y reclamos (Asignador/Controller PQR).”°

(i) Alistamiento y analisis

Los Agentes PQR del Grupo de Servicio al Ciudadano deberan llevar a cabo el proceso de alistamiento
y analisis de las peticiones, quejas, reclamos y requerimientos que le hayan sido asignados, de la
siguiente manera:

1. Verificar si los casos presentan problemas de imagen, cuyo registro debe quedar evidenciado en
el aplicativo de la Entidad para la gestion documental.

En caso de presentar alguna novedad la peticion, debera ser devuelta para su subsanacion.
2. Ingresar la informacidn, analizar y clasificar segun las pretensiones®.

El Grupo de Servicio al Ciudadano articulara con las Dependencias y/o Grupos Internos de Trabajo de
la Unidad para las Victimas la clasificacion de las pretensiones de las peticiones, quejas, reclamos y
consultas de los ciudadanos, poblacién victima, entidades y ROC; se deberd elaborar un arbol de
pretensiones, el cual tendra seguimiento y ajuste peridédico y se constituird con base a la misionalidad
y programas especificos de la Entidad.

El arbol de pretensiones tendrd como objetivo principal la tipificacion de las peticiones, quejas,
reclamos y consultas para definir los escalamientos con cada una de las Dependencias y/o Grupos
Internos de Trabajo de la Unidad para las Victimas a fin de resolverlas oportunamente.81

3. Deacuerdo con el arbol de pretensiones, determinar la Dependencia y/o Grupo Interno de Trabajo
al cual le corresponde aportar los insumos para la respuesta; esta remisidn se debera realizar por
medio de la herramienta tecnoldgica establecida por la Unidad para las Victimas para dicho
propdsito .2

78 Actualmente: LEX GENERATOR — Aplicativo LEX PQR//en proceso de implementacidn ArcaDoc, como Sistema de Gestion de
Documentos Electrdnicos de Archivo (SGDEA) de la Entidad.

79 Actualmente: Aplicativo LEX — Bandeja Asignador. Aplicativo LEX — PQR//en proceso de implementacion ArcaDoc, como Sistema de
Gestién de Documentos Electrénicos de Archivo (SGDEA) de la Entidad.

80 Actualmente: Aplicativo LEX- PQR “Bandeja Andlisis”

81 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.

82Actualmente: Aplicativo LEX — PQR “Bandeja de Analisis”.
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4. Solicitar el aval a los profesionales designados®, quienes determinaran si el caso puede ser
archivado o debe seguir su tramite; esta actividad debe llevarse a cabo por medio de los aplicativos
y herramientas dispuestas por la Unidad para las Victimas con dicho fin.8

Aval:
En caso de que sea avalado, debe ser archivado por el Analista PQR, dejando la respectiva
evidencia y cerrando el caso en las herramientas correspondientes para tal fin.®

En caso de que no sea avalado, el Analista PQR debe revisar si la solicitud necesita desglose
y solicitar nuevamente el aval al profesional designado para tal fin, para proceder con el
trdmite por los medios establecidos.8®

Desglose:

Si la peticidn no requiere desglose el Analista PQR y/o profesional designado®’ realizard la
busqueda de los insumos en los diferentes aplicativos o herramientas dispuestas por la
Unidad para las Victimas o a través del escalamiento a las Dependencias y/o Grupos
Internos de Trabajo de la entidad, en caso de ser necesario, para la proyeccién de la
respuesta.

Si la peticidn requiere desglose, se debera:

= El Agente PQR remite al Grupo de Gestion Administrativa y Documental para el
respectivo desglose®® .

