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1. Presentaclon

La wmisién de la Unidad de Restitucién de Tierras (URT) es “conducir a las victimas del
abandono y despojo, a través de la gestién integral para la vestitucion sostenible de sus
tiervas y territorios, a la realizacién de sus derechos y a la construccion de la paz en
Colombia.”’* Por lo tanto, se deben establecer mecanismos integrales de atencion a la

ciudadania que contribuyan al cumplimiento eficaz y eficiente de dicha mision.

La Unidad, al ser una entidad comprometida con el cumplimiento de la normatividad
vigente respecto a la funcién de atencién y servicio al ciudadano, vela diligentemente
por esta drea de accidn. Las actividades establecidas para este aspecto se encuentran
reglamentadas en la Resolucién 0947 “Por medio de la cual se crea el Comité Integrado
de Gestion y Eficiencia Organizacional y se dictan otras disposiciones”, documento que

orienta las politicas de atencién al ciudadano en la Unidad?.

Bajo estas divectrices, los servidores de la Unidad de Restitucion de Tierras estén
comprometidos con la bisqueda de la satisfaccion de los ciudadanos; atendiendo con
calidad, calidez y de manera oportuna las peticiones, quejas, reclamos® y solicitudes de

la comunidad.

Por lo anterior, el presente documento busca guiar a

&

los sevvidorves publicos de la Unidad de Restitucion de

raa S YOS

Tierras en la creacién de interacciones efectivas para la

Al

atencion, mediante el uso de los protocolos de servicio
que permitan resolver las peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes de informacién y sugerencias a través de [os

canales de atencion® dispuestos. Todo esto, enfocado a

los ciudadanos que hacen uso de los tramites y servicios
de la Unidad de Restitucion de Tiervas.

Unidad de Restitucion de Tierras (2013). DiseRo del modelo de servicio y atencion al ciudadano (pp. 15)Bogotd, D.C.

[

2 Unidad de Restitucién de Tiervas (2013). Disero del modele de sevvicio y atencidn al ciudadane (pp. 20).Bogotd, D.C.
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Peticidn: Solicitud respetuosa para que la entidad realice una aceign relacionada con su misidn. Queja: Es la wanifestacidn de protesta, censura,
descontento o inconformidad que formula una persona en relacion a la conducta irvegular realizada por uno o varios servidores piblicos en
desarrollo de sus funciones. Reclamo: Es la manifestacién, ya sea por wotive general o particular, refevente a la prestacidn indebida de un
servicio o la no atencidn oportuna de wna solicitud. Sugerencia: ES una propuesta que se presenta para ingidir o mejorar un proceso cuyo
objeto esté relacionado con la prestacion de un servicio o ¢l cumpliniento de una funcién publica.

Canalesde atencidn:Sonlosmediosyespaciosdequesevalenlosciudadanospararealizartramitesysolicitarservicios informacion, orientacidnoasistencia

relacionada con el quehacer de las entidades de la Administracion Pablica y del Estado en general. Departamento Nacional de Planeacidn. Programa
nacional de servicio al ciudadano. Protocolos de servicio al ciudadano. Internet: https./ /www servicioalciudadano. gov.co/LinkClick aspx?fileticket=_

bzonfuRlho 23D & tabid=40&klanguage=¢s-CO
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2. tRuUE es el servicio a la ciudadania?

- X N Oom,oeptos

El servicio, segin la Real Academia de la Lengua Espaiola, es la: “Organizacion y
personal destinados a cuidar intereses o satisfacer necesidades del piblico o de alguna
entidad oficial o privada’ Para desarrollar esta actividad, las organizaciones disponen de
una infraestructura y personal que cumplen los procesos y procedimientos establecidos

por la entidad para llevar a cabo dicho fin.

El servicio a la ciudadania es un fin esencial del Estado colombiano®, dado que configura
el derecho al acceso oportuno, eficaz, eficiente, digno y calido a los servicios que presta
para satisfacer las necesidades y el goce efectivo de los demds derechos sin discriminacion

alguna.

2.2 calidad del servicio

La calidad del servicio al ciudadano(a) significa ir wmds alld de sus expectativas. Esto no
significa sobrepasar la mision de la institucion ni hacer promesas o generar expectativas
que no se van a cumplir.

Por otro lado, este concepto busca brindar un servicio en términos de eficiencia, eficacia

y efectividad, en la cual se incluyan factores claves como:

@ Atencion inmediata

D Comprension de lo que el ciudadano (a) requiere
@ Buen trato

@ Receptividad

D Prontitud en la respuesta

Constitucidn politica de Colombia. Articulo 2. 1491, "Son fines esenciales del Estade: servir a la comunidad, prowover la prosperidad
general y garantizar a efectividad de los principios, derechos y deberes consagrados en la Constitueidn; facilitar la participacidn de todos en
las decisiones que los afectan y en la vida econdmica, politica, adwinistrativa y cultural de la Nacidn; defender la independencia nacional,
mantener la integridad tervitorial y asegurar la convivencia pacifica y la vigencia de un orden justo.”

u



El modelo de atencién al ciudadano de la Unidad de Restitucion de Tiervas establece que

el servicio debe sev:

Confiable: Que provenga de servidores piblicos que generen seguridad en los ciudadanos,
tanto por sus capacidades técnicas como humanas.

Amable: La atencion suministrada basada en el respeto, gentileza y honestidad.

Digno: Un trato humanizado, incluyente y que tenga en cuenta cada una de las situaciones,
condiciones y/o caracteristicas de los diferentes grupos poblacionales.

Efectivo: La atencion es 4gil y coherente con el objeto de las solicitudes, requerimientos
y peticiones.

Oportuno: La oportunidad vefiere a proporcionar respuestas en el tiempo requerido.
Responsable: Una entidad que provee informacion actualizada, en un lenguaje claro, y a
través de medios y canales adecuados. Entiende las necesidades de los grupos objetivo y

busca generar aportes y soluciones®.

Por su parte, el Departamento Nacional de
Planeacion ha establecido los siguientes atributos

que debe tener un servicio con calidad:

@ Respetuoso: Los seres humanos esperan
ser reconocidos y validados sin que se
desconozcan las diferencias.

@ Amable: Cortés, pero también sincero.

D Confiable: De la manera prevista en las normas y los resultados certeros.

@ Empatico: El servidor percibe lo que el ciudadano asiente y se pone en su lugar.

D Incluyente: De calidad para todos los ciudadanos sin distingos, sin discrimainaciones.

D Oportuno: En el momento adecuado, cumpliendo con los términos acordados con
el ciudadano.

@ Efectivo: Resuelve lo pedido7.

2.3 La satisfacelén del civdadano

La norma técnica NTCGP 1000:2009 introduce el enfoque hacia el cliente (para este
manual, el ciudadano). En consecuencia, la razén de ser de las entidades publicas es
prestar un servicio divigido a satisfacer a los ciudadanos. Por [0 anterior, es fundamental

que las entidades comprendan cudles son las necesidades actuales y futuras de los

|~
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mismos, que cumpla con sus requisitos y que se

esfuercen por exceder sus expectativas. Basado

=% oo

en ello, el servicio y atencién al ciudadano en la
Unidad de Restitucion de Tierras busca cumplir con
los siguientes objetivos:

D Identificar el servicio y atencién al ciudadano

como un proceso estratégico orientado a

satisfacer las necesidades de los ciudadanos y
grupos de interés que requieven sus servicios,
de conformidad con la misién institucional.

< Crear, desarvollar y mantener relaciones de valor satisfactorias y eficientes con los
ciudadanos y demads grupos de interés.

@ Facilitar la interaccion del ciudadano y de los grupos de interés con la Unidad,
asegurando que todo contacto con estos gemere una experiencia consistente,
estdndar, satisfactoria y positiva tanto en términos funcionales como emocionales.

D Garantizar la atencion de los requerimientos de acuerdo con los estdndares y
normatividad establecida.

@ Poner a disposicion canales de atencion que actien como facilitadores de
comunicacion, interaccion y relacién de la Entidad con la ciudadania.

@ Favorecer la utilizacion de las hervamientas que proporcionen las nuevas tecnologias.

@ Organizar adecuadamente los espacios fisicos asi como los recursos a asignar para
cada uno de los canales de atencion requeridos o puestos a disposicién.

& Promover la participacion de las personas de la institucién, la transversalidad de
las dreas y el trabajo en equipo para el servicio.

@ Ayudar, individual y conjuntamente, a desarvollar la cultura de generacion del
conocimiento.

< Promover la cultura de atencién y servicio al ciudadano al interior de la entidad,

asi como la cultura ciudadana.

2.4 Programa Nactonal ole
Servicto al ciudadano

Ante la necesidad de desarrollar un wmodelo de gestién de servicios al ciudadano
que garantice la calidad de los trdmites y servicios que ofrecen las entidades de la
adwministracion pablica, surge el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano. Este

programa se encarga de definir los lineamientos estratégicos y los pardmetros para

ho



coovdinar las acciones tendientes a garantizar que los tramites y servicios que ofrecen las
entidades adscritas al Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano (SNSC) sean brindados

de la mejor manera.?

En consecuencia, Y con el fin de mejorar la oportunidad, accesibilidad y eficacia de
nuestros servicios, el presente protocolo estd en concordancia con los lineamientos del
Programa Nacional de Servicio al Ciudadano y los documentos Conpes 3649 de 2010 y

3785 de 2013 que establece la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.

Es necesario aclarar que este programa se origina a raiz de varios documentos de gran

impacto, como son:
Constitucién Politica de 1991, Articulo 2do:

Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad,

promover la prosperidad general y garantizar la efectividad
de los principios, derechos y deberes consagrados en la
Constitucion; facilitar la participacion de todos en las decisiones
que los afectan y en la vida econdmica, politica, administrativa
y cultural de la Nacion; defender la independencia nacional,

mantener la integridad territorial y asegurar la convivencia

pacifica y la vigencia de un orden justo.

Bajo esta vision se cambia el concepto de funcionario por el de servidor; y el de cliente

(o usuario) por el de ciudadano.
Documento visién Colombia segundo centenario 2019:

Meta q4: Incrementar la confianza de los ciudadanos en la administracion.

Meta 5: Mejorar las condiciones de la relacion del ciudadano con la administracion.
Plan Nacional de Desarvollo 2006 - 2010:

Da origen al Programa Nacional de Servicio al Ciudadano. En su acdpite 6° seidala como
uno de sus objetivos la consolidacién de una politica activa de servicio al ciudadano y la
genevacion de estrategias tendientes a wodificar las percepciones ciudadanas sobre la

administracion, referidas, entre otras, a la falta de continuidad, ineficacia e ineficiencia.

Departamento Nacional de Planeacion. Programa nacional de servicio al ciudadano. Protocolos de servicio al ciudadano. Internet: ht‘t&s:.//
www.servicioalciudadane.gov.co/QuitnesSomos/tabid/ 58/ language/es-CO/Default.aspr 5
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En aras de la consecucion de dichos fines, mediante el
Decreto 2623 de 2004, se crea el Sistema Nacional
de Sevvicio al Ciudadano como el conjunto de politicas,
orientaciones, normas, actividades, vecursos, programas,
organismos, herramientas y entidades piblicas y privadas
que cumplen funciones pablicas, encaminados a la generacion

de estrategias tendientes a incrementar la confianza en el

Estado y a mejorar la relacion cotidiana entre el ciudadano

y la adwministracion publica.

