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Plan Estratégico 2012 - 2014

1. Introduccion y Antecedentes

En conformidad con el Plan Nacional de Desarrollo 2011-2014: Prosperidad para Todos,
contenido en la Ley 1450 de 2011, cuyo objetivo es consolidar la seguridad con la meta de
alcanzar la paz, dar un gran salto de progreso social, lograr un dinamismo econdémico
regional que permita desarrollo sostenible y crecimiento sostenido, mas empleo formal y
menor pobreza y, en definitiva, mayor prosperidad para toda la poblacién. EI PND
comprende los siguientes tres pilares:

Una estrategia de crecimiento sostenido basado en una economia mds competitiva, mas
productiva y mds innovadora, y con sectores dindmicos que jalonen el crecimiento; una
estrategia de igualdad de oportunidades que nivele el terreno de juego, que garantice que
cada colombiano tenga acceso a las herramientas fundamentales que le permitiran labrar su
propio destino, independientemente de su género, etnia, posicién social o lugar de origen; v,
una estrategia para consolidar la paz en todo el territorio, con el fortalecimiento de la
seguridad, la plena vigencia de los Derechos Humanos y el funcionamiento eficaz de la
Justicia. Con esta ultima estrategia surge la Ley de Victimas y Restitucion de Tierras.

En este contexto, la Ley 1448 de junio de 2011, crea la Unidad Especial con personeria
juridica y autonomia administrativa y patrimonial. Igualmente, el Decreto 4802 del 20 de
diciembre de 2011, en el capitulo I, Naturaleza, Objetivo, Funciones y Patrimonio; en el
articulo 1. Naturaleza y Sede: Sefiala que “La Unidad para la Atencién y Reparacién Integral a
las Victimas, es una Unidad Administrativa Especial con personeria juridica y autonomia
administrativa y patrimonial, la cual se podra denominar Unidad para la Atencién vy
Reparacién Integral a las Victimas”. Asi, la Unidad dio inicio potenciando la superacién del
estado de cosas inconstitucionales a la poblacidn desplazada y cuidando que no se generen
retrocesos o discontinuidades en la atencion.

Considerando que la Unidad para la Atencién y Reparacién Integral a las Victimas del Sector
de la Inclusiéon Social y la Reconciliacién surgidé en respuesta a la necesidad de crear una
institucion que permita superar los vacios en la politica publica para victimas del
desplazamiento forzado y otras victimizaciones; se reconoce que el Gobierno Nacional, con
anterioridad a la Ley 1448 de 2011, habia emprendido acciones e iniciativas que focalizaron
esfuerzos hacia la poblacién victima, pero éstos no fueron suficientes para brindarles de
manera integral una debida y oportuna atencion y reparacién que garantizara el goce
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efectivo de sus derechos. Esta situacidn se debid a razones tales como: niveles de coberturas
insuficientes, precaria capacidad institucional, intervenciones desarticuladas, asignacion
insuficiente de recursos, deficiencias en los sistemas de prevenciéon, mecanismos inefectivos
de participacién, multiplicidad de sistemas, difusién de responsabilidades, entre otras. Como
mecanismo para hacer frente a las condiciones antes enunciadas, la Unidad para las Victimas
ha construido el Plan Estratégico de la Unidad para las victimas 2012-2014, en dos fases:

A. La primera fase desarrollada durante el primer semestre de la vigencia 2012, abarco las
siguientes etapas del proceso de planeacion estratégica:

e Identificacion de la Ruta de Atencion y Reparacidn Integral a las Victimas,

e Andlisis de la legislacion, jurisprudencia y normatividad vigente para la nueva
Unidad,

e Diagndstico reflexivo y exigencias a la nueva Unidad en el marco del Plan Nacional de
Desarrollo, Plan Estratégico Sectorial encabezado por el Departamento para la
Prosperidad Social, etc.

e Reflexion y definicion de las partes interesadas y expectativas de la nueva Unidad,

e Lecciones aprendidas y condiciones especiales de coyuntura en la transformacion
institucional de Accién Social a La nueva Unidad,

e Analisis de Problemas y riesgos,

e Proceso del cambio,

e Areas de Resultado Clave y Proyectos Estratégicos

e Y, por ultimo, los grandes lineamientos con las definiciones de la Misidn, Visién,
Valores y Actitudes, Enfoque Estratégico, Propuesta de Valor y, Objetivos y Metas
estratégicas hacia el 2014.

