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Estratégico

Misional | X

| Apoyo

| | Seguimiento y control

Subdireccién de Asistencia y Atencion Humanitaria - Grupo de Servicio al Ciudadano

Brindar atencién y orientacion a través de los canales presencial, notificaciones, telefonico, virtual y escrito a la
poblacién victima y no victima, organismos de control, entidades e instituciones del orden nacional y territorial a
través del disefio, implementacidn y control de estrategias necesarias para el tramite de las solicitudes y

requerimientos recibidos, durante la vigencia de la ley de victimas.

Inicia con la definicion de estrategias, metodologias y lineamientos para estandarizar la prestacion del servicio y
atencion al ciudadano, y finaliza con la formulacidon e implementacion de acciones correctivas, preventivas y de mejora
del servicio al ciudadano.

PLANEAR
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Direcciones
:?r?é?:\itle\quOasd y Territoriales Entidades
Tod | IDepartam?ntO_Qe relacionada con Todos los | nacionales y
odos os | la uncion e i P
procesos de la | publica. :\TacionaIPOIltlgz Definir la politica de Zzlrl\tllicc?o dael Procesos territoriales
UARLV. Servicio al | servicio al ciudadano vy | . 4adano y | Centro Comunidad
Departamento Ciudadano racionalizacion de | racionalizacién | Regionales Internacional
Direcciones Nacional de ’ tramites. L. 9
Territoriales. Planeacion. Necesidades y de tramites. PURtoS de | Victimas
expectativas de Atencién Sociedad
la ciudadania.
Manual de
Servicio al
ciudadano
Direcciones
Facilitar el acceso a la | Carta trato | Territoriales )
informacién para el | digno - (carta Entidades
Todos los | Departamento de N goce  efectivo  de | de deberes y | Todos los | nacionales y
procesos de Ia la funcién publica | Politica de | derechos a  los | derechos  del | procesos territoriales
UARIV Servicio al ciudadanos, mediante | cjudadano) Comunidad
’ Departamento ciudadano y los productos y/o Centro )
Direcciones Naciona.I, de racior’1aI!zacic'>n servicjos generados por Guia de tramites | Regionales Internacional
Territoriales Planeacion de tramites. la Unidad, en todos !os Victimas
' puntos de atencidn, Portafolio de Puntos de
centros regionales vy - Atencién Sociedad
canales de atencién. Servicios.
Encuesta de
Percepcion  del
ciudadano
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Victimas del
conflicto armado,

Guia para la Proceso
Todos los construccion direccionamiento Entidades
Br:é:le\jos de la ZﬁgZZdes (Ijaesl gcs)?::txétoico Construir el analisis del | Contexto estratégico. Nacionales,
) . gico. Contexto Estratégico del | Estratégico del Entidades
orden Nacional y Proceso roceso Territorial
Direcciones Territorial. Instrumento ' P Proceso erritoriales
Territoriales. Contexto Reparacion )
Estratégico. Integral Sociedad y
Comunidad
internacional
Directrices del Departamento
DNP Direccionamiento | para la
Estratégico Prosperidad
_ _ _ Departamentode | plan  Nacional Plan de accién Social
Eé;i:ac%o?fomlento la funcion publica | de Desarrollo Formular el Plan de Evaluacion
gico. Accién, Plan Anual de | Plan de |Independiente Departamento
Departamento Plan Adquisiciones y proyectos | Adquisiciones Nacional de
Gestién Financiera | Nacional de | Estratégico qus S Y Proy q L ) -
Planeacion de inversion de la Gestidn Financiera | Planeacion
Gestion Anteproyecto correspondiente vigencia, Proyec_tp de N .
contractual Ministerio  de | de presupuesto | de ?g”grdod  con las | Inversién Gestion Ministerio de
Hacienda y _ _ . necesidades del proceso. | actualizada Contractual Hacienda y
Crédito publico D!rgctr|c_es € _ _ Crédito publico.
Ministerio de Direcciones
Hacienda =~y Territoriales Organismos  de
Crédito Publico Control.
Todos los procesos Procedimiento Proceso
. . e N o . : .
de la UARIV. M|n|ster|q de |d o y Identificar, analisis  y Direccionamiento
Tecnologias de la | administracion evaluacion de los riesdos | Mapa de | Estratégico
Proceso Informacion y las | de riesgos del roceso (riesgos riesp 0s del . Entes de Control
Reparacion Comunicaciones o] erati?/os de corru cgién roc?eso Di ion .
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Direcciones Funcién Publica administracion | Y 9 ' Territoriales.
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Gestion
Administrativa.

