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1. INTRODUCCION

La Fiscalia General de la Nacion garantiza el ejercicio del derecho de acceso a la
administracion de justicia a victimas y usuarios, asi como la busqueda de la verdad,
justicia, reparacion y no repeticion en desarrollo del proceso penal. Igualmente,
brinda atencion orientada basada en el principio de igualdad, enfoque diferencial y
perspectiva de género. También responde a las solicitudes de los usuarios de cara
a satisfacer las necesidades que se les presentan.

Por lo anterior, la entidad busca permanentemente ampliar los mecanismos de
acceso institucional en todo el territorio nacional y generar nuevas estrategias que
permitan humanizar el servicio, en el entendido de que el usuario debe recibir un
trato digno y amable, en un ambiente calido y respetuoso que garantice sus
derechos constitucionales y legales.

Para la Fiscalia General de la Nacién es fundamental asumir que las necesidades
de los usuarios llevan inmersas condiciones especiales de vulnerabilidad; por ende,
desde el primer contacto con los mismos, se les brinda una atencién integral,
humanizada y diligente, para lo cual se tienen previstas acciones especificas e
inmediatas que limiten riesgos de revictimizacion o trdmites innecesarios para los
usuarios que impidan una respuesta efectiva y concreta para su caso.

Es asi como, a través del Decreto Ley 016 de 2014, se cred la Subdireccion
Nacional de Atencién a Victimas y Usuarios, hoy Direccion Nacional de Atencion al
Usuario, Intervencion Temprana y Asignaciones de la Fiscalia General de la Nacion
(Decreto ley 898 de junio de 2017), a quien se le encarga la misién de proponer e
implementar politicas y lineamientos en materia de atencion al usuario, con el fin de
garantizar el acceso a la justicia a partir de un enfoque diferencial e incrementar la
confianza y la satisfaccion de los usuarios con los servicios prestados por la
entidad.

2. OBJETIVO
Establecer lineamientos generales que permitan estandarizar y garantizar la
atencion al usuario de la Fiscalia General de la Nacion, asegurando el ejercicio
efectivo al derecho de acceso a la administracion de justicia.

3. ALCANCE

Esta dirigido a todos los servidores de la Fiscalia General de la Nacién,
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contratistas, practicantes y demas servidores externos que presten sus
servicios en instalaciones de la entidad. La aplicacién de los lineamientos
establecidos en este manual es de caracter obligatorio y de estricto
cumplimiento.

4. DEFINICIONES Y SIGLAS

Canales de acceso de la Fiscalia General de la Nacién: medios dispuestos por
la entidad para interactuar con los usuarios.

Enfoque diferencial: reconocer que cada persona, familia, comunidad, etnia o
grupo social, tiene particularidades que ameritan ser consideradas al proponer
acciones de prevencion y atencion integral y en relacion con las situaciones que las
ponen en condicibn de riesgo, amenaza o vulneracion de sus derechos. La
implementacion de este enfoque insta a la adopcion de ajustes necesarios y
medidas que permitan adecuar los procedimientos durante las diferentes etapas de
la atencién integral, la investigacion y la judicializacion, para garantizar el principio
de igualdad y no discriminacién. A este respecto, en la Ley 1448 de 2011, el enfoque
diferencial “reconoce que hay poblaciones con caracteristicas particulares en razon
de su edad, género, orientacion sexual y situacion de discapacidad’.

FGN: Fiscalia General de la Nacion

Informar: dar una respuesta a una solicitud de informacion poniendo en
conocimiento del usuario los datos que requiera, siempre y cuando no sean
reservados.

Orientar: explicar en lenguaje claro y sencillo las competencias de la Fiscalia
General de la Nacion y los requerimientos que pueden ser atendidos por la entidad.

PQRS: peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

Recibir denuncia: obtener la informacién suministrada por el denunciante / victima
relacionada con hechos que suponen una conducta delictiva y registrarla en los
sistemas misionales dispuestos por la entidad para este fin.

Remitir: informar al usuario sobre las dependencias de la entidad u otras
instituciones que podrian ser competentes para atender su solicitud. Asi mismo,
cuando corresponda, poner en conocimiento de dichas entidades o dependencias
de la Fiscalia la solicitud o requerimiento realizado por el ciudadano.

