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1. OBJETIVO

Describir las actividades del proceso de acompafiamiento para los hogares victimas de
desplazamiento forzado residentes en el exterior que desean retornar voluntariamente al pais,
con el fin de facilitar la comprensién y el desarrollo de cada accion del procedimiento.

2. ALCANCE

El procedimiento inicia con la solicitud de retorno de los hogares victimas de desplazamiento
forzado que se encuentran en el exterior, continua con el proceso de orientacién para el retorno
a territorio nacional, la entrega de medidas asistenciales a las que tenga derecho en el lugar de
acogida y finaliza con la remisién prioritaria a la Ruta Integral de Atencién, Asistencia y
Reparacion.

3. DEFINICIONES

CRM CONTAC AMERICAS: Es la herramienta de gestion de orientacion al tramite, Re
direccionamiento de solicitudes en el marco de Ruta Integral. Esta disefiada para los canales
presencial, virtual y telefénico.

NN: Nivel Nacional.

PRINCIPIO DE VOLUNTARIEDAD: Significa la eleccion libre e informada que toma la persona
o las comunidades que estan en situacion de desplazamiento a través de sus autoridades, de
regresar a su lugar de origen o de reubicarse en un lugar distinto. La decisién debe contar con la
informacion suficiente acerca de las condiciones establecidas para lograr la sostenibilidad del
retorno o la reubicacion, de modo que facilite dicha opcion. La voluntad de un retorno o una
reubicacion, debera pasar por reflexiones y valoraciones reales sobre cada opcién; permite
reivindicar a las victimas como sujetos autbnomos, con capacidad de decision, que logran
sobreponerse a la adversidad, afrontar su situacion actual y replantear su proyecto de vida, que
fue truncado por el hecho victimizante.

PRINCIPIO DE SEGURIDAD: El principio de seguridad en los procesos de retorno y reubicacion,
esta orientado a la garantia de la integridad fisica de las personas retornadas, asi como a su
propiedad, territorios colectivos y los modos de vida necesarios que promuevan la integracion y
estabilizacién socioecondmica. Se debe tener en cuenta que este principio se orienta a las
personas, a las comunidades, asi como a las areas a las cudles se retorna o se reubica, para lo
cual se deben definir procesos y criterios de verificacion de las condiciones de orden publico en
lo referente a seguridad y proteccién en la zona.

RR o Ry R: Retorno y Reubicacion.
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RETORNO y REUBICACION: El retorno o la reubicacién para victimas del desplazamiento
forzado es el derecho a regresar a su lugar de origen o reubicarse en uno distinto a este con el
fin de continuar con su proyecto de vida personal, familiar y comunitario, volver a ser parte
fundamental del tejido social de su comunidad, contribuir al desarrollo del municipio, volver al
ejercicio pleno de su ciudadania y ser reparado de manera integral.

El retorno o reubicacion de victima que se encuentren fuera del territorio nacional, se contempla
en primer lugar el regreso a Colombia y luego, se brinda el acompafiamiento al hogar para facilitar
su traslado al sitio final de retorno o reubicacion en el territorio nacional.

En este sentido, el proceso el acompafiamiento de retornos y reubicaciones restringe su
aplicabilidad al territorio nacional, por lo tanto no se pueden hacer efectivas las acciones de
estabilizacién promovidas por el retorno o la reubicacion cuando el hogar decide permanecer en
el exterior.

R.l: Ruta Integral.

RUTA INTEGRAL DE ATENCION, ASISTENCIA Y REPARACION: la Ruta Integral prevista por
la Unidad para las Victimas tiene como objetivo el acompafiamiento a las victimas para el acceso
efectivo de las diferentes medidas de atencion, asistencia y reparacion integral a partir del
reconocimiento de necesidades y condiciones de vida particulares, que requieren por parte del
Estado la adecuacién progresiva de su oferta institucional, y que se desarrolla en diferentes
etapas sucesivas que van desde la ocurrencia del hecho victimizante, pasando por la atencion y
asistencia hasta la reparacion integral.

Este es un Modelo de garantia de derechos que apunta hacia la inclusién social y tiene como
principios orientadores la dignidad, la igualdad, el enfoque diferencial, la progresividad y la
gradualidad, la reparacion integral adecuada, diferenciada y transformadora.

En efecto, la Ruta Integral permite conocer las necesidades y capacidades de cada persona;
definir la oferta institucional pertinente para cada situacion y hacer seguimiento al acceso efectivo
a la misma, actualizar los datos basicos. Esta informacién es consignada en el Plan de Atencion,
Asistencia y Reparacion Integral — PAARI — especifico para cada persona y que ésta conozca su
ruta en detalle, las medidas concretas a las que tiene derecho, segun su situacion patrticular, y
conocer los alcances y limites de la oferta estatal. Asimismo, contempla mecanismos para que
cada Direccion Territorial de la Unidad para las Victimas recopile informacion sobre la oferta
institucional en materia de atencion, asistencia y reparacion integral existente en cada municipio.
Finalmente, contempla procedimientos para hacer remisiones (solicitudes de servicios) a cada
entidad y realizar seguimiento al acceso efectivo de las victimas a esta oferta.

