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1. OBJETIVO

Determinar las actividades mediante las cuales las Direcciones Territoriales realizan
la programacién de las estrategias de atencion complementarias, para brindar
atencidn y orientacion a los ciudadanos y/o poblacién victima sobre los servicios y
tramites de la Entidad y en las que sean articuladas o convocadas por otras
entidades del Sistema Nacional de Atencion y Reparacion a Victimas (en adelante
SNARIV).

2. ALCANCE

Este procedimiento inicia con la planeacidon y programacion de las estrategias de
atencidn complementarias de acuerdo con las necesidades identificadas por las
Direcciones Territoriales, las dependencias de la Unidad para las Victimas y otras
entidades, (Funcién Publica, Ministerio de Justicia y del Derecho entre otros, y la
nueva institucionalidad). Finaliza brindando y registrando la atencidén y orientacion
en los sistemas de informacién de la Unidad para las Victimas.

3. DEFINICIONES

Estrategias de Atencion Complementarias: De acuerdo con lo establecido por el
Decreto Unico Reglamentario 1084 del 26 de mayo de 2015 - Sector de la Inclusion
Social y Reconciliacién, “/as entidades que hacen parte del SNARIV, deben contar
con estrategias de atencion complementarias a los Centros Regionales de Atencidn y
Reparacion a Victimas (en adelante CRAV) que permitan la cobertura en materia de
atencion en los municipios donde no se cuente con los CRAV, tales como: Esquemas
modviles, enlace municipal, enlace con las organizaciones de victimas, atencion
telefénica™.

En cumplimiento de lo anterior, la Unidad para las Victimas, bajo responsabilidad
del Grupo de Servicio al Ciudadano, participa y apoya con actividades de atencién y
orientacién a la poblacidn victima del conflicto y demas ciudadanos, en diferentes
estrategias complementarias, que son adicionales a las acciones cumplidas por
medio de los canales de atencién institucional: Presencial, Telefénico - Virtual y
Escrito y, que ademas, son implementadas en articulacidon con otras entidades, tales
como: el Departamento Administrativo de la Funcidn Pulblica, el Ministerio de
Justicia y del Derecho, la Defensoria del Pueblo, entre otras. Asimismo, con las
Direcciones Territoriales, las dependencias misionales, estratégicas, de apoyo y
transversales de la Entidad.

1 Articulo 130. Decreto 4800 de 2011. Estrategias de Atenciébn Complementarias a los Centros Regionales de Atencién y
Reparacion a Victimas.
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De esta forma, a continuacidon, se describe la definicion de cada una de estas
estrategias, en las que la Unidad para las Victimas, a través de las Direcciones
Territoriales, planea, programa y participa con actividades en materia de atencion y
orientacion:

> Esquemas Moviles: “Las entidades nacionales y territoriales desarrollaran
estrategias moviles de atencion para las victimas, con el fin de brindar la
atencidn y orientacion en los municipios apartados que no cuenten con CRAV.
Estos esquemas deben ser coordinados con las gobernaciones y/o alcaldias
con el fin de identificar las zonas que deben ser atendidas de forma prioritaria
e inmediata™.

Bajo este sustento normativo, la Unidad para las Victimas desarrolla
estrategias las cuales son “espacios institucionales (evento extramural, con
temporalidad y alcance definido en el proceso de la ruta de atencidn,
asistencia y reparacion integral), de atencion especializada y participacion
exclusiva de los servicios y tramites de la Entidad, con el fin de abordar uno o
varios temas determinados dentro de los esquemas operativos®. Son
programados por cada una de las Direcciones Territoriales teniendo en cuenta
las condiciones de las victimas y las necesidades de atencion en lugares
donde no se cuenta con Punto de Atencién y Orientacion (en adelante PAV)
y/o CRAV"4. “Son un componente de la atencion presencial para mitigar las
barreras de acceso en todo el territorio nacional; se coordinan a través del
Canal Presencial del Grupo Servicio al Ciudadano, con el propdsito de llegar a
lugares distantes para que las victimas puedan contar con la informacion
necesaria y brindarles las oportunidades para acceder y ejercer sus derechos
a la verdad, la justicia y la reparacion”.®