Usuario: persona natural o juridica que requiere un servicio de la Fiscalia General
de la Nacién. El usuario no necesariamente es una victima.
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Ventanilla Unica de Correspondencia (VUC): unidad administrativa que gestiona
de manera centralizada y normalizada, los servicios de recepcion, radicacion y
distribucion de comunicaciones oficiales de la entidad.

Victima: persona que individual o colectivamente ha sufrido dafio o menoscabo
sustancial de los derechos fundamentales, como consecuencia de acciones u
omisiones que violen la legislacién penal vigente.!

5.

MARCO LEGAL O NORMATIVO / DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Normativa nacional aplicable:

El articulo 2 de la Constitucion Politica de Colombia establece que los fines
esenciales del Estado son: “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 (...)".

El articulo 7 de la Constitucion Politica establece el reconocimiento y
proteccion de la diversidad étnica y cultural, por parte del Estado.

El articulo 13 de la Constitucién Politica sefiala que “todas las personas
nacen libres e iguales ante la ley, recibiran la misma proteccion y trato de las
autoridades y gozaran de los mismos derechos, libertades y oportunidades
sin ninguna discriminacion por razones de sexo, raza, origen nacional o
familiar, lengua, religién, opinién politica o filoséfica”.

El articulo 44 de la Constitucién Politica consagra la prevalencia de los
derechos de los nifos, indicando “la familia, la sociedad y el Estado tienen la
obligacion de asistir y proteger al nifio para garantizar su desarrollo armoénico
e integral y el ejercicio pleno de sus derechos. Cualquier persona puede exigir
de la autoridad competente su cumplimiento y la sancién de los infractores.
Los derechos de los nifios prevalecen sobre los derechos de los demas”. Asi
mismo, el articulo 45 establece que “el adolescente tiene derecho a la
proteccion y a la formacion integral”.

1 Asamblea General de las Naciones Unidas. Resolucidon 40/34 del 29 de noviembre de 1985, por la cual se adopta la
Declaracion sobre los principios fundamentales de justicia para las victimas de delitos y del abuso de poder.
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Articulo 250 de la Constitucion Politica establece que le “corresponde a la
Fiscalia General de la Nacion, de oficio o mediante denuncia o querella,
investigar los delitos y acusar a los presuntos infractores ante los juzgados y

tribunales competentes”.

Ley 489 de 1998, por la cual se dictan normas sobre la organizacion y
funcionamiento de las entidades del orden nacional, en su articulo 4
consagra que “la funcion administrativa del Estado busca la satisfaccion de
las necesidades generales de todos los habitantes, de conformidad con los
principios, finalidades y cometidos consagrados en la Constitucion Politica”.
Modificado por la Ley 1474 de 2011, Reglamentado parcialmente por el
Decreto 1081 de 2015 Sector Presidencia de la Republica.

Ley 962 de 2005, Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion
de tramites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades
del Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan
servicios publicos, “La presente ley tiene por objeto facilitar las relaciones
de los particulares con la Administracion Publica para la racionalizacion,
estandarizacion y automatizacion de tramites’.

Decreto 2623 de 2009 creo el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano
donde se plantean los lineamientos que tienden al mejoramiento de canales
de atencién al ciudadano, modelos de gestibn para las dependencias
encargadas del servicio y planes de capacitacion para servidores publicos
gue lleven a cabo tareas de atencion al ciudadano.

Decreto 3011 del 26 de diciembre de 2013 en su articulo 5 establece que en
virtud del principio de enfoque diferencial consagrado en la Ley 1448 de
2011 y en la Ley 975 de 2005, se reconoce que existen poblaciones con
caracteristicas particulares en razén de su edad, género, raza, etnia,
orientacion o identidad sexual y situacion de discapacidad.

Ley Estatutaria 1618 de 2013, Por medio de la cual se establecen las
disposiciones para garantizar el pleno ejercicio de los derechos de las
personas con discapacidad. “Tiene como objetivo garantizar y asegurar el
ejercicio efectivo de los derechos de las personas con discapacidad,
mediante la adopcion de medidas de inclusion, accion afirmativa y de
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ajustes razonables y eliminando toda forma de discriminacion por razén de
discapacidad, en concordancia con la Ley 1346 de 2009”.