B. Teniendo en cuenta que la Unidad hace parte del Sector de la Inclusién Social y Ila
Reconciliacién y la cabeza del Sector es el Departamento Administrativo para la
Prosperidad Social, la Unidad tiene su sede en Bogotd D. C., y cuenta con sedes
territoriales para efectos de desarrollar sus funciones y competencias en forma
desconcentrada; en el anterior contexto, durante el primer semestre de la vigencia 2013
se llevd a cabo la segunda fase, en la cual se adelantd un proceso de revisidn y
actualizaciéon a la planeacion estratégica de la Unidad con el propédsito de avanzar y
afianzar la articulacién de la planeacién de las direcciones nacionales con las territoriales,
vinculando los planes de accidn territorial con las metas institucionales.

Como resultado, se conserva la misidn, la visidn, los valores, el enfoque estratégico y se
definieron las politicas institucionales, se revisaron los 6 objetivos estratégicos formulados en
la vigencia anterior y se amplié a 12 objetivos estratégicos el ejercicio misional de la Unidad,
se revisaron las metas e indicadores estratégicos y se ha vendido adelantando la matriz de
hojas de vida de los indicadores estratégicos vy tacticos.
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En el 2021, el Estado habra logrado la
Liderar acciones del Estado y la sociedad reparacion de las victimas y su
para atender y reparar integralmente a las participacion en el proceso de
victimas contribuyendo a la inclusion social reconciliacion nacional como resultado de
y la paz. la gestion efectiva y coordinada de la
Unidad con los demas actores del Sistema.

Enfoque estratégico. Acercar el Estado a las victimas mediante coordinacién eficiente y
acciones transformadoras que promuevan la participacidon efectiva de las victimas en su
proceso de reparacion.

Liderazgo: El equipo humano de la unidad serd proactivo, actuara con pasion, entusiasmo y
compromiso. Planteara soluciones o medidas en los diferentes escenarios; sera generador de
didlogo y sinergias entre los actores, con capacidad de movilizar y conducir.

Compromiso: Realizaremos el trabajo con conviccién y entrega.

Respeto:

e Habra respeto en la atencién a las victimas y en la convivencia laboral.

e Toda la unidad actuarad y reflejara sensibilidad hacia las victimas, mediante un trato
respetuoso, digno, comprensivo.

e Recordaremos permanentemente el objetivo de garantizar los derechos de las victimas y
representar sus intereses.
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e Nuestra intervencion estara centrada en la victima y no en el protagonismo de la unidad.

Transparencia

e Las actuaciones seran transparentes internamente y hacia afuera. Asumiremos lo errores
y actuaremos frente a ellos; daremos a conocer nuestra actuacidon, mostraremos
resultados (aciertos - errores).

e Hacia las victimas, daremos informacién clara, suficiente y util sin generar falsas
expectativas.

e Nuestra gestion transparente generara confianza hacia la entidad.

Creatividad

e Trascenderemos la rutina con propuestas innovadoras.
e Innovaremos para el cambio.

Trabajo en equipo: Sumaremos esfuerzos, saberes y experiencias.

4. Politicas Institucionales y Operacionales

La Unidad para la Atencién y Reparacion Integral a las Victimas es una entidad que, en forma
oportuna, realiza la atencidn, asistencia y reparacion integral a las victimas del conflicto
armado, con el compromiso de reconocer a la victima su condicién y dignificarla a través de
la materializacidn de sus derechos constitucionales.

La Unidad reconoce a las victimas del conflicto armado como el centro de su labor misional,
por ello abrimos multiples canales que permitan a la victima acceder a la oferta Institucional
de la Unidad y del SNARIV, y nos movilizamos cada vez que es necesario para garantizar la
asistencia, atencidn y reparacién integral en el territorio, con enfoque participativo,
diferencial, incluyente y digno, para la busqueda del restablecimiento de sus derechos y la
construccion de la paz y la reconciliacion.