= La dependencia de la Unidad para las Victimas encargada de la gestion
documental ® recibe la informacidn desglosada y asigna para tramite.*°

= El Agente PQR y/o profesional designado realiza la busqueda de insumos en las
herramientas dispuestas por la Unidad para las Victimas® y/o se escala a las
Dependencias y/o Grupos Internos de Trabajo de la Unidad para las Victimas, en

83Actualmente Abogado PQR

84 Actualmente: Aplicativo LEX- PQR “Bandeja Anadlisis” - Aplicativo de Gestién Documental.

85 Actualmente: Genera reporte en LEX de archivados y reasignados y efecttia el mismo procedimiento en ORFEO para dejar evidencia, finaliza
el trdmite en LEX- PQR. (FIN) Herramientas: ORFEO LEX- PQR/en proceso de implementacién ArcaDoc. (FIN)

86 Actualmente: Aplicativo de Gestion Documental — Correo electrénico: S€rvicioalci udadano@ un idadvictimas.gov. co
87 Actualmente: Abogado PQR

88 Aplicativo de Gestién Documental - Correo electrénico servicioalciudadano@unidadvictimas.gov.co

89 Grupo de Gestion Administrativa y Documental de la Unidad para las Victimas.

90 Actualmente: Aplicativo LEX- PQR Bandeja masivos

91 SIRAV, SGV, INDEMNIZA, RUV, VIVANTO
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caso de ser necesario, para la proyeccién de la respuesta (de acuerdo con el arbol
de pretensiones).

Para el alistamiento y analisis de los ROC es necesario examinar y analizar el contiendo del documento
para establecer si son de “Interés Particular” o de “Interés General” y clasificar segln sea la pretensiény
la competencia de la Dependencia y/o Grupo Interno de Trabajo, de la siguiente manera:

e Sies un requerimiento de casos de particulares: Estos aplican para los requerimientos en que los
ciudadanos o poblacidon victima dirijan las solicitudes a los 6rganos de control y que estas sean de
competencia de la Unidad para las Victimas. Estas peticiones, en términos operativos (en el marco
del Procedimiento: Tramite a Peticiones Quejas y Reclamos), se clasifican como de “Lineamientos
de respuesta para casos de particulares”, las cuales son remitidas por los entes de control en
coadyuvancia a la Unidad para las Victimas, con el fin de dar trdmite regular a la solicitud en el
marco de la oferta institucional de la entidad y las rutas de atencidn establecidas. No obstante, en
cumplimiento de la Ley 1755 de 2015 “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”, la Unidad para las Victimas deberd dar atencién prioritaria a las peticiones que
traten del reconocimiento de un derecho fundamentalsz.

e Sies un requerimiento de Politica Publica: Estos aplican para los requerimientos de érganos de
control que solicitan informacién de la entidad, sobre los cuales la Unidad para las Victimas debera
disponer de lo necesario para garantizar el suministro oportuno y en tiempo real de la informacién
requerida. Teniendo en cuenta que para estos casos se tienen como minimo cinco (5) dias habiles
para dar respuesta al ente de control, deberdn ser tramitados por el Grupo de Servicio al
Ciudadano a través de una ruta diferenciada, por medio de la cual los requerimientos deberan ser
direccionados al equipo conceptual del operador de Canal Escrito para su respectivo andlisis,
estructuracion y proyeccion de la respuesta, como también, para el escalamiento a las
Dependencias y/o Grupos Internos de Trabajo. Estas peticiones deberan ser articuladas y avaladas
con el Grupo de Servicio al Ciudadano de la Unidad para las Victimas y en los casos que se requiera,
realizar mesas de trabajo en la que se acordaran los procedimientos técnicos, cronogramas de
entrega o protocolos aplicables para la entrega de la informacidn al érgano de control. Entre tanto,
los entes de control “garantizarén la confidencialidad de la informacidn clasificada o reservada”?.

Finalizado el alistamiento y andlisis, se procedera con el escalamiento de las peticiones, quejas, reclamos
y requerimientos.

92 Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo” Articulo 20. Atencidn prioritaria de peticiones: Las autoridades daran atencion prioritaria a las
peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental cuando deban ser resueltas para evitar un perjuicio irremediable al peticionario, quien
debera probar sumariamente la titularidad del derecho y el riesgo del perjuicio invocado. Cuando por razones de salud o de seguridad personal
esté en peligro inminente la vida o la integridad del destinatario de la medida solicitada, la autoridad adoptara de inmediato las medidas de
urgencia necesarias para conjurar dicho peligro, sin perjuicio del tramite que deba darse a la peticion. Si la peticion la realiza un periodista, para
el ejercicio de su actividad, se tramitara preferencialmente.