Dentro de este modelo de atencidon, la Entidad cuenta con dos estrategias
definidas, las cuales se describen a continuacién:

- Cambio de Punto: Jornada que se desarrolla o realiza en el municipio
base en donde existen PAV y/o CRAV. El objetivo de esta estrategia es
ampliar la cobertura de atenciéon en todos los barrios y/o localidades del
municipio, en donde las personas por su alto grado de vulnerabilidad,
discapacidad fisica o que no poseen los recursos necesarios, no pueden
trasladarse a los espacios institucionales mencionados. Esta estrategia

2 Segun como lo establece el Decreto Unico Reglamentario 1084 del 26 de mayo de 2015 - Sector de la Inclusion
Social y Reconciliacién. ARTICULO 2.2.6.6.10. Estrategias de atencion complementadas a los Centros Regionales
de Atencién y Reparacién a Victimas.

3 Jornadas Modviles de Atencién | Unidad para las Victimas (unidadvictimas.gov.co)

4 Jornadas Méviles de Atencion | Unidad para las Victimas (unidadvictimas.gov.co).

5 Jornadas de atencién - Estrategia Mévil | Unidad para las Victimas (unidadvictimas.gov.co)



https://www.unidadvictimas.gov.co/es/jornadas-moviles-de-atencion/44703#:~:text=Las%20jornadas%20m%C3%B3viles%20son%20espacios,o%20varios%20temas%20determinados%20dentro
https://www.unidadvictimas.gov.co/es/jornadas-moviles-de-atencion/44703#:~:text=Las%20jornadas%20m%C3%B3viles%20son%20espacios,o%20varios%20temas%20determinados%20dentro
https://www.unidadvictimas.gov.co/es/jornadas-de-atencion-estrategia-movil/292
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también es planeada y articulada con las diferentes dependencias de la
Unidad para las Victimas de acuerdo con la necesidad del servicio.

- Jornadas de Atencion Presenciales y/o Virtuales: Jornada que se
desarrolla fuera del municipio o ciudad capital en donde existen PAV y/o
CRAV y busca acercar la institucionalidad a la poblacion, que no posee los
recursos o las condiciones necesarias para realizar traslados
intermunicipales y poder llegar a dichos espacios institucionales. En la
atencién se busca dar informacién, orientacion y acompafiamiento a las
victimas, con miras a facilitar el acceso y cualificar el ejercicio de los
derechos a la verdad, la justicia y la reparacion®.

> Estrategias de Atencion - SNARIV: La Unidad para la Victimas, en
articulacion con diferentes entidades, apoya estos espacios institucionales a
través de la participacion del personal necesario para brindar atencion y
orientacion a los ciudadanos y/o poblacién victima sobre los servicios vy
tramites de la Entidad. Estas estrategias son:

- Ferias de Atencion: “Son espacios desarrollados por el Departamento
Administrativo de la Funcidon Publica, para que los ciudadanos hagan
control social, se entregue informacion de su interés, se garantice el
acceso a tramites y las entidades rindan cuentas”.7

- Unidad Mo6vil de Atencion y Orientacion a las Victimas: “Estrategia
interinstitucional de unidades mdviles de atencidn y orientacion a victimas
del conflicto. EI Ministerio de Justicia y del Derecho, la Unidad
Administrativa Especial para la Atencién y Reparacion Integral a las
Victimas y la Defensoria del Pueblo implementaran una estrategia de
unidades mdviles de atencion y orientacion a victimas del conflicto en
Colombia, que atendera y orientara a esta poblacion en las zonas en las
gue no exista presencia permanente de funcionarios de la Unidad
Administrativa Especial para la Atencion y Reparacion Integral a las
Victimas y de la Unidad Administrativa Especial de Gestion de Restitucion
de Tierras Despojadas en las que exista una alta demanda de atencion y
orientacion por parte de las victimas de violaciones a la vida, integridad,