Para desarvollar los mencionados propésitos, y en concordancia con el articulo 234
del Plan Nacional de Desarrollo 2010 — 2014: Prosperidad para Todos, el Programa
Nacional de Servicio al Ciudadano establecié como uno de los objetivos principales del

buen gobierno la necesidad de wmejorar la:

Oportunidad, accesibilidad y eficacia de los servicios que provee la administracion

publica, a través de:

1. Conformar equipos de trabajo de servidores calificados y certificados para la
atencion a la ciudadania.

2. Proveer la infraestructura adecuada y suficiente para garantizar una interaccién
oportuna y de calidad con los ciudadanos.

3. Racionalizacion y optimizacion de los procedimientos de atencion en los diferentes
canales de servicio.

4. Nivel tervitorial con acceso completo y de calidad a trdmites y servicios del Estado®

Con igual finalidad, el Decreto 2641 de 2012, que estableci estrategias para la
construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, impulsa a mejorar
[a atencion al ciudadano a través de “afianzar la cultura de servicio al ciudadano en los

sevvidores pablicos, desarvollo institucional y fortalecimiento de los canales de atencién.”




3. Perfil del senvidor piblico 1

2.1 Atributos del servidor PAYA
el servicio a la ctudadania

El sevrvicio al ciudadano es un proceso integral y transversal a toda la Unidad de
Restitucion de Tierras. Por lo tanto, ataire a cada uno de los servidores que trabajan en

la entidad, sin importar su rango o funciones.

No obstante, se ha establecido en las diferentes divecciones territoriales, oficinas
y/o puntos de atencion al ciudadano para brindar
informacion y asesoria en los tramites relacionados con o

[a misiéon de la entidad.

El servidor de las oficinas de atencion tiene una gran
responsabilidad pues, ademds de ser el encargado de
gestionar los servicios de la Unidad de Restitucion de

Tierras, es el responsable de la imagen de la entidad

frente al ciudadano y, por consiguiente, de él depende

la satisfaccién del ciudadano y la imagen positiva y/o negativa de la institucion.
Teniendo en cuenta los conceptos de servicio al ciudadano y calidad del servicio, se
pueden seiRalar los siguientes atributos que debe tener el servidor encargado de atender

los requerimientos ciudadanos:

Vocacion de servicio: Debe estar dispuesto a dav toda su capacidad técnica y personal en

la resolucion de los requerimientos ciudadanos.
Actitud positiva: Disposicién para vealizar acciones buscando el beneficio mutuo.

Capacidad de comunicacion: Buen manejo de las herramientas para una comunicacion

verbal y escrita.

Informado: El servidor asignado a la atencion al ciudadano debe conocer los servicios que
presta la Unidad de Restitucion de Tierras, las novedades e incluso temas coyunturales

4 a



12 que puedan impactar la prestacién del servicio. De igual forma, debe tener conocimiento

de entidades piblicas o privadas que puedan apoyar el proceso de restitucion de dervechos

'''''

W para las victimas y dar esta informacion a los ciudadanos.

Honesto: Bajo ninguna circunstancia se deben recibir pagos, dadivas y/o recompensas

por atender los requerimientos ciudadanos.

Profesional: Sugiere que los servidores piblicos encargados de la atencion a la ciudadania

deben ser personas capacitadas y expertas en esta tarea.

2.2 Actitudes de serviclo

Sin importar el canal de atencion, el servidor debe tener en cuenta siempre las siguientes

actitudes al momento de atender los requerimientos ciudadanos:

< Amabilidad y cortesia: Respeto y cordialidad en el trato y en el lenguaje.

@ Sensibilidad: Es la capacidad de sentir la problemdtica de las personas; lo que
permite resolver sus requerimientos con humanidad y compasion.

D Comprension: Es la capacidad de entender e interpretar claramente la situacion y
comportamiento de una persona.

D Tolerancia y paciencia: Comprender las limitaciones del ciudadano(a) y esforzarse
porque comprenda la informacion suministrada.

@ Dinamismo: Buscar alternativas para lograr un sevvicio eficiente.

@ Razonamiento y persuasion: Establecer claramente los pasos a sequir frente al
servicio solicitado.

@ Capacidad para escuchar: Dar al ciudadano la importancia
que merece.

@ Capacidad para asesorar y orientar: Presentar todas las
alternativas posibles al ciudadano para lograr la gestion
efectiva del servicio.

@ Autocontrol: Conocer los limites del servicio prestado

y los riesgos en que se incurre cuando no se atienden

adecuadamente los procesos.
D lnnovacién: Utilizar todas las herramientas posibles para

brindar al ciudadano una experiencia de servicio con calidad.



4. enfoque de servicio a Lo 13
ciudadania en la URT g

La atencion en la Unidad de Restitucion de Tierras trasciende (a

simple informacion o tramite ante un requerimiento ciudadano.

El perfil del ciudadano(a) que acude ante la urt no solo acude
a la entidad para reclamar la devolucién de una propiedad,
sino para buscar apoyo y orientacion con el fin de lograr la
restitucion de wmuchos derechos que le han sido violados por

causa de la violencia.

Por esto, la atencién al ciudadano en la Unidad comprende una gestion social integral
en la que los servidores encargados de brindarla deben iv mds alla de las expectativas
ciudadanas para lograr su satisfaccion, teniendo en cuenta la mision y la normatividad

vigente.

Esta gestion social integral se basa en dos conceptos:
o s ok P £ o
4.1 GESTLOW SOCLA )

La Gestién Social es el conjunto de acciones y de recursos que buscan alcanzar los
objetivos de una organizacion. Cabe notar que estas acciones, recursos, objetivos y logros
constituyen la base esencial de los procesos de gestion, que estan precedidos por una razén

social o institucional. Lo social convoca dos aspectos fundamentales y complementarios:

Primero, unas formas de organizacion de las personas que las definen como sujetos
sociales. Sequndo, unas formas relacionales, interactuantes, que le dan a la categoria una

connotacion dindmica.

Lo social se constituye entonces como una wmultiplicidad de formas organizativas e
interactuantes cuyas acciones se entrecruzan ddandole a la sociedad su wayor

complejidad.*® Tomando como base los anteriores principios, la atencion al ciudadano

en el contexto de la gestidn social integral: nociones y conceptos (pp. 155
ar O i NI Capal Y - ’
“ienctas Politicas y Sociales




1 4_ en la Unidad de Restitucion de Tiervas es, ante todo,
una gestién social integral. Esto, debido a que genera
_'ﬂ la articulacion entre diferentes entidades del Estado

con el objetivo de restituir los derechos individuales

y/o colectivos.

En la Unidad de Restitucion de Tierras la gestion social se concibe como la incorporacion
de las victimas al proceso de restitucion, en términos de atencion con calidad y
oportunidad, que elimine barveras y supere aprehensiones generadas pov prejuicios

culturales o sociales.

La gestién social en la URT se aborda desde un enfoque psicosocial y un enfoque diferencial
que busca realizar un acompairamiento a los reclamantes durante todas las etapas
del proceso de restitucion, teniendo en cuenta no revictimizarlos y garantizar el goce
efectivo de sus derechos en términos de oportunidad y equidad.

El ciudadano que acude a la Unidad de Restitucion de Tierras no solamente es victima
del despojo de propiedad, sino que generalmente es victima de la violacion de otros
derechos. Por eso, el servidor designado para la atencién al ciudadano debe contar con
las herramientas para ayudarlos a superar la crisis (en especial durante el momento
de veconstruccion de los hechos), a asumir el duelo frente al proceso y establecer las
tipologias que deben ser atendidas por otras entidades. Por eso, el servidor debe tener
un alto perfil que le permita escuchar, comprender y asesorar al ciudadano(a) en a
restitucion de sus derechos.

4.2 enfogue diferencial en La
atencidn a La ciwdadania

El énfasis poblacional diferencial reconoce la diversidad del ser humano como centro de
las politicas y acciones que desde los diferentes sectores e instituciones se formulen y
desarvollen para el mejoramiento de su calidad de vida**. Es una estrategia que permite
disminuiv brechas de desigualdad existentes en algunos de los sectores sociales, etarios
Y grupos étnicos que habitan un territorio, mediante la promocién de la diversidad,
la autonomia y el ejercicio de interculturalidad de las ciudadanas(os), a partir del
reconocimiento de sus particularidades*>.

11 Camacho, ¢ rdo (2010). Enfoque poblacional. Po
de Planeacion, Direceion de Equidad y P

al sobre derechos culturales. Bogota: Secretaria Distrital

12 Secretaria de Cultura, Reereacidn y Deporte. Direccibn de Arte, Cultura u Pateiwonio (2011), Lincamientos para
implementacion  del enfoque pol ral  diferencial en el sector cultura, recreacidn y deporte, para los campos del arte,
las  pu i culturales  y el patrim Internet:  httpy/Swwweculturarecreacionydeporte qov.co/portal/sites/default/filess
n'Jl)ful‘v\L‘n:c"':?.O.".::\I'-e:-.“r!u."': 20Poblacional 202011 I!?-.f.‘
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El enfoque diferencial “se ampara en lo establecido por el Devecho Internacional, el cual

reconoce que ciertos grupos de personas tienen necesidades de proteccion diferenciales

a raiz de sus situaciones especificas, y en algunos casos, de su vulnerabilidad manifiesta

o de las inequidades estructurales de la sociedad’'*>.

Para contrarvestar las condiciones de vulnerabilidad,
exclusién e invisibilidad, al igual que para reducir
factores de inequidad que impiden el acceso y/o
el disfrute de los derechos por parte de los grupos
poblacionales segregados, el enfoque diferencial propicia

la construccion de una ciudadania intercultural en

donde los sujetos puedan expresarse y vivir desde sus ': S ‘-'3_ Shait -2
propias especificidades y diferencias sociales y culturales. Con la creacion de estos espacios
de participacion y generacion de oportunidades para que los ciudadanos(os) potencien
sus capacidades y desarvollen sus habilidades, ademads de la presencia efectiva en los

escenarios de lo publico, se forjan las bases para una convivencia plural.

La Unidad de Restitucién de Tierras presta especial atencion y proteccion a las siguientes
poblaciones y comunidades, en virtud de lo consignado en el articulo 13 de la Ley 1448
e 20L1*%

D Comunidades negras, afros, raizales y palenqueros.
@ Comunidades rom o gitanos.

@ Comunidades indigenas.

D Mujeres.

@ Niiios, niRas y adolescentes.

@ Adultos mayores.

@ Personas en situacion de discapacidad.

D Campesinos.

@ Lideres sociales.

@ Miembros de organizaciones sindicales.

@ Defensores de Derechos Humanos y victimas de desplazamiento forzado.

n Socioecondmica (2009). Referentes conceptuales para debatir el enfoque

s de coyuntura, No. 98. Bogota D.C., septienabre
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Los Decretos 4633, 4634 y 4635 de 2011 reconocen a las comunidades indigenas,
rom, negras, afros, raizales y palenqueros como miembros de la Nacién y sujetos de
especial proteccion por parte del Estado, con el fin de resarciv tanto sus derechos
individuales como los de toda la comunidad.