93 Resolucién Organica 0030 de 2019 de la 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 informacion o bases de datos.
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(iii) Escalamiento a las Dependencias y/o Grupos Internos de Trabajo de la Unidad para las

Victimas

Previamente al escalamiento tenga en cuenta:

Por parte del Grupo de Servicio al Ciudadano, en caso de que las peticiones no requieran un escalamiento,
es decir, que se cuente con los insumos y la informacidn necesaria para la proyeccién de las respuestas, el
Analista PQR y/o profesional designado debera proyectar masivamente las respuestas a través del formato
establecido®.

Escalamiento:

En caso de que la informacion con la cual cuentan los Agentes PQR no sea suficiente para proyectar una
respuesta a los requerimientos de manera masiva, se debe proceder con el escalamiento a las
Dependencias y/o Grupos Internos de Trabajo por parte del agente y/o profesional designado, con el fin
de obtener los insumos necesarios para estructurar, consolidar y proyectar la respuesta.®®

Cuando las peticiones sean escaladas por falta de informacidon en los aplicativos y herramientas
tecnoldgicas dispuestas por la Unidad para las Victimas, las Dependencias y/o Grupos Internos de Trabajo
deben validar su competencia sobre la peticion el mismo dia de su escalamiento y de ser de su
competencia, entregar los insumos cuando corresponda en los plazos sefialados en el Procedimiento:
Tramite a Peticiones Quejas y Reclamos de la Unidad para las Victimas y atendiendo a lo establecido en la
normatividad vigente. La informacién serd verificada y validada acorde a lo solicitado por los Agentes PQR
Control de Escalamiento, por medio de los canales de comunicacién o aplicativos acordados para esta
gestion.*®

La validacién de la competencia por parte de cada Dependencia y/o Grupo Interno de Trabajo debe
realizarse el mismo dia; esto con el fin de:

e Las devoluciones se hagan el mismo dia; en caso de que no sea de competencia de la
Dependencia y/o Grupo Interno de Trabajo.

e Se mantengan los términos legales de respuesta.

94 Formato Respuesta a Peticionario Codigo 740.04.15-31. Aplicativo LEX- PQR “Bandeja proyeccion automatica.
95 Aplicativo LEX- PQR “Bandeja Analisis” Correo electrénico: Mao.sapd.pqr_roc@unidadvictimas.gov.co

96 Actualmente: Aplicativo LEX — PQR “Bandeja Analisis Correo electrénico: Mao.sapd.pqr_roc@unidadvictimas.gov.co.
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Como se menciond anteriormente, la atencion de los ROC de Politica Publica se hara a través de una ruta
diferenciada en el campo operativo, razén por la cual, los lineamientos para el escalamiento son los
siguientes:

e El equipo operador de Canal Escrito debe contar con un grupo de profesionales
conceptuales competentes y capacitados, que cuenten con el conocimiento necesario
para llevar a cabo el analisis de los requerimientos, la estructuracion, consolidacion y
proyeccion de las respuestas de fondo.

e Antes de realizar el escalamiento, se debe agotar la busqueda en todos los Sistemas
de Informacidn, herramientas e instrumentos dispuestos por la Unidad para las
Victimas para la consolidacion de los contenidos, estructuracién y proyeccién de las
respuestas de fondo a los requerimientos.®’

e El escalamiento se hard a las Dependencias y/o Grupos Internos de Trabajo: El
direccionamiento debe realizarse finalizado el andlisis y deberda contener la
informacién necesaria para una adecuada articulacion intrainstitucional y la
proyeccion final de la respuesta por parte del Grupo de Servicio al Ciudadano.

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

e Paralaestructuracion de larespuesta se debe identificar plenamente los lineamientos,
cuestionamientos, interrogantes o consultas que requieran de la atencidn y gestién
por parte de las Dependencias y/o Grupos Internos de Trabajo, que permitiran finalizar
la proyeccién de la respuesta; asi como los soportes y documentos que requieran
anexarse.

e También, se deberdn tener en cuenta los formatos establecidos para las respuestas:
“VF”9s.

e Tipificar el escalamiento de acuerdo con el arbol de pretensiones acordado entre el
Grupo de Servicio al Ciudadano, las Dependencias y/o Grupos Internos de la Entidad.