Ley 1712 de 2014, Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y
del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional. “La cual tiene por
objeto regular el derecho de acceso a la informacion publica, los
procedimientos para el ejercicio y garantia del derecho y las excepciones a
la publicidad de informacion”.

Ley 1755 de 2015, Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticibn y se sustituye un titulo del Cdodigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Articulo. Objeto y
modalidades del derecho de peticion ante autoridades. “Toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los
términos sefalados en este cédigo, por motivos de interés general o
particular, y a obtener pronta resolucion completa y de fondo sobre la
misma".

Decreto Ley Nro. 898 de 2017. Art. 30 DIRECCION DE ATENCION AL
USUARIO, INTERVENCION TEMPRANA Y ASIGNACIONES, numeral 4:
Impartir  lineamientos para la conformacion, implementacién vy
funcionamiento de centros integrales de atencion y de orientacion ciudadana
o de otros modelos de atencién, con el fin de garantizar la atencién de las
victimas y la recepcion de denuncias.

6. DESARROLLO

6.1

CANALES DE ACCESO DE LA FISCALIA.

Actualmente, la entidad cuenta con canal presencial, virtual, telefénico y
escrito.

PRESENCIAL: sedes de la FGN donde se brindan servicios a los usuarios:

v Centros de Atencion de la Fiscalia — CAF

v' Grupos de Flagrancias (anteriormente conocidos como Unidades de
Reaccion Inmediata — URI)

v" Puntos de Atencion de la Fiscalia - PAF

v' Despachos fiscales
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Direcciones Nacionales y Seccionales.
Casas de Justicia del Ministerio de Justicia y del Derecho donde hace
presencia la Fiscalia General de la Nacion. Ferias de servicio.

e VIRTUAL: accesos dispuestos en la pagina web de la FGN:

ANANENENEN

AN

Sede Electronica de la Fiscalia General de la Nacion

Botdén Denuncia Facil

Chat de la Fiscalia General de la Nacion.

ADenunciar!

Boton “Radique aqui su PQRS”, para radicar las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias de los usuarios.

Buzdn de PQRS en la pagina web de la FGN.

Correo electronico para PQRS ges.documentalpgrs@fiscalia.gov.co,
habilitado por la Subdireccion de Gestibn Documental.

Correo electrénico habilitado exclusivamente para recibir notificaciones
judiciales jur.notificacionesjudiciales@fiscalia.gov.co.

e TELEFONICO

v

v

Centro de Contacto de la Fiscalia General de la Nacién, canal no
presencial, por medio del cual la ciudadania puede entrar en contacto con
la entidad para recibir informacion, orientacion e interponer denuncias,
entre otros servicios. El horario de atencién a la ciudadania es de 24
horas al dia, 7 dias a la semana.

Formas de acceso al centro de contacto:

- Desde teléfono fijo: marcando a la linea 018000919748

- Desde celular: marcando a la linea 122

- Desde cualquier dispositivo con acceso a internet: seleccionando el
boton Click to Call ubicado en la péagina web de la entidad
www.fiscalia.gov.co.

- Para personas con discapacidad auditiva: seleccionando la opcién de
video llamada en Lengua de Sefas Colombiana ubicado en la pagina
web de la entidad www.fiscalia.gov.co.

- Lineas de recepcion de llamadas internacionales.

Lineas telefonicas de los despachos de fiscales y dependencias de
la entidad.
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e [ESCRITO: La entidad cuenta con las Ventanillas Unicas de Correspondencia
(VUC) en cada una de las Direcciones Seccionales y Nivel Central (Bunker
y Paloquemao).

6.2 VALORES QUE ORIENTAN LA ATENCION A LOS USUARIOS EN LA
FISCALIA GENERAL DE LA NACION.

Los principios y valores que orientan la atencion a los usuarios por parte de los
servidores de la Fiscalia General de la Nacion son los establecidos en el Cddigo de
Etica de la entidad.

e Servicio al bien general: una de las finalidades de la labor como servidor de la
Fiscalia General de la Nacion es actuar con transparencia, promover la justicia,
reconocer la igualdad de todos ante la ley y tratar a los demas con equidad e
imparcialidad.

e Legalidad: las acciones del servidor de la Fiscalia General de la Nacion se
guian por los principios de la legalidad e integridad ética y son transparentes y
abiertas al escrutinio.

e Respeto: reconocer, aceptar, apreciar y valorar las cualidades del préjimo y sus
derechos.