Cada vez que un miembro de estas comunidades, ya sea de forma individual o en
representacion de una comunidad de las antes seikaladas recurre a la entidad a través
de cualquiera de los canales de atencién, se le debe dar prelacion.

Sin embargo, mas alla del cumplimiento de la norma, el enfoque diferencial en la Unidad
de Restitucién de Tierras se entiende como el reconocimiento de que cada poblacién,
en general, y cada uno de sus miembros, en particular, deben ser atendidos en forma

diferenciada teniendo en cuenta su situacién frente al proceso de restitucion, su cultura

Yy sus costumbres.




5. Perfil de la cludadania que acude a
la URT
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51 Caracterizaclow del ciwaadano

Contrario a lo que ocurre con la mayoria de los
ciudadanos que se presenta ante las entidades
estatales para realizar un tramite o solicitar un
servicio, la ciudadania que acude a la Unidad de
Restitucion de Tierras para realizar la solicitud
de restitucion de su predio y recibir la atencion
interdisciplinaria  correspondiente posee  unas
caracteristicas o particulavidades especiales. A

continuacion mencionaremos algunas:
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* Persona en condicién de desplazamiento.”

il

- Despojados de sus predios, perdida de sus pertenencias, cultivos, animales, de su entorno
social y cultural, costumbres, amigos.

- Transformaciones en su nucleo familiar.

+ Sensacion de temor y miedo por sus vidas, lo que hace que algunos de estos ciudadanos
junto con sus familias cambien su domicilio recurrentemente.

+ Se encuentran en situacion de extrema vulnerabilidad. Representan uno de los sectores
mds frdgiles de la sociedad, por lo que demanda un trato especial por parte del Estado.

En cuanto a su nivel de escolaridad, la tendencia predominante es la primaria incompleta.

- Segln las estadisticas de atencion de las direcciones ferritoriales, los ciudadanos que
acuden a la URT, en su mayoria, son hombres y mujeres mayores de 40 afios de edad.”

- Su condicién socioecondmica corresponde al estrato 1y no tienen una actividad econémica
formal.

+ Reconocen ser victimas del conflicto armado y en condicién de desplazamiento.
* En su mayoria se frata de campesinos.

|+ Se encuentran desempleados. '

e e e e e o
.

e
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18 Ademds de las particularidades seRaladas anteriormente, encontramos para las siguientes

poblaciones, entre otras:

.
‘ T r
; e T e e e e e e e e e e e e e P o o e
— )

/ WA Td T | A AL M1 4 PR A PILelAd T
( AALEYES VICTLWMAU (ACL COWNTLLET LA A LA [

=.—~_, e e e e e e e e e e o o =

* En algunos casos son madre cabeza de familia*” consecuencia de su condicién de viudez por

efecto de los hechos sefialados en el articulo 3 de la Ley 1448 del 2011 o por fractura del

nicleo familiar, por el impacto de los hechos de violencia.

* Miedo a reclamar sus derechos sobre la tierra.
* Creencia de no tener ningln derecho sobre la tierra.
* Han sufrido dafios fisicos, psicoldgicos, sexuales y econémicos, entre otros causados por la

violencia sexual, el reclutamiento forzado de sus hijos e hijas, el asesinato o desaparicién

)
' §
) )
) )
0 )
y . . — : )
| de quien les brindaba su apoyo econémico, acentuada en el contexto del conflicto armadoy ¢
% ﬁ

desplazamiento forzado.

e o T i i i i

e

- Han sido victimas de manifiestas wolacmnes a sus derechos fundamentales, en‘rr'e ellos,

derechos culturales y territoriales.
* Las acciones violentas impactan de manera critica y exponencial a la comunidad, tanto

individualmente, como colectivamente, poniendo en riesgo su existencia fisicay cultural.
* El conflicto armado amenaza la realizacién y transmision de prdcticas culturales propias

de cada uno de los mds de 102 pueblos indigenas que habitan el territorio nacional; asi )

! mismo pone en riesgo de pérdida el uso de mds de 70 lenguas propias y debilita la relacién ¢
fundamental que se teje entre las comunidades y su entorno, aludiendo a la relacién hombre
naturaleza tejida desde la cultura. Esta situacién amenaza la existencia de ecosistemas que
aportan a la conservacién ambiental, dado que los indigenas en sus territorios cumplen una
funcion social y ecoldgica sobre los mismos.

* Las mujeres indigenas sufren dafios fisicos, psicoldgicos, espirituales, sexuales y 0

econdémicos causados, entre otros, por la violencia sexual ejercida como estrategia

0
4
{
de guerray como consecuencia de la presencia de actores externos, la explotacién o {
esclavizacién para ejercer labores domésticas, el reclutamiento forzado de sus hijos e (

{
4
)
!
)
!
)
LY
({
{

acentuada en el contexto del conflicto armado, y el desplazamiento forzado.**

hijas, el asesinato o desaparicion de quien les brinda su apoyo econdmico, la discriminacién, g
!




Los dafios del conflicto armado a esta comunidad se han visto visibilizados en*“:

==

- La pérdida o deterioro de capacidad para la reproduccién cultural y la conservacién y
trasmisién intergeneracional de su identidad. :
- Pérdida de la capacidad laboral, ingresos econdmicos para el sostenimiento de la familiay la |

kumpania®®. |

(-« Limitacién e impedimento del ejercicio de las actividades que identifican a los rom como

. son la itinerancia, trashumancia o nomadismo y pérdida de capacidad de locomocién a

) través del territorio nacional.

+ Afectacién de las actividades econdmicas tradicionales lo cual ha generado la disminucién

' de sus recursos, pérdida de los sistemas de produccién propios de su comunidad,

' autoabastecimiento e intfercambios.

- Desplazamiento forzado.

+ Quebrantamiento y debilitamiento de sus formas organizativas, al igual que de su

| identidad. Elementos que otorgan sentido a la existencia individual, colectiva y los §

{ diferencian de otros pueblos.

| Lo anterior se ha manifestado especificamente en la afectacién que sufren sus rituales

;':y ceremonias; el idioma, las pautas de parentesco y alianza; las formas de crianza; los

) ordenes de género y generacionales; el gobierno propio; la transmisién del conocimiento;

. el conocimiento reservado; el conocimiento y prdcticas médicas; las actividades propias

'de generacién de ingresos para el sostenimiento de la familia y la kumpania y los roles

' de trabajo, la quiromancia, los usos alimentarios cotidianos y rituales, los patrones

| estéticos, y, las estrategias y redes comunicacionales, entre otros.

| Individualmente, el dafio étnico y cultural se ha manifestado en la pérdida de la
! integridad étnica como miembro del pueblo gitano, el cual frae como consecuencia la
(asimilacion cultural forzada y menores oportunidades para el goce efectivo de sus

{ derechos.?* )

)

I se dictan medidas de asistencia, atencidn, reparacion integral y restitucidn de tierras a las victimas

va (Kumpaiy en plural) como el conjunto de grupos fawiliares, configurados
erar de manera conjunta.
encia, atencidn, reparacion integral y restitucion de tierras a las victimas

in, reparacion integral y de restitueidn de tiervas a las victimas

pertenceientes
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)+ Histéricamente han sido victimas de marginalidad y segregacidn.

e

(+ Se presume que uno de los efectos del conflicto armado sobre las comunidades es la agudizacion del
racismo y la discriminacién racial. ;
* Se ha producido un dafio étnice cultural colectivo por cuanto el evento afecta los derechos f,
territoriales, el patrimonio cultural y simbdlico de las comunidades, las formas de organizacidn, f’
produccidn y representacidn propias. :
* Se debe realizar un andlisis cuidadoso respecto si el solicitante hace parte de un consejo comunitario, E
para adelantar la gestién de restitucién de tierras con los representantes del mismo, o si se trata de T
una solicitud de cardcter individual®*.

%
!
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Niinos, Niinas Y Adolescentes
i i i
* El nifio, nifia 0 adolescente se puede encontrar no registrado o sin documentos de identificacion.

* Puede no haber sido reconocido por el padre, lo cual tiene implicaciones para el trdmite de proteccion
de los bienes a los que el nifio, nifia adolescente tiene derecho. Considerando que un comportamiento
histérico ligado al ejercicio de dominacién masculina sobre la estructura familiar y cultura explica que
los predios y posesiones materiales suelan estar en cabeza del hombre.?

encuentran bajo la custodia del algln familiar. Es de importancia oficiar al Instituto de Bienestar
Familiar para que se constate la situacidn juridica del nifio, nifia o adolescente, la asignacién del
defensor de familia del caso y el aseguramiento de los bienes a los que tiene derecho.

+ Casos de nifios o nifias con padre hombre muerto o desaparecido.

* Los nifios y nifias adolescentes victimas (pertenecientes ademds a comunidades indigenas, gitanas o
afrodescendiente) pueden haber sufrido dafios a sus derechos como la desestructuracién del nicleo
familiar, el reclutamiento forzado, trdfico de dregas, trata de personas menores de edad o violencia
sexual. Especialmente las nifias, quienes pueden haber sufrido de embarazos forzados a temprana
edad y no deseados por las jévenes; métodos coercitivos que restringen los comportamientos y la

g
l - Se pueden presentar casos de nifios que se encuentren bajo la custodia y proteccién del ICBF o se
(
{
5

recreacidn; la servidumbre; o prostitucion forzada. Ademds, los menores estdn expuesto a afecciones

por minas antipersonales (MAP) y municiones abandonadas sin explotar (MUSE), al igual que haber
sido obligados a realizar diferentes tipos de actividades bélicas. Estos dafios se agudizan cuando se
vulneran los derechos de los nifios, nifias y adolescentes a la familia, educacién, alimentacién, salud
plena, salud sexual y reproductiva, educacién, nacionalidad, libertad, proteccién, identidad personal y
colectiva.®




A continuacion presentamos un esquema para que el servidor designado para la atencion

al ciudadano conozca el perfil de los ciudadanos que acuden a la URT:
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Seglin los articulos 3

y 75 de la Ley 1448

de 2011, son aquellas
personas que individual
o colectivamente
hayan sufrido un

dario por hechos
ocurridos a partir del
1° de enero de 1985,
como consecuencia

de infracciones al
Derecho Internacional
Humanitario o de
violaciones graves

y manifiestas a las
normas internacionales
de Derechos Humanos,
ocurridas con ocasién
del conflicto armado
interno. El requisito
de temporalidad que
exige la Ley 1448 de
2011 para acceder a la
restitucidn de tierras,
corresponde a que el
despojo o abandono se
hubiera producide a
partir del 1 de enero de
1991,

+ También se

considera victima

a los familiares: el
esposo(a), compafiero(a)
permanente, parejas del
mismo sexo, los padres
o hijos (incluyendo
adoptivos). A falta de
estos, se considerardn
los abuelos.

Ademds, los decretos
ley 4633, 4634,

4635 de 2011
establecen quiénes
son considerados
victimas respecto

de las personas que
pertenecen a grupos
étnicos.

e e e e e s A o

+ Propietario: Las

personas que
tenian un titulo
de propiedad
registrado en
la Oficina de
nstrumentos
Publicos.