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

e Informar los términos y tiempos de respuesta establecidos para cada uno de los ROC.

e 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).

Casos_Atipicos: Estos casos se refieren a las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y consultas
relacionados con temas que definitivamente no han podido ser asignados, resueltos o que tiene que ver

97 Revisidn de los Sistemas de Informacion, instrumentos y/o herramientas que almacenen informacién de la Entidad, con el propdsito de proyectar
la respuesta al requerimiento.

%8 Versiones finales -VF
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con consultas o requerimientos de la Politica Publica de Atencién y Reparacion Integral a las Victimas®.
Con el fin de solucionar estos casos, el Grupo de Servicio al Ciudadano, por medio del Canal Escrito,
realizara los escalamientos a las Dependencias y/o Grupos Internos de Trabajo que correspondan, o si el
caso lo amerita, citar a mesas de trabajo con el propdsito de determinar las acciones para su respuesta y
resolucién.®

Es importante aclarar, que lo anterior debera cumplirse dentro de los tiempos de respuesta en términos,
respetando siempre los plazos establecidos por los érganos de control; las Dependencias y/o Grupos
Internos de Trabajo deberan atender a estos casos con prioridad de acuerdo con los lineamientos
establecidos por el Grupo de Servicio al Ciudadano.

En los casos de guejas andnimas: Se analizardn de manera integral las peticiones para determinar si
definitivamente no cuenta con la informacidn necesaria para brindar una respuesta de fondo. Las
peticiones deben tramitarse segun los lineamientos y criterios operativos de respuesta en estos casos, con
base en la normatividad vigente!®, sea requiriendo al peticionario complementar la informacidn
absolutamente necesaria para una respuesta de fondo, enviando la respuesta a Puntos de Atencidn,
Centros Regionales o Personerias Municipales ( para el caso de falta de datos de contacto o notificacidn),
o escalando a la Oficina de Control Interno y Disciplinario de la Unidad para las Victimas, cuando sea como
fundamento para iniciar procedimientos disciplinarios para su trdmite correspondiente. En los casos que
la peticion definitivamente no cumpla con los requisitos minimos establecidos en la Ley para poder brindar
una respuesta, se procede a archivar la peticién con las observaciones y evidencias correspondientes,
acatando las directrices del proceso de gestién documental.

Finalmente, el Grupo de Servicio al Ciudadano debera llevar control y seguimiento del comportamiento
de las Dependencias y/o Grupos Internos de Trabajo, con relacién a: (i) Cumplimiento de los términos de
respuesta y (ii) Coherencia y contrastacion de la informacidn. Por lo anterior, se generaran las alertas y
mesas de trabajo, mesas conceptuales y calibraciones periddicas con las Dependencias y/o Grupos
Internos de Trabajo, como también con la operacién para la socializacidon de los resultados, ajustes,
acciones correctivas y acciones de mejora.

(iv) Proyeccidn de la respuesta a las peticiones, quejas y reclamos:

La proyeccidn de la respuesta se hard con los insumos e informacion recolectada y definida segiin términos
descritos en parrafos anteriores, cuya responsabilidad esta en el Agente PQR y/o profesional designado, a
través del aplicativo dispuesto por la Unidad para las Victimas®? y los formatos establecidos previamente
para tal fin.1%3

99 Por razones tales como: “no se conoce lineamiento, sin competencia, que requieran de una consulta a un asesor de la Entidad, pendientes de
firmas externas, entre otros”.

100 Actualmente estos casos se clasifican como SISTEMAS INTERNACIONALES — CASOS ATIPICOS.

101 Articulo 16 de la Ley 1437 de 2011” Por la cual se expide el CPACA...”, para los casos de las peticiones anénimas la Entidad o autoridad tiene
el deber de analizar de manera integral la peticidn y en ningln caso podra rechazarlas o negarse a recibirlas por considerarla incompleta.