La Unidad para las Victimas, planea, hace, verifica, y mejora todas sus actuaciones logrando
el uso mas eficiente, eficaz y efectivo de los recursos asignados para el cumplimiento de los
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objetivos de la entidad. En este sentido, la Unidad obra bajo los principios de autocontrol,
autogestién y autorregulacion. La responsabilidad frente al proceso de planeacion y control
corresponde a todas las areas y por tanto a los funcionarios, no obstante los lineamientos
metodolégicos y conceptuales se dan desde la Oficina Asesora de Planeacién y la Oficina de
Control Interno, segln corresponda.

Politica de Adquisicion de Bienes y Servicios

La Unidad para las Victimas adquiere bienes y servicios, en funcién de la implementacién de
la politica publica dirigida a las victimas, garantizando la seleccién objetiva, con
procedimientos transparentes, protegiendo el uso efectivo de los recursos, promoviendo las
economias de escala, mediante la identificacién oportuna de las necesidades de cada area y
su articulacion en el plan general de adquisiciones, minimizando el nimero de procesos de
contratacion, asegurando el funcionamiento eficiente de la entidad y la éptima prestacidn de
los servicios a las victimas.

La responsabilidad final por la adquisicién de bienes y servicios, incumbe principalmente a
las aéreas solicitantes, quienes por su experiencia y conocimiento especifico, son las
encargadas de definir técnicamente las necesidades y las condiciones del bien o servicio en
aplicacién a los procesos y procedimientos establecidos por la Unidad.

La Unidad materializa la politica de asistencia, atencidn y reparacién integral a las victimas
mediante la presencia institucional efectiva en el territorio, a través de las Direcciones
Territoriales y bajo lineamientos integrales, coordinados y diferenciales desde el nivel
nacional. Corresponde a las areas de apoyo brindar el soporte necesario para el adecuado
desempeiio de las funciones de las Direcciones Territoriales.

La comunicacidn interna y externa informa, difunde, contextualiza y hace publicos los
avances y retos de la Unidad en la implementacién de la Ley de victimas, para el
fortalecimiento de la imagen institucional y la confianza en la entidad, asi como la
apropiacién y participacion por parte de las victimas, el Estado, la sociedad y la comunidad
internacional en el proceso de reparacion integral. Se fomentard el uso de las TICs, se
generaran espacios de difusiéon y se desarrollardn piezas de comunicacién, atendiendo a
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protocolos de comunicacién que establecen los actores y responsables del proceso de
gestion de comunicacion.

La Unidad para las victimas garantiza la oportunidad, confiabilidad, integralidad, trazabilidad
y seguridad de la informacion a través de procedimientos estandarizados, canales apropiados
y una plataforma tecnoldgica robusta que, dada la naturaleza de informaciéon que maneja,
permiten un debido control y acceso, de acuerdo a la designacidn especifica de perfiles entre
los servidores publicos de la Unidad. Los servidores hardn uso responsable de la informacién
a la que tenga acceso so pena de las sanciones disciplinarias a que haya lugar.

Politica Bienestar Lahoral

La Unidad para las victimas reconoce la sensibilidad del tema que maneja y por tanto vela
por la seguridad fisica y emocional y la calidad de vida de los servidores publicos, apoya y
promueve su bienestar, mediante programas e incentivos orientados al mejoramiento del
ambiente laboral, la cultura y el clima organizacional de la entidad con las limitaciones
establecidas por la ley.

Politica de Gestion del Talento Humano

La Unidad desarrolla su capacidad institucional para responder adecuadamente a las
necesidades internas y externas de la entidad, en igualdad de oportunidades para sus
funcionarios, a través de procesos transparentes en la vinculacién, induccién, re-induccién,
capacitacion, evaluacion del desempefio y retiro.

La Unidad administra, gestionando integralmente sus riesgos en los procesos estratégicos,
misionales, de apoyo y de control, a fin de optimizar su eficacia y eficiencia a través de la
identificacion, analisis y valoracién de riesgos y la definicion de estrategias para su
mitigacién.
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La Unidad para las victimas implementa procesos que garantizan la calidad, la mejora
continua y la restitucion de los derechos de las victimas a través de la asistencia, atencidn
efectiva y reparacion integral en el marco del Sistema Integrado de Gestion.