+ Poseedor: Las

personas que

aun no tenian

el titulo de la
tierra (herederos,
personas que
tengan promesas
de compraventa,
escrituras sin
registrar o tiempo
de posesién minima
de 5 arios).

- Ocupante: Quien

se encontraba
ocupando

predios baldios
adjudicables por la
Nacion a través del

Incoder,

- Defensores de Derechos |

Indigenas

Rom (gitano)
Comunidades negras,
afrocolombiana, raizales
y palenqueros

Mujeres

Nifos, nifias y
adolescentes

Personas en condicion de
discapacidad

Adultos mayores
Campesinos
Lideres sociales
Miembros

organizaciones
sindicales

Humanos y victimas de
desplazamiento forzado

Podrdn acudir a la urt
de forma individual

o colectiva como
organizacién

Atencién con enfoque
diferencial

4

o ==
%
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- Se les garantizard

atencion preferencial.

+ Tienen derecho a utilizar

su propia lengua en todos
los procedimientos en

los que deban intervenir.
La urt se servird de
intérpretes reconocidos
por esa comunidad®?,

+ Respeto de las

condiciones y
caracteristicas
culturales de las victimas
y de los principios
constitucionales de
dignidad, buena fe y
confianza legitima,

*+ Las mujeres cabeza

de hogar y mujeres
despojadas tendrdn
prelacién en la atencion.
Los servidores publicos
encargados de la atencidn
estardn capacitados en
temas de género.**

Se entenderd como nifio,
nifia y/o adolescente

a toda persona menor

de 18 afios. La atencién
se realizard de manera
preferente y en las dreas
especiales designadas por
la urt.

+ La atencidn serd oportuna

y con prioridad en dreas
especiales de fdcil
acceso y locomocion
para la poblacién con
discapacidad y adulta
mayor.
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Las entidades publicas
pueden ser del orden
nacional y territorial.
(jrganos de control y
demds organizaciones
publicas y/o privadas
podrdn acudir a la urt.
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+ Envirtud de

los principios

de colaboracion
arménica, y en

aras de garantizar

la coordinacidn
interinstitucional

y cooperacién, las
entidades publicas
del orden nacional,
territorial, y demds
organizaciones
plblicas y privadas,
pueden acudir con

el fin de conocer,
participar, apoyar,
formular o ejecutar
los planes, programas,
proyectos y acciones
especificas tendientes
a la atencion y
reparacion integral de
las victimas.

o s

de Justicia

- Ministerio de Relaciones

Exteriores

- Ministerio de Hacienda
+ Ministerio de Defensa

.

.

Nacional

Ministerio de
Agricultura

Ministerio de la
Proteccién Social
Ministerio de Comercio,
Industriay Turismo
Ministerio de Educacidn
Nacional

Ministerio de Ambiente,
Vivienda y Desarrollo
Territorial

Ministerio de
Tecnologias Informacién
y Comunicaciones
Ministerio de Cultura
Departamento Nacional
de Planeacidn

Agencia Presidencial
para la Accidn Social

y la Cooperacion
Internacional

Unidad Administrativa
Especial de Atenciény
Reparacion Integral a
las Victimas

Fiscalia General
Alcaldias y
gobernaciones
Defensoria del Pueblo
Procuraduria General
Registraduria General
Superintendencia de
Notariado y Registro
Organizaciones no
Gubernamentales

e "

* La atencidn se
brindard en
términos de

equidad e igualdad,

garantizando el
acceso de estas
entidades y
organizaciones a

los servicios de la
entidad o al proceso
de restitucion de

tierras para la
implementacidn
de acciones

—t

interinstitucionales ¢

en procura del
bienestar de la

poblacion objetivo
de laLey 1448 de !

2011,

e,
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) Son aquellas personas que, aunque no estdn La atencidn se brindard en términos

‘en condicién de victima, se interesan por de equidad e igualdad, garantizando al

{ conocer o solicitar informacién acerca del  ciudadano informacién veraz y exacta.

) proceso de restitucion de tierras.

B ]







) Son aquellas personas que, aunque no estdn

' en condicidén de victima, se interesan por de equidad e igualdad, garantizando al

{ conocer o solicitar informacion acerca del  ciudadano informacién veraz y exacta.
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6. Priwcipios el Proceso

ole atenclon al ctudadano

@ El ciudadano, el centro de todo: Toda la infraestructura humana y técnica de la
Unidad de Restitucion de Tierras esta dirigida a satisfacer las necesidades de los
ciudadanos cobijados por la Ley 1448 de 2011.

@ Respeto: Reconocer la identidad y la diversidad de cada uno de los ciudadanos que
acuden ante la Unidad de Restitucion de Tierras.

@ Equidad: Todos los ciudadanos tienen las mismas garantias de acceso a los servicios
que presta la Unidad de Restitucion de Tiervas en las condiciones establecidas por
la normatividad vigente.

@ Transparencia: Todas las actuaciones de la Unidad de Restitucion de Tiervas estdn
suscritas a la normatividad vigente. La solicitud de dadivas o cualquier tipo de
actuacion que genere actos de corvupcion estan totalmente prohibidas y son
rechazadas por la Unidad de Restitucion de Tiervas.

@ a



Tenlendo en cuenta que el ciudadano(a) es la razén de
ser de la Unidad de Restitucion de Tiervas, la entidad se
| compromete a realizar todas las gestiones necesarias y
a disponer de un personal que cumple los atributos del
servidor de atencion al ciudadano. De esta manera, se
propende por el cumplimiento de la mision de la entidad,
contribuyendo a la restitucion de los derechos de los

ciudadanos que son sujetos de la Ley 1448 de 2011.

No obstante, para el cumplimiento de este objetivo debe existiv reciprocidad por parte
del ciudadano que acude a la Unidad de Restitucion de Tiervas, permitiendo que los
procesos que alli se desarvollan cumplan los términos de efectividad, eficiencia, respeto,

transparencia y equidad.

Por ello, la Unidad suscribe la siguiente carta de trato digno que establece los alcances de
los derechos y deberes de cada una de las partes:

Esta carta estava publicada, en cada una de Las

territoriales y/o puntos de atencion al cludadano, en
un lugar vistble. De tgual forma, se davé a conocer a
todos Los cluaadawnos que acuden a Lo URT antes de
inictar el proceso de restitucion o acceder a cualguier
Lot senvicio que preste La entidad.
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unioad de Restitueldn de Tilerras
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Acceder a la informacion de la Unidad de Restitucion de Tierras, salvo expresa

reserva legal.
Ser tratado y tratada con respeto y diligencia.

Recibir respuesta oportuna a sus solicitudes, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias

y denuncias en los plazos legales establecidos para su efecto.

Recibir atencion especial y preferente, bajo el principio de enfoque diferencial, el
cual propende por la adopcion de una serie de medidas encaminadas a enfrentar
la situacion de vulnerabilidad acentuada de algunas victimas en razén de su edad,
génevro, orientacion sexual y situacion de discapacidad.

Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores publicos y de los
particulares que cumplan funciones administrativas.

En el proceso de servicio y atencién al ciudadano por parte de la Unidad, la poblacion
tiene derecho a recibir informacion, orientacion y acompairamiento juridico y
psicosocial, con miras a facilitar el acceso y cualificar el ejercicio de los derechos a la

verdad, la justicia y la reparacion.
Exigir la confidencialidad de su informacién.

De acuerdo al articulo 12 del Decreto 019 de 2012, por el cual se dictan normas
para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y trdmites innecesarios
existentes en la Administracion Publica, los niRos, niRas y adolescentes podrdn
presentar directamente solicitudes, quejas o reclamos en asuntos que se relacionen
con su interés superior, su bienestar personal y su proteccion especial, las cuales

tendran prelacion en el turno sobre cualquier otra.
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unidad de Restitueldn de Tierras

carta de trato digno

1. Derecho a la verdad, justicia y reparacion.
2. Derecho a acudir a escenarios de dialogo institucional y comunitario.

3. Derecho a ser beneficiario de las acciones afirmativas adelantadas por el Estado para

proteger y garantizar el derecho a la vida en condiciones de dignidad.
4. Derecho a solicitar y recibir atencion humanitaria

5. Derecho a participar en la formulacion, implementacion y sequimiento de la politica

publica de prevencion, atencion y reparacion integral.
6. Derecho a que la politica publica de que trata la presente ley, tenga enfoque diferencial.

7. Derecho a la reunificacion familiar cuando por razén de su tipo de victimizacion se

haya dividido el nicleo familiar.

8. Derecho a retornar a su lugar de origen o reubicarse en condiciones de voluntariedad,

seguridad y dignidad, en el marco de la politica de seguridad nacional.
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unidad de mestituelon de Tlerras

carta de trato digwo

Los deberes de los ciudadanos se encuentran enmarcados en el articulo 95 de la
Constitucién Politica Colombiana. No obstante, es necesario que toda persona natural
o juridica que eleve peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias a través de
los diferentes canales, participe teniendo en cuenta lo siguiente:

Obrar conforme al principio de buena fe, evitando acciones y/o palabras dilatorias en
las actuaciones, y de efectuar o aportar, con conocimiento, declaraciones o documentos
falsos o hacer afirmaciones temerarias o amenazantes, entre otras conductas.
Ejercer con responsabilidad sus derechos.

Observar un trato respetuoso con los servidores piblicos

Respetar las filas y/o turnos asignados en los Puntos de Atencién.

Cuidar las instalaciones y elementos proporcionados para su servicio, comodidad y
bienestar.

Hacer uso de los servicios en conformidad con las condiciones, obligaciones y
restricciones establecidas en las leyes.

Cumplir con los requerimientos o procedimientos establecidos en las leyes y normas
vigentes para acceder a los servicios o para adelantar tramites y solicitudes.

Velar por la privacidad y seguridad del uso de su identificacion e informacion
confidencial brindada por la Unidad.

10. Entregar oportunamente [a informacion corrvespondiente para facilitar la identificacion

de su tramite, solicitud o necesidad.

11.Mantener actualizada con la Unidad la informacién de contacto y/o novedades en

el proceso

12.No pagar a intermediarios por tramites ante las diferentes entidades del Estado ya

que son gratuitos.

13.Brindar siempre nombre, apellido, nimero de cédula, direccién, correo electrénico,

teléfono, en donde pueda contactarse en caso de requerir ampliacion de un

requerimiento y/o informar el tramite del mismo por parte de la Unidad.

14. Denunciar cualquier hecho irregular que suceda en virtud del principio de participacion

conjunta.

'Y |
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) L. Protocolos para Lo atencldn al
ciuoadano

Los siguientes documentos contienen los lineamientos que usted, como servidor, debe
aplicar de forma permanente en la atencion a los ciudadanos que acuden a la Unidad de

Restitucion de Tierras a través de los canales dispuestos por la institucion.

8.1 Protocolo para La atenclon
en el canal presewoi,al,

A través de este canal los ciudadanos(as) y servidores interactian en persona para
realizar tramites y solicitar servicios, informacion, orientacién o asistencia relacionada
con el quehacer de la entidad?’.