102 Actualmente: Aplicativo LEX- PQR “Bandeja proyeccién” Formato de respuesta peticionario.

103 Formato Respuesta a Peticionario Codigo 740.04.15-31 — Aplicativo LEX- PQR “Bandeja proyeccion”
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Tenga en cuenta:

La respuesta proyectada debe pasar por una revisiéon de calidad que determinard si cumple con
los estdndares establecidos en la operacién; tarea que debera ser realizada por un lider de calidad
y a través del aplicativo que sea determinado con este fin.1%*

Validada y aprobada la version final de la respuesta, se debe gestionar la firma del Director (a),
Subdirector (a), Coordinador (a) y/o Jefe (s) de Oficina seglin sea el caso (por el Agente o
profesional designado), imprimir y enviar la respuesta por correo certificado al ciudadano, victima,
organo de control y/o entidades. Todo esto deberd quedar registrado en el aplicativo
correspondiente para esto'® y en las planillas de envio por correo certificado.' En caso de no
cumplir con los estandares de calidad, la proyeccidn debe ser devuelta por el Lider de Calidad al
Agente PQR y/o profesional designado, con el fin de subsanar el procedimiento. 1

Nota: Si la respuesta a la peticion no es recibida por el solicitante en la direccion aportada por el mismo, el
peticionario podrd acercarse a los Puntos de Atencion, Centros Regionales o Direcciones Territoriales de la
Entidad, que sea mds cercano a su residencia, para solicitar la respuesta a la peticion, presentando su
documento de identificacion vdlido y de ser posible el numero de radicacion.

Para el caso de los ROC

e Para los ROC de casos de particulares (coadyuvancia): en los casos que se requiera, los agentes
podran consultar con los profesionales conceptuales del equipo operador, para la correspondiente
revisién y apoyo en estructuracidn y proyeccién de las respuestas; estas siempre deben ser
respuestas de fondo coherentes, consecuentes con la informacién brindada anteriormente,
cumpliendo con los lineamientos misionales y bajo el ordenamiento juridico vigente.

e Para los ROC de Politica Publica, el equipo conceptual del operador generara una alerta al equipo
ROC del Canal Escrito del Grupo de Servicio al Ciudadano o al que haga sus veces dentro de la
Unidad para las Victimas para su andlisis y seguimiento; esto se hara en corresponsabilidad con
las Dependencias y/o Grupos Internos de Trabajo.

Estos casos siempre requieren la autorizacion/ aval de la Unidad para las Victimas. Cada
Dependencia y/o Grupo Interno de Trabajo de la Unidad para las Victimas es responsable de la
claridad, veracidad, coherencia y contrastabilidad de la informacion técnica enviada para el
informe de respuesta al Organo de Control.

104 Actualmente: La gestidon que debe quedar reportada en Aplicativo LEX — PQR “Bandeja Reporte del Historial de casos cerrados PQR”.

105 Generar radicado ORFEO asociado al cédigo de entrada/en proceso de implementacién ArcaDoc. Aplicativo Gestion Documental “radicacion”.
Subir imagen LEX “Bandeja Impresion”.

106Actualmente: Aplicativo LEX — PQR “Bandeja firma” — “Bandeja impresion” y deberd existir un registro de las planillas de envio de la empresa

de correo certificado 472. Empresa de correo certificado 472

107 Aplicativo LEX- PQR “Bandeja proyeccién”
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El tramite para la proyeccién de los ROC debera contemplar lo siguiente:
e Controly seguimiento de los casos escalados por parte del Grupo de Servicio al Ciudadano.

e Articulacién directa del Grupo de Servicio al Ciudadano con los Enlaces ROC designados
por las Dependencias y/o Grupos Internos de Trabajo, a los cuales les fueron escalados los
requerimientos por parte de los profesionales conceptuales del equipo operador.

e El Grupo de Servicio al Ciudadano implementara un “Semaforo” como instrumento que
permita generar las sefales y alertas necesarias, para el cumplimiento de los términos de
las respuestas de los ROC; este se enviara diariamente a las Dependencias y/o Grupos
Internos de Trabajo involucradas, a través de los enlaces designados por los Directores,
Subdirectores, Jefes de Oficina y Coordinadores.

e El Grupo de Servicio al Ciudadano brindard acompafiamiento técnico y conceptual a las
Dependencias y Grupos Internos de Trabajo involucrados en la gestién de respuesta y
cierre de los ROC escalados (mesas conceptuales, mesas de trabajo, reuniones bilaterales,
entre otras).