9. Lineamientos estratégicos

Para la Unidad de Victimas se definieron cinco perspectivas de acuerdo con su naturaleza
asi:

Accion Transformadora: Responde a la pregunta, ¢ Cudles son los aportes finales que hace la
unidad por las victimas y por el estado colombiano?

Condiciones de Servicio: Responde a la pregunta, ¢{Qué se requiere a nivel del servicio que
prestamos, para que los beneficios que buscamos, para las victimas y el estado, se den como
se tiene previsto?

Financiera: Responde a la Pregunta éQué debe lograrse a nivel presupuestal para impulsar
los resultados de la Unidad frente a las victimas y frente al Estado?

Procesos: Responde a la pregunta, ¢Como deben ser los procesos para lograr
consistentemente los resultados que esperan las Victimas y el Estado?

Aprendizaje, Crecimiento e Infraestructura: Responde la pregunta, {Qué sustento se
requiere para que los procesos funcionen como esperamos?

6. Mapa estratégico

En el proceso de actualizacién del plan estratégico de la Unidad se ha tendido en cuenta que
la Unidad para las Victimas es un organismo que permite articular los esfuerzos que realiza el
Estado en materia de prevencidn, atencidn, asistencia y reparacion integral, con el propdsito
de restituir el goce efectivo de derechos de las victimas. En particular la Unidad contribuye a
la coordinacion del Sistema Nacional de Atencidn y Reparacidn Integral a las Victimas, a la
construccion e implementacidn de una politica de participacién efectiva, brinda alternativas
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gue contribuyen a reparaciones integrales, y es la encargada de la administracién, operacién
y funcionamiento del Registro Unico de Victimas, asi como la gestién de la informacién de
todo el sistema que permita la identificacidn y el diagndstico de los hechos victimizantes y la
caracterizacion de las victimas de la violencia. Es importante resaltar que el trabajo de Ila
Unidad busca, en cada etapa del proceso, que cada persona sea atendida de acuerdo a sus
necesidades bajo un enfoque diferencial que permita tener en cuenta a grupos de especial
proteccién por su alto grado de vulnerabilidad (grupos étnicos, mujeres cabeza de hogar,
nifios, nifias, personas en situacion de discapacidad, entre otros).

Para liderar acciones del Estado y la sociedad para atender y reparar integralmente a las
victimas contribuyendo a la inclusién social y la paz se definieron se revisaron y definieron 12
objetivos estratégicos, alineados dentro del mapa estratégico de la Unidad.

Grafica1
Mapa estratégico de la Unidad

Brindar una respuesta integral a
las victimas para sean y se sientan
reparadas

Accién
transformadora

F’oner en marcha
Coordinar que la conjuntamente con las
Oferta insti N entidades (nacionales y
esté implementada en territoriales) una
termtorio estrategia integral para la
movilizacion del SNARIV

Visibilizar a las Fortalecer la capacidad del
victimas y Estado para dar respuesta a las
garantizar su emergencias humanitaria y evitar
participacion nuevas violaciones a los
efectiva Derechos Humanos

Condiciones del
servicio

Lograr una ejecucion Buscar y gestionar
Presupuestal optima NUEVOSs recursos que
eficiente y transparente apoyen la labor
misional de la entidad

Financiera

Incorporar los enfoques Fortalecer y articular
diferenciales, de genero y los procesos intemos atencion, asistencia y reparacion
psicosocial en ios dela Unidad integral eficientes y eficaces
procesos misionales

Procesos

Contar con una Estructura Contar con un sistema de

organizacional y planta de personal informacién integral, para la
altamente motivada y coherente con trazabilidad desde su declaracion
las necesiilades de la Entidad hasta su reparacion de fa vicima