Gestion de
informacion

la

Formato
Levantamiento
Mapa de Riesgos.

Activos de
informacion.
Contexto
Estratégico  del
proceso.
Informes de
Auditoria.
Informes de
Revision por la
Direccion.

Mapa de riesgos
de gestion vy
corrupcion
periodos
anteriores.

Proceso
Reparacién
Integral.

Proceso Gestidon de

la informacion.

Gestion Juridica

Direccionamient
o estratégico

Departamento de
la funcién publica

Organismos de
control

Entidades e
instituciones del
orden nacional y
territorial

Normatividad

Identificar la
normatividad aplicable
al proceso.

Normograma

Direccionamiento

Estratégico

Gestion Juridica
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Matriz de
Identificacion  de . . .
L - Direccionamiento Entes de control.
Ministerio del - Peligros . e
) Normatividad - Estratégico. Ministerio del
) . . Trabajo. . valoracién de )
Direccionamiento Aplicable. . . : Trabajo.
. Identificar, analizar, evaluary | riegos y -
Estratégico. L i L Gestién de Talento
Ministerio de . . calificar los aspectos e | determinacion de S
. Directrices, . . Humano. Ministerio de
Ambiente v ; impactos ambientales y los | controles. .
Talento Humano. Lineamientos, . Ambiente y
Desarrollo L peligros que afecten la i
. Procedimientos. . . Gestion Desarrollo
- Sostenible. seguridad y la salud en el | Matriz de L . ;
Gestion : N Administrativa. Sostenible.
L . . trabajo. Identificacion y
Administrativa S Metodologia  de >
Funcioén Publica. . Evaluacién de i .
riesgos Gestion de la| Veedurias
Aspectos € |informacion ciudadanas
Impactos
Ambientales.
HACER
Entidades
. Entidades
nacionales ;
territoriales ! Respuesta nacionales y
Trami ab I escrita de territoriales
Comunidad Solicitudes y ramitar 'y ela orar 1a pet|_C|ones, .
. L respuesta a peticiones | quejas, Comunidad
Internacional requerimientos ueias reclamos reclamos Int . |
Todos los recibidos  por | d4€ias, . Y . Y| Todos los | ‘Nt€rnaciona
F0Cesos o . q poblacién consultas interpuestos | sugerencias - procesos
P rganismos e por los ciudadanos, | PQRS a los Organismos  de
P victimas, entidades vy | ciudadanos, C
victima : o ontrol
Victimas organismos de control. victimas,
entidades y Victimas
Operador organismos de
Sociedad control. Sociedad
Todos os | poblacion victima Sohutgdgs y Reg|§trar las solicitudes Captura de las Proces,osf Entlldades
requerimientos e informar a la - estrategicos Y | nacionales y
procesos y no victima . AP solicitudes,
recibidos  por poblacion victima sobre atencién procesos territoriales
. . poblacién los tramites y servicios - - Y| misionales
Direcciones Operador S : . orientacion por -
territoriales V|’ct|ma y no de la Unidad, a través medio del Canal Victimas
victima del canal presencial, con Presencial Puntos de )
notificaciones el fin de lograr el acceso Atencion Sociedad
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Entidades e | de los actos a la oferta institucional
instituciones del administrativos de la poblacion victima. Centros
orden nacional y Regionales
territorial.
Poblacién victima Registrar informacion vy Entidad
y no victima Solicitudes vy | socializar los tramites, ntidades
Todos los requerimientos | campafias y servicios de | Captura de naa_ona_les Y
Procesos Organismos de | recibidos por |la Unidad a través del | informacién vy | Procesos territoriales
control poblacién canal telefénico y virtual, | respuesta de la | estratégicos y C idad
Direcciones victima y no | con el fin de orientar y | atencién y | procesos omunida
territoriales Operador victima lograr el acceso de la | orientacién por | misionales Internacional
Entidades notificaciones _poblaciér_ll victima a la canal telefénico Victimas
nacionales y de los actos | informacion referente a | y virtual.
territoriales administrativos sus _procesos 0 Sociedad
informacion de la entidad.
_ll?irecciontas Solicitudes  de 'Il?érrericti)lsiZIeess
erritoriales ; ;
las  Direcciones | analizar la viabilidad,
Procesos Territoriales verificar el cumplimiento |Estrategias Procesos Entidades
misionales Entidades - del rocedimiento complementarias | Mici ;
- Solicitudes  de P Y P Misionales nacionales y
Gestid d | nacionales y realizar la gestion |/ Jornadas de territorial
estion e la o los Proceso . Ly . erritoriales
Inf L territoriales > correspondiente para el Atencion, Ferias
nrormacion Misionales d Servici
desarrollo de las |de ervicio 'y Victimas
- estrategias Unidades
Zt;nto;l de | Operador Solicitudes  de comple?nentarias para la |mdéviles
encioén : . .
Entl.dades atencién y orientacién. Sociedad
Centros nacionales y
Regionales territoriales
Proceso Registro i Notificar las Actuaciones .
Valoracién ° Y Ent|-dad<|as Administrativas emitidas Proceso Registro y | Declarantes
nacionaies y . . Valoracién Ministerio
Proceso territoriales Actuaciones por la entidad a |los ifi bli
S . . ;o Notificar Proceso Publico
Reparacién administrativas, | ciudadanos, victimas, -
repa a| © Victimas actas y oficios presentantes actuaciones Reparacion integral .
integra inf ) ! administrativas o Cancilleria
Proceso Servicio al informativos. apoderados o, a las Proceso Servicio al
ciudadan Sociedad personas debidamente ciudadano Consulados
° autorizadas.
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Proceso Gestion | Operador Proceso Gestion
para la Asistencia ] para la Asistencia
- Organismos  de Proceso  Gestidn
Proceso  Gestion| control PN
P Juridica
Juridica
Proceso de | Entidades de | Plan de | Aplicacidn y ejecucion de | Actividades Proceso de Gestion | Entidades de
Direccionamiento | Gestién y Control | implementacién | las politicas, | enmarcadas en | Administrativa. Gestion y Control
Estratégico. Ambiental SIG. lineamientos, planes vy | el Plan y Ambiental
(secretarias programas  establecidos | Institucional de | Proceso de Gestion | (secretarias
Proceso de | Ambientales, Plan desde los sistemas de Gestién de Talento Humano. | Ampjentales,
gestion CAR, Ministerio de |nst|_tl,.|C|onaI de | gestidn de la entidad. Am_blental Proceso de Gestion CAR, Mlnlsterl_o
administrativa Medio Ambiente) gestion aplicables al de la Informacién de Medio
ambiental proceso. ) Ambiente)
Proceso de | Entes de Control. | i, de Actividades [P);roeccecsignamiento e | Entes de Control.
Gestion de identificacion y enmarcadas en | Esyratéaico
Talento Humano. | Ministerio del | evaluacién de el Plan g1co- Ministerio del
Trabajo. aspectos e Estratégico de Trabajo.
Proceso de impactos Talento Humano
Gestion de la | Departamento ambientales aplicables al MinTIC
Informacion Administrativo de proceso.
la Funcidn Publica | Plan Estratégico Departamento
Proceso Servicio de Talento Actividades Administrativo
al Ciudadano ARL Humano enmarcadas en de la Funcion
el Plan Publica
. Planes de Estratégico de
MinTIC emergencia de Tecnologias de ARL
procesos y Informacion.
Direcciones
territoriales Matriz de
Identificacion
Matriz de de Peligros
identificacion de valoraciéon  de
peligros, riegos y
valoraciéon  de determinacion
riesgos y de controles.
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determinacion
de controles