6 Jornadas de atencion - Estrategia Movil | Unidad para las Victimas (unidadvictimas.gov.co)

7Funcién Publica desplegara estrategias para mejorar la relaciéon Estado-ciudadano - Funcién Publica
(funcionpublica.gov.co). Bogotd, jueves 11 marzo de 2021. El director del Departamento Administrativo de la
Funcién Pulblica, Fernando Grillo, anuncidé que la entidad prepara una serie de estrategias para mejorar la relacion
Estado-Ciudadano, que se traducira en un servicio publico mas eficaz desde las entidades hacia la ciudadania.



https://www.unidadvictimas.gov.co/es/jornadas-de-atencion-estrategia-movil/292
https://funcionpublica.gov.co/web/guest/-/funci%C3%B3n-p%C3%BAblica-desplegar%C3%A1-estrategias-para-mejorar-la-relaci%C3%B3n-estado-ciudadano%C2%A0?from=2013/01
https://funcionpublica.gov.co/web/guest/-/funci%C3%B3n-p%C3%BAblica-desplegar%C3%A1-estrategias-para-mejorar-la-relaci%C3%B3n-estado-ciudadano%C2%A0?from=2013/01
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libertad y seguridad. Estas unidades podran integrarse con otros
mecanismos de acceso a la justicia”. 8.

- Unidad Movil Especializada (UME): Estrategia para prevenir las
violaciones de derechos humanos mediante la identificacién, atencion,
asistencia y seguimiento a riesgos generados en el marco de la violencia
generalizada y las dindmicas actuales del conflicto.

Su cobertura estara dada de acuerdo con la necesidad del territorio y no
por la presencia de Puntos de Atencién o Centros Regionales de Atencidn a
Victimas.

Matriz de Programacion - Sistema de Gestion para las Victimas: Es la base
de datos del Sistema de Gestién para las Victimas (en adelante SGV), la cual
contiene la informacion detallada de todas las estrategias de atencidn
complementarias que son programadas por las Direcciones Territoriales a través del
SGV. Esta informacidon es descargada directamente del aplicativo por el Grupo de
Servicio al Ciudadano - Canal Presencial para la solicitud de traslados, alimentacion
y alojamiento de los orientadores, en los casos que sea necesario el desembolso de
anticipos, como también, para los reportes que sean requeridos.

4. NORMATIVIDAD APLICABLE

La normatividad requerida para el desarrollo de las actividades citadas en el
presente procedimiento, estd enmarcada en el Decreto 2623 de 2009 “Por el cual se
crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano”, el Decreto 1084 de 2015 “Por
medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector de la Inclusion
Social y Reconciliacion” y el Decreto 1581 de 2017 “Decreto Unico Reglamentario
del Sector Administrativo del Interior", la Ley 1712 de 2014 "Por la cual se crea la
Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional...”,
asi como también, los CONPES 3649 de 2010 “Politica Nacional de Servicio al
Ciudadano”, 3785 de 2013 “Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio
al Ciudadano - Modelo de Gestion Publica Eficiente al Servicio al Ciudadano” vy,
aquellos reglamentos y lineamientos relacionados con la atencidon y tramite de las
peticiones verbales y escritas!?, contenidos en el normograma de la Unidad para las

8 Decreto 1581 de 2017. ARTICULO 2.4.3.4.1.1 / Unidad Mévil de Victimas: derechos més cerca de las comunidades | Defensoria
del Pueblo (defensoria.gov.co).

9 “Por el cual se adiciona el Titulo 3 ala Parte 4, del Libro 2 del Decreto 1066 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Administrativo del Interior,
para adoptar la politica publica de prevencion de violaciones a los derechos a la vida, integridad, libertad y seguridad de personas, grupos y comunidades, y se
dictan otras disposiciones”.