Aprendizaje,
Crecimientoe
nfraestructura

Fuente: Oficina Asesora de Planeacion.
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MATRIZ DE INDICADORES ESTRATEGICOS METAS
- _ Perspectiva Nombre del Indicador Formula del Indicador Tipo de indicador Cuatrieni (Unidad de .
ftem Objetivo estratégico 2 e 2011 2012 2013 2014 N Proceso asociado
Nivel 2013 2013 segun calidad ° medida
Objetivo No. 1: . ; .
n Numero de victimas acompafiadas en la
Brindar una respuesta pecis ol Individual d4e R i6nif lacion del ol g é Gestién de Asist At 5
L ccion anes Individuales de Reparacién formulacién del plan de reparacién : estion de Asistencia, Atencién
1 integral a las victimas para P e P Eficiencia 100.230 | 100230 | 385846 Nimero °
transformadora jintegral individual. v Reparacién Integral
que sean y se sientan
reparadas
Objetivo No. 1: .
= de victimas con PIRI que
Brindar una respuesta pecis - a . | a Gestion de Asist ~ )
L ccion squemas de acompafiam en los esquemas de estion de Asistencia, Atencién
2 tegral a las victimas para Eficiencia o o o Porcentaje c
& s P transformadora | Unidad para las Victimas acompafiamiento de la Unidad. 50% 50% 50% ! v Reparacién Integral
que sean y se sientan
reparadas
Objetivo No. 1:
Brindar una respuesta ) o Numero de sujetos colectives victimas ) )
L Accion Planes de reparacién colectiva . ) ; Gestion de Asistencia, Atencion
3 integral a las victimas para con planes de reparacion colectiva Eficacia 30 62 92 Nimero c
transformadora japrobados v Reparacién Integral
que sean y se sientan aprobados
reparadas
Objetivo No.
Fortalecer la capacidad del . -
forna » pa - Numero de Planes de Contingencia
o para dar respuesta a
a . pa P " Condiciones del formulados y aprobados en los .. Ercacia a0 50 320 Municipios Gestién de Prevencidn y
= R senicio ios priorizados con asistencia © e Atencién a Emergencias
humanitarias y evitar nuevas P .
umar técnica de la Unidad
viclaciones a los Derechos
Objetivo No. 2
Fortalecer la capacidad del
Estado ra dar respuesta a
s . pa P .o Condiciones del | taie d tendid (Emergencias  atendidas/emergencias Efoctividad 100% 100% 100% | P . Gestién de Prevencidn y
as emergencias e orcentaje de emergencias stendidas | TEEEIRY S ectivida orcentaje Atamcitn = Emarganeing
humanitarias y evitar nuevas:
viclaciones a los Derechos
Objetivo No. Numero de mesas de participacionNumero de mesas de participacion
Condiciones del instaladas en funcionamiento deiinstaladas en funcionamiento de . Participacion visibilizacion de
& ne = ¥ =¥ Efectividad 400 600 600 Mimero s ¥\
garantizar su senicio conformidad con el Protocolo deiconformidad con el Protocolo  de las Victimas
efectiva Participacion. Participacion.
- Estrategias de comunicacién que ) R
Objetivo No. - Ne de estrategias de comunicacion que
vieibil p et cond ey |3CETCa @ la victima al Estado y I wict | Eetod o N
isibilizar a las victimas ondiciones de acerca a la victima al Estado y desarrolla : . .
7 ! o ne desarrolla  diferentes canales de v e Eficacia 4 4 Mimero Gestién de Comunicacién
garantizar su participacién senicio | ) erentes canales de comunicacién,
comunicacién, articulada con las
efectiva " articulada con las regiones y el SNARIV
regiones y el SNARIV
Objetivo No.
Poner en marcha Documentos con los insumos para laiDocumentos con los insumos para la
conjuntamente con las Cond del certificacion en la contribucién de lasice acion en la contribucién de las Gestion de A " At .
ondiciones de : estion de Asistencia, Atencién
8  entidades (nacionales vy e entidades nacionales del SNARIV alientidedes nacionales del SNARIV al Eficacia a7 ar ar Nimero Y Reparacion Inssaral