Plan de
Seguridad y
Privacidad de la
Informacion

Mapa de riesgos

Planes de
emergencia por
proceso o DT.

institucional
Plan de
tratamiento de
riesgos de
seguridad de la
informacién
VERIFICAR
Proceso Entes de Control. | Reportes de - Seguimiento a | Proceso Victimas del
- . . . - Autoevaluar la gestion y - L . - . .
Direccionamiento ejecucion ~ la ejecucion | Direccionamiento | conflicto armado.
L. o desempeno del proceso y L
estrategico. Auditorias presupuestal. : e s presupuestal. Estratégico.
Externas realizar la verificacion,
control y medicién de los Entes de control.
Proceso Informes de FOCESOS en cuanto a: Informe Proceso de
Evaluacion Gestion. P ' seguimiento y | Gestion de la | congreso.
Independiente. . iy resultados del | Informacion.
Reporte - Ejecucion Plan de Accién -
, porte presupuestal. L Sociedad.
Gestidn seguimiento al o7 o Institucional vy | Proceso
I . -, - Gestion y desempeiio L.
Administrativa. Plan de Accién y . resultados del | Evaluacidon .
del proceso a través . Comunidad
. Plan .fje del seguimiento a Plan Eje Independiente. Internacional
Gestion de la Implementacion S Implementacion )
. iy indicadores (Plan de
informacion. Accion) Auditord
Mapa de Riesgos | _ oo 1o iesqos. | Monitoreo  de uditorias
Gestién del del Proceso y 995 | Riesgos. Externas.
- . - Plan de
Talento Humano. Direcciones

Territoriales.