10 Ley 2080 del 25 de enero 2021 “Por medio de la se reforma el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo - Ley 1437 de
2011 (en adelante CPACA)’, la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del CPACA”, el
Decreto 1166 de 2016 “que adiciona lo relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente’10, la Resolucién
00156 de 2017 “ Por medio de la cual se reglamenta el derecho de peticion verbal en la Unidad para las Victimas”.



https://www.defensoria.gov.co/es/nube/masderechoscolombia/5349/Unidad-M%C3%B3vil-de-V%C3%ADctimas-derechos-m%C3%A1s-cerca-de-las-comunidades-Unidad-M%C3%B3vil-de-V%C3%ADctimas-atenci%C3%B3n-a-v%C3%ADctimas-Defensor%C3%ADa-del-Pueblo-La-Defensor%C3%ADa.htm
https://www.defensoria.gov.co/es/nube/masderechoscolombia/5349/Unidad-M%C3%B3vil-de-V%C3%ADctimas-derechos-m%C3%A1s-cerca-de-las-comunidades-Unidad-M%C3%B3vil-de-V%C3%ADctimas-atenci%C3%B3n-a-v%C3%ADctimas-Defensor%C3%ADa-del-Pueblo-La-Defensor%C3%ADa.htm
https://funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=76835#T.3
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Victimas, disponible para consulta en la pagina web de la Entidad.11, Ley 2078 del
08 de enero de 2021, por medio de la cual se modifica la Ley 1448 de 2011 y los
Decretos Ley Etnicos 4633 de 2011, 4634 de 2011, y 4635 de 2011 prorrogando
por 10 afos su vigencia.

5. CRITERIOS DE OPERACION

5.1. Definir el nimero de estrategias de atencidn complementarias a realizar
durante cada vigencia presupuestal, por lo que, el Grupo de Servicio al
Ciudadano, bajo responsabilidad del Canal Presencial, precisa la meta anual
correspondiente para cada Direccion Territorial.

5.2. Programar las estrategias de atencion complementarias, donde cada Direccion
Territorial es responsable de planear y programar las actividades mes a mes,
coordinando con el Grupo de Servicio al Ciudadano - Canal Presencial los
recursos requeridos y en los tiempos establecidos en este procedimiento. Para
el caso de jornadas de atencién, la programacion debe estar alineada con la
Oficina Asesora de Planeacién, debe estar encaminada al cumplimiento de la
meta anual del Plan de Accion Territorial y se hara conforme a la dindmica
territorial y la necesidad del servicio.

5.3. El profesional de estrategias de atencién complementarias, designado por la
Direccién Territorial, debe realizar la programacion de dichos espacios a través
del SGV - Mddulo Jornadas, siete (7) dias calendario antes de la fecha definida
para la actividad. No obstante, el Grupo de Servicio al Ciudadano (Canal
Presencial), tendra en cuenta cualquier solicitud que surja desde el nivel
territorial o nacional con atencidn a la necesidad del servicio.

5.4. Para la programacioén de las ferias de atencién, la Unidad para las Victimas se
acoge a la planeacion que realiza el Departamento Administrativo de la Funcién
Publica y esta se da a conocer a la Direccion Territorial correspondiente.

5.5. Para la programacion de las Unidades Mdviles de Atencion y Orientacién a las
Victimas, el Ministerio de Justicia y del Derecho, la Defensoria del Pueblo y la
Unidad para las Victimas determinan el cronograma a partir de las necesidades
identificadas. Por parte de la Unidad para las Victimas, son las Direcciones
Territoriales las que proponen los municipios para incluir en la ruta de la Unidad
Movil.

5.6. Para realizar la estrategia de atencién complementaria se debe programar en la
herramienta SGV y puede realizarse de manera Presencial, Telefdonica y/o
Virtual de acuerdo con las dindmicas territoriales.

5.7. Cumplir con los lineamientos entregados por el Grupo de Servicio al Ciudadano
- Canal Presencial relacionados con este procedimiento (manuales, protocolos,
instructivos).

11 Normograma actualizado a mayo 2021 | Unidad para las Victimas (unidadvictimas.gov.co)
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Planear y programar las

estrategias de atencién

»| complementarias de acuerdo con

las necesidades del territorioy del
nivel nacional.