e Confidencialidad: el servidor de la Fiscalia General de la Naciéon es cuidadoso
y responsable con la informacion sobre personas, organizaciones y temas de la
Fiscalia General de la Naciéon. Reconoce el caracter confidencial de la
informacion.

e Conocimiento: la atencibn al usuario estd basada en un conocimiento
adecuado y actualizado en relacion con sus funciones en la entidad.

e Compromiso: disposicion que tiene el servidor de la Fiscalia General de la
Nacion para cumplir con el desarrollo de su trabajo utilizando al maximo sus
competencias.

e Calidad: el servidor de la Fiscalia General de la Nacién hace las cosas bien,

asume el liderazgo que se espera de él, es productivo en su equipo de trabajo,
eficaz y hace uso adecuado de los recursos y el tiempo disponible.
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6.3 COMPETENCIAS DE LOS SERVIDORES PARA LA ATENCION AL
USUARIO.

La Fiscalia General de la Nacion determin6 en su manual especifico de funciones
las competencias laborales para la atencion al usuario asi:

¢ |dentificar las necesidades de los usuarios y ciudadanos, dar respuesta amable
y respetuosa a sus inquietudes y buscar la resolucion oportuna de sus
requerimientos.

e Demostrar una actitud permanente de servicio y la disposicion para informar y
orientar a las victimas frente a los procesos y sus derechos.

e Guiar su comportamiento teniendo en cuenta a las victimas y los procesados.

e Proporcionar informacion oportuna y precisa a los usuarios y ciudadanos

e Garantizar sus derechos dentro y fuera del proceso penal.

e Ofrecer una atencion con enfoque diferencial en razén a edad, género,
orientacion sexual, grupo étnico y discapacidad.

6.4. LINEAMIENTOS GENERALES DE ATENCION A USUARIOS:

La atencion al usuario en la Fiscalia General de la Naciéon es transversal en todos
los procesos en los que existe interaccidon con los usuarios.

La atencion que se realiza a los usuarios comprende:

CANAL PRESENCIAL /
TELEFONICO

CANAL VIRTUAL / ESCRITO

1. Escuchar solicitud

1. Realizar lectura de la informacion

2. Analizar la necesidad del usuario

3. Determinar el servicio que requiere

-Orientar

-Remitir

-Recibir denuncia
-Entre otros

Este documento es copia del original que reposa en la Intranet. Su impresion o descarga se considera una Copia No Controlada.
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CANAL ESCUCHA LA I N
PRESENCIAL SoLcITuD { ’

FIN

y| REMITEPOR

.
CANAL ANALIZA LA FIN
TELEFONICO >

RECIBE LA

DENUNCIA

FIN

OTRAS
GESTIONES

FIN

CANALES DE ATENCION FGN

CANAL

VIRTUAL REALIZA LECTURA

DE LA INFORMACION

CANAL
ESCRITO

A través de cualquiera de los canales de atencidn tenga en cuenta las siguientes
recomendaciones:

v/ Atienda a las personas en su orden de llegada respetando a quienes
requieran prioridad.

v Identifique las necesidades del usuario a partir de lo que este verbalice o
haya escrito.

v Brinde al usuario una atencién completa y exclusiva durante el tiempo del

contacto.

Evite formular juicios de valor sobre la situacion presentada por el usuario.

No utilice frases afectuosas hacia los usuarios.

No cree falsas expectativas en relacion con la ocurrencia de potenciales

situaciones y/o resultados.

SNSRI

6.5 LINEAMIENTOS PARA LA ATENCION A USUARIOS CON ENFOQUE
DIFERENCIAL

Con el fin de atender, abordar y respetar las diferencias como principio ético, la
Fiscalia General de la Nacion considera preciso aplicar un enfoque diferencial en
cuanto a edad, género, orientacion sexual, origen étnico y discapacidad.
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La atencidn que se les brinde a los usuarios de estas poblaciones debe partir de las
necesidades particulares; por lo tanto, debe comprenderse el contexto desde el cual
se realiza el requerimiento y las consecuencias o afectaciones que para él o ella
tiene.

Dentro del enfoque diferencial se encuentran las siguientes categorias: (i) por edad,
(ii) por discapacidad, (iii) étnico y (iv) por orientacion sexual o identidad de género.
Para ampliar la informacion sobre lineamientos de atencion con enfoque diferencial,
remitase a las guias publicadas en la Intranet bajo el Proceso de Gestion de
Denuncias y Analisis de Informacion.