territoriales) una estrategia goce efectivo de los derechos de lasigoce efectivo de los derechos de las
integral para la victimas victimas
del SNARIV.
Objetivo No. a:
Poner en marcha Numero de entidades que cumplen 2
conjuntamente con las Numero de entidades con Planes de:condiciones { Planes de Accion
- Condiciones del . - " Gestion de Asistencia, Atencion
9 entidades (nacionales y e Accion  Valorados y Reporte delvalorados segin lo recibido y Reporte Eficacia 1.134 1.134 1134 Nimero Y Reparacion Inmearal
territoriales) una estrategia RUSICCST Retroalimentados de RUSICCST retroalimentados segun lo
integral para la movilizacién reportado)
del SNARIV.
Objetivo No. 4: - . -
o 1 " (numero de entidades del nivel nacional
oner en marcha
) Porcentaje  de que!que conforman el SNARIV y que cuentan
conjuntamente  con  las e
Condiciones del conforman el SNARIV y que cuentanicon certificacién en sus proyectos de .
10  entidades (nacionales y ne - sr © > Eficacia 100% 100% 100% | Porcentaje Gestisn Interinstitucional
senvicio con certificacion en sus proyectos delinversién / numero de entidades del
territoriales) una estrategia .
. f . ; nivel nacional que conforman el SNARIV
tntegral para la movilizacion v tienen proyectos de inversién)*100
del SNARIV.
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ATRIZ DE INDICADOR RA o METAS
Persp . ombre d dicado o d dicado de ind Cuatrieni |Unidad de’
ob o gico 2011 2012 2013 2014 ‘ Proceso asociado
o o . d o medida
Objetivo No. 5
Coordinar gque la ofertal Cond del Numero de centros regionales en ) Gestidn de Atencisn al
TET = Condiciones del |- s regionales en funcionamiento " N € Eficacia 21 27 27 Mimero estion de /encion a
institucional este senicio funcionamiento Ciudadano
implementada en territorio.
Objetivo No. 5
,, Coordinar gue la ofertal Condiciones del NUmero de municipios con mapa deiNumero de municipios con mapa de heaci 00 N Gestion de Asistencia, Atencion
cacia limero ;
institucional esté] semcio oferta del sistema actualizada oferta del sistema actualizada vy Reparacidn Integral
implementada en territorio.
Objetivo No. 5
15 [Coordinar que la ofertal Condiciones del [NGmero de puntos de atencion'Nmero de puntos de atencin — 05 106 106 Nirmar Gestign de Atencisn al
institucional esté: senvicio municipales en funcionamiento municipales en funcionamiento Ciudadano
implementada en territoria.
Objetivo No. 6 Parcentaje
rar  una  ejecucion Ejecucion  del presupuesto  eniPorcentaje  de  ejecucién  del d .
1a 8 = Financiera Jecues presup ) o= Eficacia 96% 96% 96% ° Gestién Financiera
Presupuestal Sptima, obligaciones presupuesto en obligaciones presupuest
eficiente y transparente o obligado
(Sumatoria de recursos de cooperacion
Objetivo No. 7 en los convenios suscritos por la Unidad
Buscar estionar nuevos: Porcentaje de incremento en losidurante la vigencia 2013/Sumatoria de
15 Y & Financiera 1 =" & /5 Eficiencia 259 Gestién Financiera
recursos que apoyen la labor Recursos de Cooperacion recursos  de  cooperacién  en  los
misional de la entidad convenios suscritos por la Unidad
durante la vigencia 2012)-1
Objetivo No. 7 Aevisio N o ey 1
evisién costea para la ley 1448 i
Buscar y gestionar nuevos. . o o pa v ¥ Numero R
15 Financiera  Revision del costeo Ley de victimas ~ ipresentacién de insumos ante el Eficacia 1 1 {documenta| Direccionamienta Estratégico
recursas que apayen la labor esenta ; e o
- r Ministerio de Hacienda y DNP e Costeo)
misional de la entidad
Porcentaje de PAARI reslizados coniNro. personas stendidas con PAARI / Gostion o Asict Atonais