e Las Dependencias y/o Grupos Internos de Trabajo competentes deberan reportar
semanalmente al Grupo de Servicio al Ciudadano los avances en la gestion de los ROC; lo
gue permitird llevar un seguimiento y control, generar alertas, acciones correctivas y de
mejora para lograr la solucién y el cierre de los casos.

e El Grupo de Servicio al Ciudadano hara la compilacion de los insumos y determinara que
hayan sido contestadas cada una de las preguntas e interrogantes elevados a la
Dependencia y/o Grupo Interno de Trabajo y con ello, proyectara la respuesta final.

e Con relacién a instancias para la atencién de visitas administrativas (compromisos,
citaciones, entre otros) se deberd realizar reuniones preparatorias, de seguimiento y
monitoreo, que deberdn ser estructuradas de acuerdo con el trdmite operativo en cabeza
del Grupo de Servicio al Ciudadano y el lineamiento estratégico dictado por la Direcciony
Subdireccidn General. Las Dependencias, Grupos Internos de Trabajo y las Direcciones
Territoriales, seran responsables de la informacién entregada para los informes y
respuestas (veracidad, certeza, coherencia, actualidad, disposicidon inmediata, calidad y en
articulacion con la Oficina Asesora de Planeacidn). Lo anterior, con el fin de garantizar una
construccion integral y permanente (antes, durante y después) de la estrategia de
atencion y respuesta de los requerimientos. De todas estas acciones deberan quedar los
soportes correspondientes (actas de las reuniones, los formatos de asistencia, informes,
correos electrdnicos, entre otros que consten como evidencia).

e Unavez avalada la consolidacidon por el responsable de la respuesta del Grupo de Servicio
al Ciudadano y en los casos que se requiera, por la Direccion General y/o Subdireccion
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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, Subdirectores, Coordinadores o Jefes de Oficina
responsables.

Solicitud de respuesta:

Si el peticionario solicita informacion del estado de su peticion, se debe confirmar en la respuesta
la recepcién y el radicado de la peticidn y brindar la respuesta de fondo a su solicitud. Cuando la
respuesta a la peticidn ya haya sido emitida, se le informara al solicitante y deberd ser anexada en
la respuesta, informando el nimero de radicado generado y la fecha de su recepcion.

Cuando el peticionario requiera que su respuesta sea entregada en un pais diferente a Colombia
(por ser su lugar de residencia), la Unidad para las Victimas le pedird que informe un correo
electrdnico, con el fin de poder enviar la respuesta del derecho de peticién.

5. RECOMENDACIONES PARA LA CONSTRUCCION DE LAS VERSIONES FINALES, GUIONES DE
ATENCION Y ORIENTACION, ENTREGA E INCORPORACION DE LINEAMIENTOS PARA LA
RESPUESTA INSTITUCIONAL DE PETICIONES ESCRITAS Y VERBALES.

Las Dependencias y/o Grupos Internos de Trabajo de la Unidad para las Victimas deben construir y
proporcionar las versiones finales, entregar la informacién necesaria para brindar respuestas de fondo y
apoyar la construccidn de los guiones de atencidn y orientacion, mensajes de respuesta a las solicitudes
(cierre de ciclo) y demas textos de respuesta a las peticiones escritas, verbales y requerimientos,
correspondientes a los lineamientos que se formulen en la Entidad en el marco de la Politica Publica de
Atencién y Reparacion Integral a las Victimas. En este sentido, al interior de cada equipo de trabajo se
deberan tener en cuenta las recomendaciones para la gestion de la informacién, como también cumplir
con los lineamientos de entrega e incorporacién de lineamientos para la atencién del Grupo de Servicio al
Ciudadano.

La informacidn debe ser avalada por cada Dependencia y/o Grupo Interno de Trabajo que sea competente
del tema para responder a las peticiones y requerimientos que fuesen formuladas a la Unidad para las
Victimas, en forma escrita, verbal, presencial, por via telefénica o a través de medios electrénicos y/o
tecnoldgicos y en los casos que se requiera, con el aval de la Oficina Asesora Juridica y la Subdireccién
General. Por lo anterior, también es responsabilidad de cada dependencia proporcionar la informacion
para la atencién, orientacion y respuesta a los ciudadanos y poblacidn victima a través de los canales y
rutas de atencion de la Unidad para las Victimas.