6.6 LINEAMIENTOS PARA LA ATENCION EN CRISIS

“‘Una crisis es un estado temporal de trastorno, que se caracteriza por una
desorganizacion reflejada en una incapacidad para enfrentar la situacién adversa
que esta viviendo una persona’?. Es importante tener en cuenta que los usuarios
que acceden a los servicios de la Fiscalia General de la Nacion lo hacen por
necesidad y no por gusto; pueden ser personas que han sido victimas, testigos o
que tienen conocimiento de algin hecho delictivo. Teniendo en cuenta que los
usuarios posiblemente deban relatar hechos que generen miedo, rabia, angustia o
que les hagan recordar una situacion dolorosa, existe la posibilidad de que algunos
de ellos entren en situacion de crisis.

Por lo anterior, es esencial que los servidores publicos estén preparados ante la
posibilidad de realizar una atencién de primeros auxilios psicologicos frente a un
usuario que se encuentre en crisis. Estos primeros auxilios se realizan como primera
respuesta ante una crisis, y tienen el objetivo de ayudar a la persona a buscar
herramientas de afrontamiento y recursos de ayuda®, encaminado en que la persona
salga de la crisis.

Cualquier servidor, independientemente de su profesion, cargo o funcién puede
brindar los primeros auxilios psicolégicos, siguiendo los pasos que se mencionan a
continuacion:

A. Realice contacto psicologico: escuche atentamente a la persona, sin
generar juicios de valor, y mantenga una comunicacion a traves de la cual se
demuestre empatia a la persona; no debe presionar a la persona a que hable.
Puede ser util realizar ejercicios de respiracion con el usuario, asi como
ofrecerle agua si se cuenta con ella, en los casos en los que el usuario se
encuentre con la respiracion alterada o entre en llanto.

2 Vigil, A. 0. (2017). Primeros auxilios psicolégicos. Integracion académica en psicologia. Pagina 4.
3 Ibid.
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B. Examine las dimensiones del problema: indague sobre el problema en las

areas de pasado inmediato, presente y futuro inmediato. Es posible que la
informacion sobre el problema del pasado inmediato esté relacionada con los
hechos sobre los cuales ha asistido a la Fiscalia, por lo que no tendra que
volver a indagar por ellos si ya cuenta con la informacion. El objetivo de esta
indagacion es construir una jerarquia sobre las necesidades de la persona
teniendo en cuenta (i) los conflictos que requieren manejo de manera
inmediata y (ii) los conflictos que pueden manejarse posteriormente.

. Analice las posibles soluciones: apoye en la blusqueda de soluciones de

los problemas que se hayan identificado en el punto anterior, teniendo en
cuenta la jerarquizacion realizada.

. Ayude alapersonaarealizar unaaccion concreta pararesolver la crisis;

por ejemplo, decidir comunicarse con su red de apoyo para pedir
acompafiamiento, continuar con la denuncia, etc. Es importante que no
realice promesas que no sabe que se podran cumplir®:

En la medida de lo posible, los primeros auxilios psicologicos se realizaran
en un lugar con privacidad, en el que el usuario pueda hablar y expresar la
situacion por la que esta atravesando. Cuando sea necesario, busque la
ayuda y apoyo de un profesional de psicologia de la sede en la que se
encuentra, si se cuenta con este profesional.

Continte con la atencion una vez el usuario se haya estabilizado de la crisis
y le indiqgue que se encuentra en capacidad de continuar con la diligencia.
Tenga en cuenta que puede haber usuarios que, si bien lograron salir de la
crisis, requieran a su red de apoyo para salir acompafiados de la diligencia en
la Fiscalia, en estos casos, pregunte al usuario por su red de apoyo y péngase
en contacto con ellos, solicitandole su presencia en la sede para la salida del
usuario.

Frente a la imposibilidad de estabilizar al usuario que se encuentra en crisis o
al identificar usuarios que se encuentren en riesgo debido a la crisis y la
desestabilizacion psicoldgica, active la ruta de atencion en salud como
urgencia por salud mental; para ello, puede solicitar el servicio de ambulancias
a través de la linea 123.

4 Ibid.
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