Este protocolo tiene como objetivo brindarle a los servidoves designados para los puntos
de atencion de la Unidad de Restitucion de Tiervas herramientas que les permitan dar
orientacion efectiva a los ciudadanos que acuden a la institucion.

Tratandose del proceso de vestitucion de tierrvas, la atencién en los puntos de atencion
presencial alcanzaria tres pasos, asi:

"\ RECEPCION

\ ATENCION

A\ DEL CASO

INICIO DEL
PROCESO DE
RESTITUCION

27  Departamento Nacional de Planeacidn. Programa nacional de sevvicio al eludadano. Protocolos de servicio al ciudadano. Internet https://

wwwservicioaleiudadano.gov.co/LinkClick.aspx?fileticket=_bronfuRIhon3ddctabid=40& language=es-CO



Recepeidn:

A

El servidor que labora en la recepcion de los puntos de atencion representa la primera

&

imagen que el ciudadano(a) tendrd sobre la Unidad de Restitucion de Tierras. Por eso,

al llegar el ciudadano(a) al punto de atencion:

1. Hégalo sentir
bienvenido. Salidelo
amablemente diciendo:
“Buenos dias (tardes).
Bienvenido a la Unidad
de Restitucion de
Tierras. ;En qué puedo
ayudarle? Pregantele
su nombre y siempre
llédmelo por él.

2. ldentifique si la
persona hace parte de
alguno de los grupos que
requieren tratamiento
diferencial. En caso de 3. Si requiere

; - informacion sobre
ser asi, dele atencién [tenticdadiic otvas

rioritaria. entidades del proceso
P de restr’tum’ér\;Pradl'car
un documento u otros
servicios de la entidad;
entréguele el turno
emitido por el digiturno
Y hdgalo seguir a la sala
de espera.

4. Si el ciudadano(a)
acude con menores de
edad, ofrézcale el drea
de juegos que existe en

el punto de atencién
para que los ninos(as)

permanezcan alli
mientras es atendido.

S. Si el ciudadano(a) se
identifica como opositor,
informe inmediatamente

al servidor encargado

para darle atencion en
un lugar privado.




Si la persona solicita un servicio que no corvesponde a la Unidad de Restitucién de Tierras,

oviéntelo sobre la entidad a la que le corvesponde y entréguele la informacion por escrito,

UN\I

>
o

utilizando un formato como el que se presenta a continuacion:

" )Eéi‘

i

Unidad de Restitucion de Tierras
Formato de remision de ciudadano

Lugar y fecha

Nombre del ciudadano

Trdmite que requiere el

ciudadano

Entidad a la que le

corresponde

Servidor que puede

atenderlo en esa entidad

Direccién

Teléfono

cuenta: |

Las personas de sequridad y de
servicios generales no son el personal
idoneo para la atencion de [os
ciudadanos. Instriyalos para que, si
una persona les solicita informacién,
los dirija a los servidores encargados
del punto de atencidn.




Atencion --ﬁ

Una vez la persona llega
al médulo de atencién
correspondiente (juridica,
catastral o social, por
ejemplo), el servidor lo
recibira amablemente,
saludéandolo por el nombre
que previamente le debe
| haber informado el servidor

| del drea de recepcion.

Pregtntele la informacién
basica para ingresarla en
el sistema de registro
dispuesto por [a Unidad
de Restitucion de Tierras.
Expliquele que este paso es §
necesario para (a atencion

Escuche atentamente al eliseguimiento al'cas?.

ciudadano(a) y permitale
que se exprese con
tranquilidad. Tenga en
cuenta que muchos de los
ciudadanos tienen
afectaciones psicolégicas
y/o emocionales por las
situaciones que han
tenido que padecer.

Si debe retirarse del
mddulo para realizar

Mantenga siempre una
actitud de escucha y
comprension. Cuando el
caso sea muy algido,
genere muchas emociones
0 no deba ser escuchado
por otros ciudadanos y/o
servidores, trate de
atenderlo en un drea
privada.

alguna gestion
relacionada con el caso
del ciudadano, haga lo
siguiente:

1. Expliquele por qué
debe retirarse y dele un
cdlculo aproximado del

tiempo que deberd
esperar.

2. Al regresar,
agradézca la espera y |
ex)vh’quel'e el resultado de
a gestién que realizo.

1.1 Ateneldwn a ciudadawnos alterados

Cuando se deba atender ciudadanos que se encuentren alterados o que corresponda dar

una respuesta negativa a sus requerimientos, tenga de presente:

1. Permita que la persona alterada se desahogue y diga lo que siente. No [e diga
que se calme.

2. Mantenga la calma. Recuerde que la actitud del ciudadano(a) no es asunto
personal contra usted.




4,

. Obtenga toda la informacion sobre el caso y la situacién puntual que genera la

molestia al ciudadano.

Si el malestar del ciudadano(a) corvesponde a una decision administrativa o
judicial, expliquele las razones y la normatividad que fue aplicada en el asunto
y hagale entender que no fue una decision personal.

. En caso de tener que dar una respuesta negativa al requerimiento ciudadano,

preséntele disculpas por los inconvenientes que le pueda traer la decision
y trate de dar opciones que le permitan obtener una respuesta positiva al
requerimiento, ya sea por parte de [a Unidad de Restitucion de Tiervas u otra
entidad.

. Expliquele las alternativas que puede tener el ciudadano. Confirme que las

entiende al igual que los pasos a seguir.

. Cuando el ciudadano(a) decida realizar una queja, felicitacion o sugerencia,

segin sea el caso, oriéntelo y remitalo a los diferentes canales dispuestos para
ello, como son el teléfono, el formulario web, la ventanilla dnica de radicacion
y el buzon de sugerencias del punto de atencion al ciudadano.

. Unavez haya terminado la atenciéon, pregintele al ciudadano(a) si la informacién

que se le suministré fue clara y si hay algo mads en que pueda ayudarle. Si la
reunion termind, despidase cordialmente.

Toda atencion se debe realizar bajo las directrices dadas por
el Manual de atencion psicosocial a victimas establecido
por la Unidad de Restitucion de Tierras en el marco de
la Ley de Victimas y Restitucion de Tierras®. Condzcalo
y apliquelo permanentemente. Para mayor informacion,
solicite el apoyo de la Direccion Social de la Unidad.

La presentacion personal influye en la percepcion que tendrd el ciudadano(a) con respecto del
servidor publico y la entidad. Por eso, es importante tener una imagen apropiada para el papel
que desempenia, guardando adecuadamente la imagen institucional, Mantenga su identificacion
como servidor siempre visible.

Como servidor designado para los modulos de atencion al ciudadano(a) usted debe estar disponible
todo el tiempo para esta funcion. En caso de necesitar realizar otro trabajo, debe suspenderlo para
atender a los ciudadanos o solicitar que otro servidor lo releve.

Maneje un lenguaje y un tono adecuado de la voz, pues esta refuerza las ideas que estd
transmitiendo. De igual forma, tenga un trato cordial pero respetuoso del ciudadano. Evite tratos
que puedan ser considerados como de excesiva confianza o irrespetuosos. Por ejemplo: tratar de

tin, tocar a la persona sin que ella lo autorice, hacer chistes o comentarios de doble sentido.



Inicio del Proceso
de Restitucion

Teniendo en cuenta el perfil de Cuando requiera realizar una

ciudadano(a), las personas que acuden a la e e oo orariots F=n

urt se encuentran en condiciones dependencia de la urt, debe
socio-econémicas generalmente o

desfavorables. Por tanto, se deben realizar.

informarle al ciudadano(a) los

todas las gestiones correspondientes al Mot1vos de fa nueva reunion,

proceso en el menor tiempo posible y §umrmstra7!'e la 288"1:: ylhora;al
recopilar toda la informacién necesaria . igual que el nombre del servidor
durante la entrevista inicial. que lo atendera.

1. El servidor debe manifestarle al cindadano(a) los deberes y
derechos que tiene frente al tramite del proceso.

2. Todos los documentos que sean anexados al proceso deben ser
debidamente radicados. Si el ciudadano no realizé la radicacion

de estos documentos, por ejemplo, por entregarlos a la mano al

servidor piiblico, este tiltimo tiene la responsabilidad de radicarlos.

.2 Protocolo para la atencibn
del canal telefonico

Este protocolo tiene como objetivo establecer pardmetros para la atencion de las lineas
telefonicas de la Unidad de Restitucion de Tierras. Recuerde que esta no es una funcion
exclusiva del personal de la Oficina de Atencion al Ciudadano. Cualquier servidor que
cuente con una linea telefénica institucional debe estar dispuesto a atender las peticiones,

quejas, reclamos y/o solicitudes presentadas por la ciudadania.

Tenga siempre Si ha terminado
cerca del telefono con la gestién,
: papel y esfero . pregunte al
Atienda la llamada para anotar las ciudadano(a) si hay
antes de que el teléfono . ideas mas algo mds en que [o
suene por tercera vez importantes del ) pueda ayudar. En

requerimiento caso de respuesta
ev?tar asi que é & WEN caso de que [d negativa, despidase

" Salude: Buenos dias ciudadano(a) gestion tome mds cordialmente
(tardes) Unidad de repita la tiempo, informe la permita que e
Restitucion de informacién _5"5“:;“5" al ciudadano(a)
Tierras habla y . sogu'll':r't‘;feagggg)s e cuslgue prineLs;
(nombre del contacto para ;

servidor), ien qué AW 5! debe dejarlo en comunicarse con él
puedo servirle? “ﬂfrﬁ;‘ 4 a:‘;tf-‘;:“ cuando tenga la

inférmelo al :
. ciudadano(a) y digale &
h un tiempo Pz
aproximado de
espera.

Permita que el ren‘a'gr'onq a con el ’“F"”‘"‘f‘é"”‘
ciudadano(a) termine de _ requerimiento, _ i

dar su idea antes de
interrumpirio.




Si el asunto de la llamada no corresponda a la mision de la entidad o compete a otra

oficina, explique la situacién al ciudadano(a) y brinde la informacién necesaria:

£5 A. Cuando el requerimiento sea de otra entidad, informe al ciudadano(a) a cudl

debe dirigirse y, de ser posible, suministre los datos de contacto.

B. Si debe remitir a otra ogc:'naJ informe al ciudadano(a) qué édrea le va a atender
(si puede, informe el nombre del servidor) y cudl es el ndmero de extension.
No cuelgue hasta que reciba respuesta e informe al otro servidor el motivo de
la llamada para luego conectarlo con el ciudadano.

C. Cuando desconozca qué area de la urt debe atender al ciudadano(a), usted
cuenta con las siguientes alternativas:

-+ Remitir la [lamada al grupo de atencion al ciudadano o, para el
caso de las direcciones tervitoriales, a un superior jerdarquico que
pueda dilucidar el tema. No cuelgue hasta que reciba respuesta
e informe al otro servidor el motivo de la llamada para luego

conectarlo con el ciudadano.

= Solicite el nomore y namero telefonico del ciudadano, y una vez

obtenga la informacion, péngase en contacto con él.