}

Planear y programar las estrategias de
atencion complementarias de acuerdo con
las necesidades del territorio y del nivel
nacional.

Solicitudes recepcionadas
para la realizacién de las
estrategias de atencion
complementarias.

Responsable

Profesional de estrategias de
atencion complementarias
designado por la Direccion

Territorial.

Salidas

Sistema de Gestion para
las Victimas - SGV -
Médulo Jornadas

Realizar la programacion de las
estrategias de atencion
complementarias y registrar la
solicitud en SGV.

!

NO

¢Cumple con
los términos de
programacion?

Realizar la programacion de las estrategias
de atencién complementarias y registrar la
solicitud en SGV.

éCumple con los términos de programacion?
si: Continda con la actividad No. 3.
NO: Verificar con la Direccién Territorial la

viabilidad de la estrategia. pasa a la
actividad No. 1.

Programacion de la
Estrategia de Atencion
Complementaria en el SGV
de acuerdo con el Plan de
Accion Territorial.

Profesional de estrategias de
atencién complementarias
designado por la Direccidon

Territorial.

Sistema de Gestion para
las Victimas - SGV -
Mddulo Jornadas

Revisar la programacién de las
estrategias de atencion
complementarias

Cumple con
los criterios para
la
programacion?

NO

Aprobar la estrategia de atencion
complementaria.

®

Revisar la programacion de las estrategias
de atenciéon complementarias, con base en
los siguientes items: numero de dias,
numero de personas a atender, nimero de
orientadores requeridos, horarios y fechas,
para el desarrollo de las estrategias de
atencion complementarias programadas.

criterios

¢Cumple con los

programacion?

para la

No: Realizar la devolucién al profesional de
estrategias de atencién complementarias de
la Direccion Territorial para realizar los
ajustes correspondientes y pasa a la
actividad No. 2.

Si: Pasa a la actividad 4.
NOTA: Si la Direccién Territorial no realiza el

ajuste solicitado, se rechaza la solicitud a
través de SGV. Fin

Validacion de la Informacién

Profesional Grupo de Servicio
al Ciudadano -
Canal Presencial y
Notificaciones.

Sistema de Gestion para
las Victimas - SGV -
Médulo Jornadas

Aprobar la de atencién

complementaria.

estrategia

Aprobacion en SGV.

Profesional Grupo de Servicio
al Ciudadano -
Canal Presencial y
Notificaciones.

Sistema de Gestion para
las Victimas - SGV -
Mddulo Jornadas
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PC Flujograma Descripcion Entrada Responsable Salidas
-- Descargar la matriz de programaciéon de SGV| Programacién realizada por Profesmanla(l:i(lzj:;p;(;:: _Servncw Matriz de programacion de
5 de las estrategias de atencion| la Direccién Territorial en el ! las estrategias de atencién
Descargar la matriz de | i gf d SGV Canal Presencial y complementarias - SGV
programacion e SOV complementarias que fueron programadas. . Notificaciones. P! .
i Remitir al operador la matriz  de
programaciéon de SGV para gestionar el
traslado, alimentacién, alojamiento vy Profesional Grupo de Servicio
Remitir al operador la matriz de solicitar desembolso de anticipos (para los| Matriz de programacién de arup
programacién de SGV . s X 2 al Ciudadano - -
6 casos en los que se requieran servicios) de| las estrategias de atencion Canal Presencial y Correo electrénico
los orleptadores que participaran en las| complementarias - SGV. Notificaciones.
estrategias de atencién complementarias.
Pasa la actividad No. 9
La Direccion Territorial reporta
una novedad de la estrategia de
atencién complementaria ) L, L
programada. . La Direccion Territorial reporta una novedad
de la estrategia de atencion complementaria
programada.
Profesional de estrategias de
7 ) - . id i -
éla _n,ovedad se relaciona a una Correo electrénico ate.naon complem.entalflla o Qe
PC clanovedad se cancelacion? designado por la Direccién

10

relaciona auna
cancelacion?

No: Pasa a la actividad 8.

Si: Se realiza la cancelacién en el SGV. Fin.