Procesos  lacompafiamiento en medidas deiNro. personas focalizadas para tener Eficacia 100% 100% 100% | Porcentaje | - 'Tﬁ:pa;';;:f:;grj"C'D"
asistencia PAARI
Porcentaje de solicitudes de atencidn
humanitaria  (de  emergencia  yi(Solicitudes  colocadas/Total  de ) | Gestion de Asistencia, Atencion
Procesns Eficacia Pocentaje encia.
transicion) colocadas solicitudes tramitadas avaladas)*100 100% 100% 100% ) y Reparacion Integral
condicion del P cendia rontad Ne. personas atendidas por Gestin de Atencion al
ersanas atendidas por orientadores
ondicion de < L4 orientadores y/o informadores/ Total Efectividad 100% 100% 100% | Pocentaje estion de Atencion 2
semvicio /o informadores. . Ciudadano
de personas que solicitan atencian
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RIZ DE INDICADOR . o METAS
Perspe ombre d dicado o d d o de ind Cuatrieni |Unidad de
o ob oe gico 2011 2012 2013 2014 - Proceso asociado
0 0 e alid o medida
Condicisn del |Solicitudes atendidas a traves del canal| "+ ¢ llamadsas atendidas a través del Gestion de Atencién al
ondicion de e canal telefénico / Total de llamadas que Efsctividad 80% 80% 80% Pocentaje estion de Atencion al
servicio telefénico - g Ciudadano
se recibidas y registradas en el CRM*100
Condicién del Porcentaje de sol PQR{Numero de PQRs radicadas / Total de . Gestion de Atencion al
Efectividad Pocentaje
servicio radicadas y tramitadas PQRs contestadas 100% 100% 100% a Ciudadano
Instrumentos desarrollados para la
par Instrumentos desarrollados para  la
generacién de conocimiento! e f N .
Procesos ! _cer generacion de conocimianto orientados Eficacia 4 Namero Gestisn Interinstitucional
orientados a la reparacién integral de o= ’
) ala reparacion integral de las vi
las victimas
Numero de procesos misionales que
Procesos presentan sus resultados de maneraiNumero de procesos misionales con Eficacia 4 4 Gestitn de la Informacién
diferencial por cada uno de los sujetos|enfogue diferencial
de especial proteccién.
Lineamientos operativos para laiCantidad de lineamientos operativos
incorporacién del enfoque diferencialipara la incorporacién del enfoque
Procesas PO A a e : P © 9 Eficacia 100% 100% Parcentual Misionales
v psicosocial en los procesosidiferencial y psicosocial en los procesos.
misionales formulados misionales formulados
Evaluacion de la percepcion interna
sobre la gestidn y articulacién de las
Procesos Medida de percep > + & v e Eficacia 1 1 Numero Seguimiento y Mejora
sreas misionales, de apoyo, planeacién
v control de la Unidad aplicada
Objetivo No.11: Sisterna
Contar con un sistema de o Modulos del Sistema integrado deiModulos del Sistema integrado de integrado » X »
L iinformacidn integral, pars la g:‘::‘rﬁ:g:{i informacién para la  declaracién, informacién  para la  declaracién, Erneacia \ 1 | de Gestidn de Registro y Valoracidn
trazabilidad de la wictima | o . . lvaloracion y registro de las victimasivaloracion y registro de las wictimas) informacisn Gestién de la Informacién
desde su declaracién hasta su interoperando. interoperando. '"lefzpefa"
reparacién. o
Objetive No. 12
Contar con una Estructura . L
S Aprendizaje o Aprobacién de la modificacién de planta
organizacional y planta de Modificacién de planta y estructura de . . .
27 Crecimienta ! v estructura de la Unidad por parte de Eficacia 1 1 Nimero Gestién Administrativa
personal altamente. ool la Unidad !
, nfraestructura las unidades competentes
motivada y coherente con las
necesidades de Ia Entidad.
ivo No. 12
una Estructura .
organizacional y planta de ~Prendizaie  pon csiratégico del talento humano!Plan estratégico del talento humano
23 Crecimiento Eficiencia 1 1 Namero Gestion Talento Humano