L Mantener el micréfono del teléfono o
de la diadema a una distancia adecuada (a 3
cm de la boca). Retire cualquier elemento que

dificulte la vocalizacién y la emisién de la voz

como esferos, chicles, dulces, etc.

@ Atienda la llamada de manera amable
y respetuosa; la actitud también puede ser percibida por el teléfono.

= Disponga, al lado del teléfono, informacién sobre los servicios de la Unidad,
nimeros telefénicos y direcciones de la entidad.

@ Use un tono de voz que demuestre seguridad en el mensaje y disposicion
de servir, en un volumen de normal (sin necesidad de gritar).

@ Pronuncie claramente y maneje una velocidad wenor a la que usa
normalmente para hablar en persona.

@ Trate al ciudadano(a) siempre de usted. La persona que hace la llamada
serd quien puede indicar si se puede tutear.

@ Recuerde que las solicitudes recibidas telefénicamente recibiran el mismo

tratamiento de un derecho de peticion.



g.2.1 Uso del conmutador= de La Lunidad de Restitueidn de
Tierras.

El servidor encargado de esta herramienta de comunicacion debe tener en cuenta:

1. Verifique las funciones del teléfono.
Por ejemplo, como transferir una
llamada o poner una llamada en espera.

2. Tener a mano el listado de las
extensiones a las que es posible que
se deba transfervir una llamada.

@ Unidad de Restitucién de Tiervas. iEn qué
puedo ayudarle?

! 4. Revisar diariamente las

' lineas del conmutador, para
asi garantizar el servicio.

5. Procurar el menor porcentaje
posible de perdida de llamadas.

°

6. ldentificar las extensiones mal
colgadas o que presenten daio.

2 7. Estar en capacidad de
brindar informacién bdsica
y general de la entidad.

Il

29  Commutador: Aparate que conecta una o varias lineas telefdnicas con diversos teléfonos de una miisma entidad.
F 1

3. Contestar siempre: Buenos dias / tardes.

A%
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En caso de que la Unidad de Restitucién de Tierras posea el servicio de buzén telefonico,

los servidores deben tener en cuenta:

En el mensaje de saludo
identifiquese, confirme el
numero de extension y el
drea a la que pertenece.

Agradezca al ciudadano(a)
su comunicacion e informe
que devolvera la llamada er
el menor tiempo posible.

Devuelva la llamada en
un plazo no mayor a 24
hovras.

Verifique diariamente el
buzon.

En caso de que esté fuera de su oficina por periodos
largos de tiempo, puede coordinar con el drea

encargada para activar servicio de respuesta automadtica
o el reenvio de la llamada a otra extension.

8.3 Protocolo para La atencldn en ca PO

Las siguientes son algunas recomendaciones para los servidores de la Unidad de Restitucion
de Tierras que trabajan en las dreas que se encuentran en proceso de restitucion y que,

por su contacto con las comunidades, deben atender sus requerimientos.

= Sea objetivo. No haga juicios de valor basado en prejuicios o habitos. Evalie cada
caso en particular.
= Utilice grupos focales para garantizar la privacidad y obtener la mayor informacion
posible.
D Promueva la participacién de todos los miembros de la comunidad en el proceso de
restitucién. Asi se garantiza claridad y celeridad en la recoleccion de la informacion.
" D En los eventos de vulneracién de derechos que requiera la intervencion de otras
@ entidades, apéyese en la Direccion Social para obtener orientacion adecuada sobre

.’ los procedimientos a seguir.



D Tenga siempre a mano la informacion sobre las oficinas tervitoriales y los canales 39
de atencion al ciudadano de la urt, al igual que de otras entidades publicas que vy
puedan apoyar la solucién de requerimientos ciudadanos distintos a los relacionados (j]f"
con la mision de la Unidad de Restitucién de Tierras. De esta manera, podrd o

orientar a quienes requieran informacion especializada sobre reparacion a victimas

y el proceso de restitucion de tiervas.

2.4 Protocolo para La atenclon
en el canal virtual

Asi’ como existen protocolos para la atencién presencial y telefonica, también existen
normas para la comunicacién a través de las Tecnologias de la Informacion y las

Comunicaciones (tic)*°, especialmente a través del correo electrénico.

Tenga presente que los ciudadanos podran presentar sus peticiones, quejas, reclamos
y solicitudes, a través del formulario web: Formato de atencion a manifestaciones de
ciudadanos(as) y partes interesadas (pqrsd)™, el cual se encuentra publicado en la pagina
de la Unidad, a disposicion de la ciudadania en general.

Igualmente,sehahabilitadoelcorreoelectrénico:atencionalciudadano@restituciondetierras.

gov.co, como canal de interaccion y acercamiento con los ciudadanos(as).

El servidor piblico, al momento de atender o responder el correo electronico, debe

seguir las siguientes recomendaciones:

Todos Los correos enviados deben ser respondidos. En caso de que el asunto
no sea de su competencia, reenvielo con copla al remitente para que este
pueda hacer el seguimiento. Ejemplo:

“Seior Pérez, buenos dias. Le informo que el asunto de su requerimiento
es competencia de la Oficina Juridica. Por Lo cual, por medio de este
correo, estoy dando traslado a esa drea para que realice La gestidn

correspondiente.”

20 Teenologias de la Informacidn y las Comunicaciones (tic): Herramientas tecnolegias dispuestas para mejorar la interaccion entre la ciudadania
y la entidad.

31 pgrsd: Sigla que hace referencia a peticiones, quejas, reclamos, solicitudes o denuncias




Tenga en cuenta que en el caso de recibir
peticiones, quejas, reclamos o solicitudes por
correo electrénico o formulario web, aplican

los mismos términos de vencimiento del

derecho de peticion.

Comience la redaccion del mensaje con un saludo
y una referencia corta al asunto de la peticion
lHamativos, a menos que estos o requerimicento. De esta manera usted pone en
R el B S e el Mitiaal s contexto al solicitante que recibe la respuesta.
imagen institucional. Ejemplo:

No utilice fondos o colores

“Estimado senor Pérez, en relacion con su solicitud

de informacion sobre los pasos a seguir para iniciar

un proceso de restitucion de tierras, le informamos
lo siguiente...”

Evite utilizar tipos de letra que

puedin genecar confusion, Se Evite el uso de palabras en mayuscula

recomienda utilizar la letra Arial

en 12 puntos, la cual permite una
lectura clara para cualquier sistema

operativo de correo electronico.

sostenida. El uso excesivo de
mayusculas, al igual que el de signos
de exclamacion, puede ser entendido
como un insulto.

Responda a todos los puntos
establecidos en el mensaje enviado
por el solicitante o remitente. Esto

le evitard iniciar un intercambio
innecesario de correos electrénicos.

No utilice emoticones, términos
regionales, anglicismos o frases
de doble sentido. Esto evitard
confusiones o mal entendidos.

Utilice siempre el drea de asunto para responder al requerimiento y mencione siempre cl
tema al que hace referencia la peticién. Ejemplo: Asunto: Solicitud de informacion sobre
trimite de restitucion de tierras.

También es bueno evitar que en una secuencia de mensajes el asunto pierda significado. Por
ejemplo, un correo que ha sido enviado y respondido varias veces puede terminar con este
nombre. Ejemplo: RE: RE: FWD: RE: Informacidn solicitada.

No dude en utilizar las
herramientas de correccion de texto
en el momento de verificar que
la respuesta estd bien escrita; con
buena ortografia y redaccion.

Firme todos los correos que envie, con su nombre
completo, cargo, teléfonos de contacto y correo
electrénico. Con el fin de permitir al solicitante

0 remitente tener otro mecanismo de contacto en

caso de requerir una aclaracion o ampliacion de la

respuesta 0 mensaje.

En caso de reenviar correos, climine las lineas
heredadas y cuentas de correo para evitar que
terceros ajenos al trimite de la solicitud conozcan
las direcciones de correo institucional. Utilice
la opcion cco (con copia oculta). Asi, se evita el
ingreso de virus y correo malicioso (spam).

Si envia archivos anexos al correo
electronico, cercidrese que estos no
sean superiores a 2 megabytes y que
tengan un nombre claro relacionado
con el contenido de estos para evitar
confusiones o que se relacionen con

virus.
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Al manejar correo electronico o bases de datos institucionales, usted, como servidor
de la Unidad de Restitucion de Tiervas, tiene bajo su responsabilidad informacion
de alta sensibilidad y de vital importancia; no solo para los ciudadanos, sino para el
cumplimiento de [a mision institucional. Por tanto, debe tener en cuenta los siguientes
principios, contemplados en el art. 4° de la Ley 1581 de 2012, “Por la cual se dictan

disposiciones generales para la proteccion de datos personales’>*:

A. Principio de legalidad en materia de tratamiento de datos: El tratamiento de
datos pevsonales es una actividad reglada que debe sujetarse a lo establecido
en ella y en las demds disposiciones que la desarivollen.

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 autorizacion, o en ausencia de mandato legal
o judicial que releve el consentimiento;

D. Principio de veracidad o calidad: La informacién 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, informacién acerca de
la existencia de datos que le conciernan.

F. Principio de acceso y civculacion vestringida: El tratamiento se sujeta a
los [imites que se derivan de la naturaleza de los datos personales, de las
disposiciones de la Ley y la Constitucion. En este sentido, el tratamiento sélo
podra hacerse por personas autorizadas pov el titular y/o por las personas
previstas en la ley 1581 de 2012.

Los datos personales, salvo la informacion piblica, no podran estar disponibles
en Internet u otros medios de divulgacion o comunicacién masiva, salvo que el
acceso sea técnicamente controlable para brindar un conocimiento restringido
solo a los Titulares o terceros autorizados conforme a la ley 1581 de 2012;

G. Principio de seguridad: La informacion sujeta a tratamiento por el responsable
del tratamiento o Encargado del tratamiento a que se refiere la ley 1581 de
2012 se debera manejar con las medidas técnicas, humanas y administrativas

32 Ley estatutaria 1581 de 2012. Reglamentada parcialmente por el Decreto Nacional 1277 de 2013. Por la cual se dictan disposiciones
generales para la proteccidn de datos pevsonales.
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que sean necesarias pava otorgar sequridad a los registros evitando su
adulteracion, 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 ley 1581 de
2012 y en los términos de la misma.

Igualmente, el articulo 29 de la Ley 1448 de 2011, especificamente consagra el deber
de garantizar la confidencialidad de la informacion suministrada por las victimas. La
cual, solo de manera excepcional, podra ser conocida por las distintas entidades que
conforman el Sistema Nacional de Atencion y Reparacion de las Victimas. En vivtud de
lo anterior, se suscribirda un acuerdo de confidencialidad respecto del uso y manejo de
la informacién.>>

En general, se recomienda tener presente los términos de la Ley 1581 de 2012, asi
como sus decretos reglamentarios, para todo el tratamiento de datos personales y

sensibles de las victimas, con miras a garantizar su proteccion.

8.5 Protocolo para La atencldn
en el canal escrito

Este protocolo tiene como objetivo fijar directrices para la respuesta a los requerimientos
que interponen, a través de comunicaciones escritas, la ciudadania y las entidades piblicas
y privadas para realizar tramites, solicitar servicios y/o informacion, orientacion o
asistencia relacionada con el quehacer de la entidad. Estas divectrices se aplican también

para los buzones de sugerencias.