5.1. Acciones para la gestion de las respuestas:

e Designar enlaces por parte de cada una de las Dependencias y/o Grupos Internos de Trabajo para
la articulacién de las respuestas institucionales con el Grupo de Servicio al Ciudadano, para el
cumplimiento de las rutas de atencién y garantizar los tiempos de gestidn y respuesta segln los
lineamientos sefialados y la normatividad vigente.
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e Socializar al Grupo de Servicio al Ciudadano en primera instancia, todo lineamiento de respuesta
institucional que se pretenda informar a los ciudadanos o poblacion victima a través de los canales
de atencion y los equipos territoriales.

e Contemplar los tres canales de atencién y a las Direcciones Territoriales en todo lineamiento de
respuesta institucional de la Unidad para las Victimas y analizar los escenarios de las solicitudes,
peticiones y requerimientos para su clasificacion/tipificacion y la construccidn de las respuestas.

e Acordar y definir las acciones, rutas y escalamientos para la gestion de las respuestas, como
también el lineamiento estratégico institucional en los casos de informacién de politica publica y
visitas administrativas.

e Definir las versiones finales de las respuestas a las peticiones, guiones de orientacidn, mensajes
de respuesta a las solicitudes (cierre de ciclo) y demas textos de respuesta, las cuales deben ser
revisadas y aprobadas por los equipos conceptuales y juridicos de las Dependencias y/o Grupos
Internos de Trabajo, como de su Director, Subdirector, Coordinador y/o Jefe de Oficina, y avaladas
por la Oficina Asesora Juridica y la Subdireccién General (cuando se requiera); previo a su entrega
al Grupo de Servicio al Ciudadano. Las respuestas/informacién deben ser entregadas en los
formatos establecidos por la Unidad para las Victimas y lineamientos del Grupo de Servicio al
Ciudadano, como también se deben transmitir de forma clara y efectiva (programas, tramite y
servicios); esto en cumplimiento de lo establecido por el CONPES 3785 de 2013 sobre “Estrategia
Lenguaje Claro” — Politica Nacional de Servicio al Ciudadano. 1 EIl Grupo de Servicio al Ciudadano
brindara acompafamiento técnico y conceptual para propender por un lenguaje claro y sencillo
en la informacién.

e Articular con los grupos internos de trabajo responsables de los requerimientos administrativos y
judiciales al interior de cada Dependencia, y con el Grupo el Grupo de Servicio al Ciudadano con
el fin de contextualizar y socializar los lineamientos técnicos que se hayan formulado.

e Planear y programar los espacios de socializacion y capacitacién a los equipos operativos de
respuesta a las peticiones escritas, verbales y requerimientos.

e Articular la estabilizacidon e implementacién estratégica de las definiciones conceptuales, técnicas
y operativas para la respuesta institucional.

e Realizar seguimiento a la respuesta oportuna bajo los procedimientos y lineamientos establecidos
para tal fin por la Unidad para las Victimas y la normatividad vigente.

108 Guia del Lenguaje claro para servidores publicos de Colombia. Departamento Nacional de Planeacién. https://www.dnp.gov.co/programa-
nacional-del-servicio-al-ciudadano/Paginas/Lenguaje-Claro.aspx.
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e Implementar de forma efectiva y oportuna el Proceso de Gestidn Documental de las peticiones
escritas, que garantice el tramite y gestion de las peticiones y requerimientos en los tiempos
establecidos.

e Direccionamiento, escalamiento y cumplimiento de tiempos de respuesta segun los lineamientos
de la Unidad para las Victimas.

e Actualizacién de lineamientos y de la documentacién, a través de capacitacidn y socializacion
periddica.

e Control y seguimiento periédico a través de reuniones, mesas de trabajo, mesas conceptuales y
calibraciones, entre otros.

e (alidad: Llevar a cabo proceso de calidad segun lineamientos y resultados; generar las acciones
correctivas y de mejora. Analizar respuestas erradas, inconsistentes o incompletas encontradas
en la calidad de la respuesta y articular cuando sea necesario, con las Dependencias y/o Grupos
Internos de Trabajo responsables de la informacién.

e Cumplir con las rutas y lineamientos dados a través de las diferentes circulares internas,
normatividad y documentos establecidos por la Unidad para las Victimas, en temas como: Ruta de
Atencion a requerimientos presentados por miembros del Congreso de la Republica, Ruta de
Atencion a Requerimientos de Organos de Control, peticiones verbales, recepcion de los derechos
de peticion escritos, respuesta institucional: radicacion memoriales, despachos judiciales, entre
otros que se establezcan y se encuentren vigentes.