altamente

personal
motivada y coherente con las
necesidades de la Entidad.

Infraestructura

formulado e implementada

formulado e implementado

Fuente: Oficina Asesora de Planeacion

Nota: De los 29 indicadores estratégicos existen dos que su programacion esta

para la vigencia 2014.
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El 22 de marzo de 2013 en Bogota, se llevd a cabo el taller de planeacidn estratégica dirigido
al nivel directivo nacional de la Unidad, al cual asistieron aproximadamente 60 personas. En
dicho taller con la metodologia del Balance Score Card, se llevaron a cabo las siguientes
actividades:

e Aproximacion conceptual sobre la planeacion estratégica (Direccionamiento estratégico,
objetivos estratégicos, mapa estratégico, metas estratégicas, politicas organizacionales).

e Presentacién de la propuesta de mapa estratégico de la Unidad por parte de la Oficina
Asesora de Planeacién.

e Revisidn detallada del mapa estratégico y objetivos estratégicos en 6 mesas de trabajo y
recepcién de solicitudes de ajustes y observaciones realizadas por las diferentes areas de
la Unidad.

e Revisién de indicadores y metas estratégicas, mediante un ejercicio de rotacion en 6
mesas de trabajo (organizadas por objetivos estratégicos correspondientes a cada una de
las perspectivas contempladas en el mapa estratégico).

e Presentacién de la propuesta de politicas organizacionales de la Unidad y ajuste de las
mismas a partir de la sugerencia de ajustes, mediante preguntas orientadoras
(Metodologia Meta Plan).

e Propuesta de una nueva redaccion de las politicas considerando las ideas recogidas,
ejercicio realizado mediante un trabajo en equipo.

Teniendo en cuenta los insumos obtenidos, la Oficina Asesora de Planeacidn realizd una
revision a las observaciones efectuadas y procedié a hacer los ajustes que se consideraron
pertinentes en el mapa estratégico, plan estratégico y politicas organizacionales;
instrumentos que, con excepcién de las politicas, posteriormente se pondrian en
consideracién de las Direcciones territoriales.

Talleres de planeacion estratégica con las Direcciones Territoriales

El plan estratégico reformulado, con objetivos y metas revisados y ajustados por la alta
direccién del nivel nacional, se presentd a las Direcciones Territoriales para socializar el
trabajo adelantado hasta el momento y crear espacios de participacidn donde ellas pudieran
validar o sugerir ajustes a las propuestas estratégicas del nivel nacional.

De ese modo, se realizaron 5 talleres con las Direcciones territoriales convocados por la
Oficina Asesora de Planeacion: 3 de Abril en Santa Marta, 5 de Abril en Cali, 17 de Abril en
Villavicencio, 19 de Abril en Barrancabermeja y 22 de Abril en Pereira.

Las 5 regiones seleccionadas estratégicamente consideraron la agrupacién de las
Territoriales asi:



Cuadro1
Distribucion de los euuios de trabajo a nivel territorial

SANTA MARTA

Director Territorial
Atlantico

Unidad para la Atencion
y Reparadon Integral
a las Victimas

PROSPERIDAD
UPARA TODOS

CALI VILLAVICENCIO BARRANCABERMEJA

Director Territorial Direccion Territorial

Director Territorial Valle
Norte de Santander

Magdalena Medio

PEREIRA

Direccion Territorial
Uraba

Director Territorial
Bolivar

Director Territorial Director Territorial Meta! Direccidn Territorial

Narifio y Llanos Orientales Santander

Direccion Territorial
Antioquia

Directora Territorial
Cesar/Guajira

Direccion Territorial
Sucre

Director Territorial Directora Territorial

Cauca Huila y Caqueta

Direccion Territorial
Chocd

Directora Territorial
Magdalena

Director Territorial Directora Territorial

Putumayo Central

Direccion Territorial
Eje Cafetero

Direccion Territorial
Cordoba

Fuente: Oficina Asesora de Planeacién

Durante los talleres se realizaron especialmente actividades grupales, siguiendo la
metodologia Meta Plan, las cuales implicaron una activa participacién de los delegados de
las direcciones territoriales:

e Socializacidn del Mapa Estratégico de la Unidad.

e Discusion y observaciones sobre los objetivos estratégicos (grupos reunidos por
direcciones territoriales).

e Revisién y observaciones sobre metas, indicadores estratégicos y sobre los supuestos
planteados por la Oficina Asesora de Planeacién acerca de la aplicacion o no de las
respectivas metas a las direcciones territoriales (en grupos reunidos por direcciones
territoriales se discutieron las metas e indicadores estratégicos).

® Revisién y ajuste al Plan de Accidon Territorial, teniendo como referencia el Plan
Estratégico 2013 (reunidos por grupos de trabajo se discutieron las metas del plan de
accién territorial, las actividades, los responsables, y los supuestos requeridos para
cumplir las respectivas metas de los objetivos estratégicos).
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