35 Ley 1442 de 2011, ARTICULO 24, DESARROLLO DEL PRINCIPIO DE PARTICIPACION CONJUNTA. En virtud del principio de participacidn
conjunta establecido en la presente ley, las victimas deberdn: Brindar informacién veraz y completa a las autoridades encargadas de hacer
el registro y el sequimaienta de su situacidn o la de su hogar, por lo menos una vez al afo, salvo que existan razones justificadas que impidan
sumnistrar esta informacidn. Las auteridades garantizardn la confidencialidad de fa informacién suministrada por las victimas y de manera
excepeional podrd sev conocida por las distintas entidades que conforman el Sistema Nacional de Atencidn y Reparacion de las Victimas para
lo cual suseribivdn un acuerde de confidencialidad respecto del uso y manegjo de la informacidn. Hacer use de los mecanismos de atenerdn y
reparacidn de acuerdo com los objetives para los cuales fueron otorgados



Saludar amablemente, haciendo contacto visual: “Buenos dias/tardes, bienvenido a la 4'-5

Unidad de Restitucion de Tiervas, ¢en qué puedo servirle?”

Siempre dirigirse a la persona como sefior, sefiora, sefiorita. '::ﬂf
Preguntar al ciudadano(a) sobre su requerimiento y evaluar si el asunto y los documentos
a radicar corresponden a la competencia de la entidad. Si el documento no es competencia

de la entidad, informar de esta civcunstancia al ciudadano y divigirlo al drea de recepcion

para que alli le informen la entidad encargada de recibir la documentacion.

Cuando termine el proceso de radicacion despidase del ciudadano(a): “iLe puedo
colaborar en algo mds?”’ En caso negativo, debe deciv: “Muchas gracias por su visita. Que

tenga buen dia y/o tarde.”

1. Verifique el contenido de los documentos
presentados por el ciudadano(a) y los anexos.
2. Asignar un numero de vradicado a cada

documento. La numeracion debe hacerse
en estricto orden de llegada o salida. Los
nimeros de radicado no deben estar repetidos,
enmendados o tachados.
3. Registre en el sistema fecha y hora de recibo.
4. Firmar y sellar la copia o planilla del remitente e informar al ciudadano(a) el
proceso que sigue en la entidad.

Los buzones de sugerencias son una herramienta para la retroalimentacion del servicio.
Los servidores deben propender para que la ciudadania los utilice y presente sus
comentarios; ya sean quejas, reclamos, sugerencias o felicitaciones. Esta herramienta

también contribuye a la medicion de la satisfaccion de los ciudadanos.

Cada direccion tevritorial u oficina de atencion al ciudadano designara la administracion
del buzén de sugerencias a un servidor quien, a su vez, debera:

@ Revisar periédicamente la disponibilidad de formatos y boligrafos.

D Abrir los buzones diariamente.

@ Extraer los formatos diligenciados y elaborar una relacion.

@ Radicar los formatos diligenciados en la ventanilla dnica de radicacién y

corvespondencia.

El servidor de la ventanilla tnica de radicacion y correspondencia debera tramitar los
requerimientos (peticiones, quejas, reclamos o solicitudes) contenidos en los formatos
segin el procedimiento determinado por el Grupo de Atencion al Ciudadano.
Para los requerimientos interpuestos a través de los buzones de sugerencias aplican los

STy
misimos términos de respuesta para un derecho de peticion. ‘
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H &.6 Protocolo para la atencion de poblacion

en. condicldn de dbsoapacwladm

De acuerdo con el articulo 1° de [a Convencién de Naciones Unidas sobre los Derechos
de las Personas con Discapacidad®s, existen por lo menos cinco tipos de discapacidades:
fisica, sensorial, mental, intelectual/cognitiva y multiple.

Como servidor de atencion al ciudadano de la Unidad de Restitucion de Tiervas debe
tener en cuenta que muchas personas que acuden a la entidad pueden presentar algin

tipo de discapacidad y requieren de una atencion particular y priovitaria.>

La discapacidad hace parte de la diversidad humana, por tanto no debe generar ningin
tipo de discriminacion. Este Protocolo presenta recomendaciones para la atencion de
ciudadanos en condicion de discapacidad fisica, sensorial (auditiva y visual). Estas se
deben aplicar a todos los canales dispuestos por la Unidad de Restitucion de Tierras,

segun corvesponda.

e

6.1 Ateneldn a ctudadanos en condi
fisica.

Lelon e &isaagm* ad

Las personas en condicion de discapacidad fisica o motriz son todas aquellas que presentan
dificultades para su desplazamiento, ya sea por condiciones fisicas o porque requieren de
algin tipo de equipamiento para facilitar su movilidad como sillas de ruedas, bastones,

caminadores, ete.

En estos casos, como servidor, debe propender por establecer ciertas condiciones
para hacer de la visita del ciudadano(a) a la Unidad de Restitucion de Tierras lo mas
confortable posible:

Establezca una vuta para el desplazamiento del ciudadano, la cual debe estar libre
de elementos que puedan bloquear su movimiento o generar algin riesgo, tales como

baldosas en mal estado, fuentes de agua o estaciones de café.

Los factores p
con el entorn
de la discapacie

n fue r:tr.zhlpm el Es

sft‘- por wedio de la Ley 1346 de 2009
undial de la Salud (2001 (“.{tf 3

v internacional del funcionamiento, de la discapacidad y de la salud (pp. 248)



Recuerde que la discapacidad no es sindnimo de minusvalia, es deciv, el valor de la

persona no es menor por el hecho de presentar limitaciones fisicas.

1. Al atender a un ciudadano(a) en condicion de
discapacidad fisica, acérquese, salude e identifiquese.
Preguntele si requiere ayuda para su desplazamiento.
En caso de ser asi, acompairelo y no lo deje solo
mientras realiza su traslado a los diferentes modulos.

2. Al terminar la atencion, guielo hasta la salida o
al lugar donde la persona sea vecogida por un
acomparante o vehiculo.

R.6.2 Atenclin a ctudadanos en condicidn oe disca]:acidad
sensorial.

Incluye, en general, a las personas que por alguna afectacion, completa o parcial, en
los sentidos de la vista o de la audicion, encuentran dificultades para comunicarse
y/o desempeRarse en sus actividades cotidianas. En esta categoria se encuentran las
personas invidentes o de baja vision, las personas sordas o hipoacisicas37, y a las
personas sordociegas38. La sordoceguera no es una simple conjuncion entre la ceguera y
la sordera, sino una discapacidad totalmente diferente de aquellas dos, aunque al mismo

tiempo es considerada una discapacidad miltiple.
Recomendaciones generales:

D Acérquese, salude: “Buenos dias / tardes. Mi nombre es (nombre del servidor) de
la Unidad de Restitucion de Tiervas. ;En qué puedo ayudarle?”’

D Permita que la persona hable con su nombre, solicitele que se identifique y siempre
[lamela por su nombre.

@ Acompadiielo al punto de recepcion y luego al médulo de atencién.

@ Una vez terminada la atencion, acompaiielo a la salida.

@ Inclusive, si la persona acude con un acompaiiante,
dirijase siempre a la persona en condicion de discapacidad.
@ Cuando deba llamar su atencién puede darle un

toque ligero en el hombro.

%7  Persona hipoacdsica: “Baja audicidn. Estas pevsonas no son sordas; pueden compensar su pérdida auditiva con un sistema o mecanismo de
amplificacién. Con limitacién auditiva.’ Fundacidn Saldarriaga Concha (2012). Guia para periodistas. Discapacidad: claves para verla, oirla y
comprenderla (pp. 11). Bogotd, DC

%2 Unidad para la Atencidn y Reparacion Integral a las Victivaas (2013). 30 Preguntas sobre las victimas con discapacidad (pp. 10). Bogotd,
Do
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R.6.2.1 Atencidn a ciudadanos en condicion de discapacidad auditiva.

D Acérquese al ciudadano/a y salude: “Buenos dias / tardes. Mi nombre es (nombre
del servidor) de la Unidad de Restitucion de Tierras. ;En qué puedo ayudarle?”’
Hable siempre mirdandolo a los ojos. Algunas personas con discapacidad auditiva
tienen la habilidad de leer los labios, lo que puede facilitar la comunicacién.

D Permita que la persona hable con su nombre, solicitele que se identifique y siempre
[lamela por su nombre.

D Acompaiielo al punto de recepeion y luego al médulo de atencidn.

D Una vez terminada la atencion, acompdielo a la salida.

@ No exagere la vocalizacion.

D Utilice siempre frases cortas para suministrar la

informacidn.

D No suba el tono de voz a menos que la persona lo

solicite.

@ Recuerde que las personas con discapacidad auditiva pueden tener limitaciones
en su capacidad orval. Sin embargo, si usted no entiende alguna parte de su
comunicacion; no dude en preguntar o solicitarle que repita la frase.

D Respecto de la persona con discapacidad auditiva profunda, usted, como servidor,
recurva al idioma de seras (si lo conoce) o escriba en una libreta en letra legible
para intentar que la persona comprenda su mensaje.

@ Siempre dirijase a la persona en condicion de discapacidad, asi esta esté con un

acomparante.

R.6.2.2 Atencidn al cltudadano en condicidn de discapacidad visual.

D Acérquese al ciudadano(a) en condicion de discapacidad visual. Si la persona no
extiende su mano para saludar, tome la de él suavemente: salude: “Buenos dias /
tardes. Mi nombre es (nombre del servidor) de la Unidad de Restitucion de Tierras.
JEn qué puedo ayudarle?”

D Pregunte al ciudadano(a) si necesita ayuda para trasladarse en las instalaciones.
En caso de ser asi, permita que lo tome por el hombro o el codo. No lo hale, ni
camine rapido o haga movimientos bruscos.

D En caso de que deba trasladarlo por escaleras, inférmele cuando estén frente a
estas e indiquele si es de subida o bajada. Ademads, digale cuando esté frente al

primer y ultimo escaldn.

0.0_



@ Ubique al ciudadano(a) donde debe sentarse. Coloque la mano de la persona en el 4_7

respaldo e indiquele que la tiene la silla en frente. -
D Cuando la persona acuda acompairado de un guia canino, ubiquese al lado opuesto
de este. No distraiga al animal ni permita que otros se acerquen.

@ Utilice siempre la voz para dav instrucciones, para
la wmovilidad o para suministrar informacion.

@ Sea descriptivo en la informacion, en especial en
lo referente a espacios fisicos. No use palabras

e

como “aqui®, “alla”, “aquello”

@ Si usted necesita retirarse del punto de atencion,
inférmele al  ciudadano(a) y wmanifiéstele en
cudnto tiempo regresara.
@ Una vez terminada la atencién, acompaire a la persona a la salida y preguntele si

requiere informacion o ayuda adicional.
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Anglicismo: Empleo de vocablos o givos ingleses en distintos idiomas.*?
Canales de atencion: Son los medios y espacios de que se valen los ciudadanos para
realizar tramites y solicitar servicios, informacién, orientacién o asistencia relacionada

con el quehacer de las entidades de la administracién pablica y del Estado en general.*

CRM (Costumer Relationship Management): Aplicacion o herramienta para la atencion
de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias. Se caracteriza por la definicion del flujo de
informacion, las responsabilidades de las distintas actividades que deben ser realizadas
para su atencion, la facil consulta de los datos y el control del proceso. Lo anterior,
sumado a la trazabilidad de los casos, son los componentes que permiten analizar y
tomar las debidas acciones para el mejoramiento de las dindmicas que interactian con

los ciudadanos. De esta manera, se mantiene y mejora la percepcion del servicio.