Implementacion.
Informes de gestion.

Informes de
gestion.
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Informes de
Auditoria
internas y
externas.

Lineamientos,
planes y
programas de
los Sistemas de
Gestion

Matriz de
Identificacion de
Peligros,

Valoraciéon  de
Riesgos y

determinacion
de Controles.

Matriz de
Identificacion vy
Evaluacién de
Aspectos e
Impactos
Ambientales.
Oportunidades
de mejora

Informes de auditoria
interna y externa.
Seguimiento de:
riesgos del proceso,
Aspectos e Impactos
ambientales, peligros
y riesgos SST.
Controles
operacionales
Seguimiento de los
planes y programas
de sistemas de
gestion

Impactos
ambientales.

Activos de la
informacion.

Planes de
Mejoramiento
(No
Conformidades,
Acciones
correctivas, y
oportunidades
de mejora).

Ejecucién de
acciones de los

planes y
programas que
aplican al
proceso.

Informe de
medicién de

satisfaccion.

Reporte de
identificacién de
Salidas no
Conformes.

Documentos de
trabajo
resultado de la
implementacién
del plan de
tratamiento de
riesgos de
seguridad de la
informacién vy
del seguimiento
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ACTUAR
Proceso Entes externos Formular e implementar Entes externos de
Direccionamiento | de control. Informes de | las acciones correctivas y control.
Estrategico. Gestiodn. de mejora.
Acciones de Proceso
Proceso Informes de meiora Direccionamiento
_Evaluaao_n auditorias ) Estratégico.
independiente. .
internas y
Planes de
externas. . . Proceso Entes de Control.
Proceso mejoramiento. Evaluacia
Reparacion o q ; vda uaué)_n ¢
Integral. anes € Oportunidades. independiente.
Mejoramiento.
Proceso
Oportunidades Reparacién
Integral.
Formato de Identificacion de Salidas No Formato de Identificacion de Partes
Normograma
Conformes Interesadas
Mapa de Riesgos Plan de Accién Plan de Adquisiciones
01 12/08/2013 Creacién del Formato
02 05/06/2014 Se realiza actualizacion del objetivo, alcance, actividades y requisitos de las
normas que componen el Sistema Integrado de Gestion.
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03

24/02/2015

Se ajusta objetivos, actividades, entradas y salidas dentro del ciclo PHVA

04

28/07/2015

Se realiza actualizacion del nombre del proceso, objetivo, alcance, proveedores,
entradas, actividades y salidas.

05

05/11/2015

Se actualizan requisitos de las normas, politicas de operacidn, se relacionan
indicadores y su ajustan los documentos de referencia.

06

23/06/2016

Se ajusta el objetico, el alcance, entradas, actividades, salidas, requisitos de la
norma, requisitos de los servicios y productos, requisitos de los clientes internos
y externos, se identifican recursos tecnoldgicos e indicadores.

07

05/06/2017

Se actualiza el objetivo, el alcance, entradas, actividades, salidas, indicadores
asociados al proceso.

08

07/06/2018

Se ajusta el objetivo del proceso, se incluye en el planear la definicion del
contexto estratégico del proceso, se incluye la identificacion de los riesgos de
gestion y corrupcion, en el hacer se identifican productos, se ajusta la redaccion
de la primera actividad del hacer, se ajusta la actividad relacionada con la
identificacion de riesgos y plan de accién, se ajusta la primera actividad del
verificar y los productos de dicha actividad, se unifica la actividad 2 y 3 y
finalmente en el actuar se unifican las actividades planteadas en la versién 7.

09

17/06/2019

Se incluyen actividades en el planear en cuanto a politica de servicio al
ciudadano, racionalizacién de tramites, portafolio de productos y servicios. En el
hacer se definen las actividades de cada uno de los procedimientos que
componen al proceso servicio al ciudadano, esto con el fin de dar cumplimiento
a los lineamientos propuestos en el modelo integrado de planeacién y gestién.

10

22/04/2021

Se incluyen actividades en el planear, hacer y verificar en cuanto a la politica
relacionada con Seguridad y Salud en el trabajo, Gestidon ambiental y Activos de
informacién.

11

22/10/2021

Se ajustan actividades relacionadas con el planear, hacer, verificar y actuar con
referencia a los Sistemas de Gestién de la Entidad y se complementa el objetivo
del proceso a partir del ejercicio realizado para el contexto estratégico del
mismo.
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