Territorial.

Recepcionar la nov edad,
actualizar lasolicitud y remitir al
responsable del proceso en el
operador.

v

Recepcionar la novedad, actualizar Ila
solicitud y remitir al responsable del proceso
en el operador.

Novedad identificada.

Nota: En los casos en que la
estrategia de atencion
complementaria esté

aprobada.

Profesional Grupo de Servicio
al Ciudadano -
Canal Presencial y
Notificaciones.

Sistema de Gestién para
las Victimas - SGV.

Correo electrénico.

Brindar orientacién a los
ciudadanos y/o poblacion victima
en las estrategias de atencion
complementarias y registrar la
informacién en el SGV.
programadas.

v

Brindar orientacion a los ciudadanos y/o
poblacién victima en las estrategias de
atencidon complementarias y registrar la
informacién en el SGV. programadas.

Estrategias de Atencion
Complementaria.

Orientador

Sistema de Gestion para
las Victimas - SGV.

Reporte de cifras de la estrategia
de atencién complementaria
desarrollada.

T

Reporte de cifras de la estrategia de
atencién complementaria desarrollada.

El total de las solicitudes y
victimas registradas en la
base SGV en las diferentes
estrategias de atencion
complementarias
discriminadas por municipio

Profesional Grupo de Servicio
al Ciudadano - Canal
Presencial y Notificaciones

Correo electrénico - base
de datos

i orientador.

7. ANEXOS

Anexo 1. Matriz Programacion Estrategias de Atencién Complementarias.

Anexo 2.

Instructivo para

Complementarias.

8. CONTROL DE CAMBIOS

Version

Fecha del cambio

la

Programacion

de Estrategias

de Atencidn

Descripcion de la modificacion

09/07/2014

Se crea el procedimiento que formaliza las acciones

relacionadas con

la prestacion del

servicio de

atencidn presencial a través de jornadas o ferias de

servicio.
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Version Fecha del cambio Descripcion de la modificacion

Se ajusta el objetivo del procedimiento y se
modifican las actividades y la descripcion de estas,
acorde con el que hacer del proceso en el marco de
Ruta de Atencién, Asistencia y Reparaciéon Integral.

2 31/08/2015

Se realiza la actualizacion del nombre del proceso,
se modifican las actividades y la descripcién acorde
con el que hacer del proceso en el marco de Ruta
de Atencion, Asistencia y Reparacion Integral, se
cambia el nombre del formato control de
programacion de ferias y jornadas en el marco de
la ruta integral y se elimina el documento Protocolo
operativo Ruta Integral 2015.

Se realizan ajustes a los registros asociados a
algunas de las actividades, ya sea para eliminar o
4 09/11/2015 para cambiar y se elimina uno de los documentos
de referencia establecidos dentro del
procedimiento.

3 08/10/2015

Se realizan ajustes a los responsables y a los

> 27/06/2016 registros de algunas de las actividades.

Se ajustan responsables de las actividades, se
6 02/08/2016 eliminan actividades, se modifican los numerales
de las actividades.

Se ajustan registros de actividades, se eliminan
7 05/06/2017 actividades que no aplican a la operatividad de
procedimiento,

Se cambio el objetivo del procedimiento a partir de
la dindmica del proceso, se incluyen dos
definiciones nuevas y se ajustan las existentes, se
8 19/02/2019 ajustan los criterios de operacion del
procedimiento, se ajustan las actividades 1,2,3,5y
7 con los responsables y las entradas. Se crea el
anexo 2.

Se incluye el concepto de Estrategias de Atencidn
Complementarias, enmarcando las actividades de
la Unidad para las Victimas conforme a lo
establecido en la normatividad relacionada. Ajuste
a las actividades y perfil del profesional designado
por la Direccién Territorial.

9 10/08/2021

Se incluye dentro de los anexos el Instructivo para
10 25/10/2021 la Programacién de Estrategias de Atencion
Complementarias.

Se incluye la Estrategia Unidad Moévil Especializada

11 17/12/2021 (UME)