Ciudadania: Cualidad o devecho de ciudadano. Conjunto de los ciudadanos de un pueblo

0 nacion. Comportamiento propio de un buen ciudadano.**

Ciudadano: Persona o entidad juridica considerada como miembro activo de un Estado,

titular de derechos politicos y sometido a sus leyes.*

Conmutador: Aparato que conecta una o varias lineas telefénicas con diversos teléfonos

de una misma entidad.**

Derecho de peticion: Es el derecho que tiene toda persona de presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener

pronta resolucion.*

Digiturno: Sistema electronico que permite ordenar la atencion a los ciudadanos en los
puntos presenciales de acuerdo al orden de llegada y el asunto al que se relaciona el

tramite o servicio requerido.

39 Internet: hitpy/Swwwwikilengua.org/index php/Anglicisme

nal de Servieio al Ciue
bzoOnfuRIhOR 3D Etab

40 Departamento Nacional de Planeacidn. Programa Naci
I

www.servicioaleiudadano.gov.co/LinkClick aspx?fileticke

no. Protocoles de servicio al ciudadans. Internet: https://
Odelanguage=es-CO

41 Real Academia Eg
42  Real Acadewia
45 Internet: http.//

ranela (rae), Dicclonario de la Lengua Espaiola.
raniola (rae), Diccionario de la Lengua Espanola.
ww.wordmagicsoft.comddiceionario/es -en/cuadrof20conmutadorn.20teleFRF3nico php

44 Constitucidn Politica de Colomabla (1991, Ar
wiotivos de interés general o particular y a c
para garantizar los derechos fundamentale

o ad

ticulo 23, Toda persona t

iene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por
ner pronta resolucion. EI

gislador podrd reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas
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Discapacidad: Se define como el resultado de una compleja relacién entre la condicion 4'?
de salud de una persona, sus factores personales y los factores ambientales. La condicion
de salud se entiende como aspectos de funcionamiento corporal desde una perspectiva I{
individual y social. Los factores personales corvesponden a aspectos sociales y culturales
de la persona con discapacidad. Los factores ambientales se relacionan con el entorno

inmediato y general del individuo.**

Emoticones: Simbolos graficos que se utilizan en las comunicaciones a través de correo

electronico y sirven para expresar el estado de animo del remitente.*®

Gestion social: Se relaciona con lo establecido en la Ley 1448 de 2011 frente a la
asistencia y atencion a las victimas en el sentido de dar informacion, orientacién y
acomparamiento juridico y psicosocial. Lo anterior, con miras a facilitar el acceso y

cualificar el ejercicio de los derechos a la verdad, justicia y reparacion.

Gestor documental: Sistema de informacion para la gestion del flujo documental de la
entidad.
pars: Sigla con la cual se identifican los principales requerimientos que los ciudadanos

interponen ante las entidades publicas: peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

Peticion: Solicitud respetuosa para que la entidad realice una accién relacionada con su

MIsion.

Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacion a la conducta irregular realizada por uno o varios

servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

Reclamo: Es la manifestacion, ya sea por wmotivo general o particular, referente a la

prestacion indebida de un servicio o la no atencién oportuna de una solicitud.

Solicitud: Requerimiento que hace el ciudadano a una o varias entidades, con el fin de que

se le brinde informacion y orientacion relacionada con los servicios propios de la entidad.

Sugerencia: Es una propuesta que se presenta para incidir o mejorar un proceso cuyo

objeto esté relacionado con la prestacion de un sevvicio o el cumplimiento de una funcién

publica.

Spam: Mensajes no solicitados, no deseados o de remitente no conocido (correo anénimo). *
internacional del funcionarmiento, de la discapacidad y de la salud (pp. 217). .

A& Internet: http://panhispanico.esacademic com/318 9/ emoticono

45 Organizacidn Mundial de la Salud (2001). Clasificacion
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Habitualmente son correos electronicos de tipo publicitario, generalmente enviados en

grandes cantidades que perjudican de alguna o varias maneras al receptor.*’

Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC): Herramientas tecnologias

dispuestas para mejorar la interaccion entre la ciudadania y la entidad.
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1.Constitucion politica de Colombia

2.Ley estatutaria 1581 de 2012. Reglamentada parcialmente
por el Decreto Nacional 1377 de 2013. Por la cual se dictan
disposiciones generales para la proteccion de datos personales.

3.Ley 1448 de 2011. Por la cual se dictan medidas de atencion,
asistencia y veparacién integral a las victimas del conflicto
armado interno y se dictan otras disposiciones. Y sus decretos
reglamentarios 4800, 4801, 4802, 4803, 4829, 4633, 4634 y
4635 de 2011.

4.Ley 1437 de 2011 (enero 1.8). Por la cual se expide el Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

s.Ley 1474 de 2011 (julio 12). Por la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los wecanismos de prevencion,
investigacion y sancién de actos de corvupcion y la efectividad del
control de [a gestion publica.

6.Ley 1450 de 2011. Por la cual se expide el Plan Nacional de
Desarvollo, 2010-2014.

7.Ley ae2 de 2005 (julio 8). Reglamentada parcialmente
por el Decreto  Nacional 4669 de 2005. Reglamentada
parcialmente por el Decreto Nacional 1151 de 2008. Por [a
cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de tramites
y procedimientos administrativos de los organismos y entidades
del Estado y de los particulares que ejercen  funciones publicas
o prestan servicios publicos.

8.Ley 872 de 2003 (diciembre 30). Reglamentada por el Decreto
Nacional 4110 de 2004. Reglamentada parcialmente por el
Decreto Nacional 4295 de 2007 Por la cual se crea el sistema de
gestion de la calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Publico y en
otras entidades prestadoras de servicios.

9. Ley 734 de 2002 (febrevo 05). Por la cual se expide el Cédigo
Disciplinario Unico.

10.Ley 489 de 1998 (diciembre 29). Por la cual se dictan normas
sobre la organizacién y funcionamiento de las entidades del
orden Nacional, se expiden las disposiciones, principios y reglas =
generales para el ejercicio de las atribuciones previstas en los |
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numerales 15 y 16 del articulo 184 de la Constitucion politica y
se dictan otras disposiciones.

1l.ley 387 de 1997 (julio 18). Por la cual se adoptan medidas
para la prevencion del desplazamiento forzado; la atencion,
proteccion, consolidacion y estabilizacién socioeconémica de los
desplazados internos por la violencia en la Repiblica de Colombia.

12.Ley 361 de 1997 (febrero 7). Reglamentada por el Decreto
Nacional 734 de 2012. Reglamentada parcialmente por el
Decreto Nacional 1538 de 2005. Adicionada por la Ley 1287 de
2004. Por la cual se establecen mecanismos de integracion social
de la personas con limitacién y se dictan otras disposiciones.

13.Ley 190 de 1995 (junio 06). Por la cual se dictan normas
tendientes a preservar la moralidad en la administracién
publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corvrupcién
administrativa.

14.Decreto 19 de 2012 (enero 10). Por el cual se dictan normas
para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites
innecesarios existentes en la administracion pablica.

15.Decreto 2693 de 2012 (diciembre 21). Por el cual se establecen
los lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en Linea
de la Republica de Colombia, se reglamentan parcialmente [as
leyes 1341 de 2009 y 1450 de 2011, y se dictan otras
disposiciones.

16.Decreto 2641 de 2012 (diciembre 17). Por el cual se reglamentan
los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011.

17.Decreto 2641 de 2012. Por el cual se establecen estrategias
para la construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano.

18.Decreto 4829 de 2011 (diciembre 20). Por el cual se reglamenta
el Capitulo 1l del Titulo IV de la Ley 1448 de 2011, en relacién
con la restitucion de tierras.

19.Decreto ley 4633 de 2011 (diciembre 09). Por medio del cual se
dictan medidas de asistencia, atencién, reparacion integral y de
restitucion de derechos territoriales a las victimas pertenecientes
a los pueblos y  comunidades indigenas.

20.Decreto 4634 de 2011 (diciembre 09). Por el cual se dictan
medidas de asistencia, atencién, reparacion integral y restitucion
de tierras a las victimas pertenecientes al pueblo Rrom o Gitano.



21.Decreto ley 4635 de 2011 (diciembre 09). Por el cual se
dictan medidas de asistencia, atencion, reparacion integral y de 53
restitucion de tiervas a las victimas pertenecientes a comunidades i
negras, afrocolombianas, raizales y palenqueras. fﬁ

22.Decreto 2623 de 2009 (julio 13). Por el cual se crea el Sistema
Nacional de Servicio al Ciudadano.

23.Decreto nacional 4485 de 20049. Por medio de la cual se adopta
la actualizacién de la Norma Técnica de Calidad en la Gestion
Publica.

24.Decreto 1538 de 2005 (mayo 17). Por el cual se reglamenta
parcialmente la Ley 361 de 1997.

25.Decreto 4110 de 2004 (diciembre a). Modificado pov el Decreto
Nacional 4485 de 2009. Por el cual se reglamenta la Ley 872 de
2003 y se adopta la  Norma Técnica de Calidad en la Gestion
Publica.

26.Decreto 2232 de 19495 (diciembre 18). Por medio del cual se
reglamenta la Ley 190 de 1995 en materia de declaracién de
bienes y rentas e informe de actividad econémica, asi como el
sistema de quejas y reclamos.

27.Sentencia T -025 de 2004. Corte Constitucional. Magistrado
ponente: Manuel José Cepeda Espinosa, 22 de enero de 2004

28.Documento Conpes 3649 de 2010 que establecié [a Politica
Nacional de Servicio al Ciudadano.

249.Documento Conpes 3785 (9 de diciembre de 2013). Politica
Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano.

30.Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica ntegp 1000:2009

31.Norma Internacional iso 9001:2008

32.Norma Técnica Colombia nte 4140: Accesibilidad de las personas
al wedio fisico. Edificios, pasillos, corredores. Caracteristicas

Generales.

33.Norma Técnica Colombia nte 41.43: Accesibilidad de las personas
al medio fisico. Edificios, rampas fijas.

34.Norma Técnica Colombia ntc 414 5: Accesibilidad de las personas
al medio fisico. Edificios. Escaleras.
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54’ 35.Norma Técnica Colombia nte 4201: Accesibilidad de las personas
'ﬂf al medio fisico. Edificios. Equipamientos. Bordillos, pasamanos
= Y agarvaderas.

36.Norma Técnica Colombia nte 434.9: Accesibilidad de las personas
al medio fisico. Edificios. Ascensores.

37.Norma Técnica Colombiana ntc 6¢047: Accesibilidad al medio
fisico. Espacios de servicio al ciudadano en la administracién
publica. Requisitos.
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