El Grupo de Servicio al Ciudadano, en articulacion con las Dependencias y/o Grupos Internos de Trabajo,
proporcionara los documentos técnicos, conceptuales y operativos que sean necesarios para brindar la
informacidn detallada que propenda por la correcta implementacion de los lineamientos internos de la
Unidad para las Victimas para el tramite y respuesta de las peticiones, y en cumplimiento de lo exigido por
la Ley 1437 de 2011 “ Por la cual se expide el CPACA” sobre la “Organizacion y tradmite interno y decision
de las peticiones” por parte de las autoridades y el Decreto 1166 de 2016 “Por el cual se adiciona el capitulo
12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector
Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones
presentadas verbalmente".

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Ley 1448 de 2011 “Por la cual se dictan medidas de atencién, asistencia y reparacion integral a las
victimas del conflicto armado interno y se dictan otras disposiciones”.

e Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”.
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e Ley 2080 del 25 de enero 2021 “Por medio de la se reforma el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

e Ley1755de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye
un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

e Ley de Habeas Data — Ley Estatutaria 1581 de 2012: “Por la cual se dictan disposiciones para la
proteccion de datos personales”.

e Ley 1712 de 2014 “Por la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”.

e ey 962 de 2005 “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que
ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos”.

e Decreto 1166 de 2016 “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del
Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado
con la presentacion, tratamiento y radicacidn de las peticiones presentadas verbalmente".

e Decreto 1069 de 2015. Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y
del Derecho

e Resolucién Organica 0030 de 2019 de la 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.

e Resolucién 00156 de 2017 “Por la cual se reglamenta el derecho de peticion verbal en la Unidad
para las Victimas”. Articulo 13. Deber de la informacion.

e Circular 00014 de 2019. Ruta de Atencion a Requerimientos presentados por Miembros del
Congreso de la Republica.

e Circular 00024 de 2016. Instrucciones para el tramite de radicacion de peticiones, notificaciones y
requerimientos judiciales relacionados con acciones de tutela.

e Circular 00024 de 2018. Consecuencias disciplinarias por omitir responder derechos de peticion.
e Circular 00027 de 2016 “Instrucciones para la recepcion de los derechos de peticidn escritos”.
e Circular 00019 de 12 de julio de 2016. “Instrucciones para la respuesta institucional: Radicacion

memoriales Despachos Judiciales/Utilizacién herramienta Gestion Documental/Visitas
Domiciliarias.
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e CONPES 3649 de 2010 “Politica Nacional de Servicio al Ciudadano”.

e CONPES 3785 de 2013 “Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio al Ciudadano —
Modelo de Gestion Publica Eficiente al Servicio al Ciudadano”.

e Protocolo radicacién de derechos de peticion.

e Guia del Lenguaje claro para servidores publicos de Colombia. Departamento Nacional de
Planeacion. 2015. https://www.dnp.gov.co/programa-nacional-del-servicio-al-
ciudadano/Paginas/Lenguaje-Claro.aspx.

e Guia Para la atencidn telefénica y Virtual.

e Manual para el trdmite de comunicaciones oficiales.

e Manual de Servicio al Ciudadano.

e Manual para la entrega e incorporacion de lineamientos de atencidn.

e Instructivo para la Apertura del Buzén de Sugerencias.

e Procedimiento para la atencion telefénica y virtual.

e Procedimiento canal presencial.

e Procedimiento tramite peticiones, quejas y reclamos. Proceso Servicio al Ciudadano.

e Subprograma de Gestién de Documentos Electrénicos.

CONTROL DE CAMBIOS

Version Descripcidn de la modificacion

1 06/07/2021 Creacidon Manual para la Gestidn de peticiones verbales y escritas
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