UARIV: Unidad para la Atencion y Reparacion Integral a las Victimas.
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4. ACTIVIDADES

N° A.CTIVIDADE.S Descripcion Responsable Registro
(Diagrama de Flujo)
1. Recibir solicitudes de retorno Correo
de victimas en el exterior, a través Electrénico -
de los siguientes canales: Profesional Solicitudes de
—— e Cancilleria encargado de RR - Victimas
1 salicitudes de e Canales de Servicio de la Victimas en el en el exterior
retorno de B H
wictimas en el ext, Unidad » exterior - GrUpO
e Centros de Atencion al Retornos y Reporte de
migrante. Reubicaciones NN solicitudes de
Y generar un consolidado con victimas en el
esta informacion. exterior — CRM
2. Remitir el it H
cansolidada de 2. Remmr’ e] consolidado Qe Profesional Matriz para
casos de Wictimas casos de Victimas en el Exterior encargado de ingreso
en =l Exteiny al Profesional operativo de la fase e S =
i Victimas en el prioritario a
2 de Reparacion de Ruta Integral exterior - Grupo Ruta Intearal
para brindarles atencién a través P 9
. Retornos y
del esquema no presencial, S
) o Reubicaciones NN
enviado por correo electronico.
\ 3. Asignar los casos a los enlaces
3. ssignar los integrales no presenciales Correo
casoslioslca ey encargados del tramite de Profesional o
integrales no e _ - Electrénico —
3 presenciales solicitudes de victimas en el operativo de la Asignacion de
exterior, por parte del profesional | fase de Reparacion casgs Victimas
operativo de la fase de de Ruta Integral en el Exterior
Reparacion de Ruta Integral, a
través de un correo electrénico.
4. Orientar a la victima para
identificar su intencion de retorno
L al territorio nacional y la intencién
ROy R r
*+ oneptil de retorno o reubicacién en el eporte de
victima para . L registro de
4 identificarintancidn lugar de asentamiento definitivo, Enlace Integral — estién -— CRM
celietenng através de los medios dispuestos Esquema No 9 Overador
para tal fin. Presencial P
Ver: “Instructivo de Orientacion
v para la atencion de la llamada de
las Victimas que se encuentran
en el exterior”
¢La victima desea retornar al
Territorio Nacional?
sLavictima dfsearetomar Si la victima NO desea retornar a
al Territorig Madonal? - . . .
territorio nacional, continuar con
la actividad 5.
En caso contrario, continuar con
la actividad 7.
ho St 1 5. Orientar a la victima sobre
otras medidas de reparacion a las
5. Orientar 2 la que tiene derecho en el exterior, a Enlace Integral — Reporte de
pictiafobne través de los medios dispuestos registro de
otras medidas de - . Esquema No 2
5 EERREER para tal fin. Ver: Presencial gestion -— CRM
“Instructivo de Orientacién para Operador
la atencion de la llamada de las
Victimas que se encuentran en el
Y
&, Registrar la exterior”
decisidn de T T2
EUETIEEEP R ) 6. Registrar la deqsmn de Enlace Integral — Reporte de
extarior permanecer en el exterior en el Esquema No registro de
CRM del operador — Reparacion ; -
6 p _ Rep Presencial gestion -— CRM
- Documentacién para Operador
indemnizacion. FIN p
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o ACTIVIDADES Sz :
N (Diagrama de Flujo) Descripcion Responsable Registro
I 7. Orientar a la victima sobre las
i o il e 6 condiciones del traslado y Reporte de
1 victima sobre las atencién prioritaria en territorio registro de
condiciones del nacional, a través de los medios | Enlace Integral — gestion —

7 traslado dispuestos para tal fin. Esquema No Retorno o
Ver: “Instructivo de Orientacion Presencial Reubicacion —
para la atencién de la llamada de Seguimiento -
las Victimas que se encuentran CRM Operador
en el exterior”

4, Realizar 8. Reali | imient | Reporte de
seguimiento al - nealizar el seguimiento - a registro de

: traslado traslado de la victima desde el Enlace Integral — gestion —

e _extenor cor} el _fln de verlflc_ar _eI Esquema No Retorno o
|ngrgso| € ett:tlvq ‘Z tlclarrlto(rjlo Presencial Reubicacion —
nzTufqn;_a, a través de llamada Seguimiento -
telefonica. CRM Operador
¢La victima llego a territorio
nacional?

Si la victima NO lleg6 a territorio
. nacional, continuar con la
slavictima llego a actividad 9.
territoriq nadonal?
En caso contrario, continuar con
la actividad 10.
A iq -
9. Contactar a la victima
e . Reporte de
telefonicamente para realizar el reqistro de
seguimiento del caso e identificar Enlace Integral — gistr
9, Contactara la ; i gestion —
il los motivos que no permitieron su Esquema No
9 Yidtima para lad i adn d P ial Retorno o
A traslado y si aun desea retornar, resencia Reubicacion —
sequimiento del concertar una nueva fecha de .
casn regreso Seguimiento -
’ CRM Operador
FIN
Y
10, Atender 3 I3 10. Atender a la victima Reporte de
vidima proveniente del exterior en los Solitudes de
: diferentes canales de atencién Orientador de los Atencion
proveniente del . A - o

10 S disponibles en el lugar de | diferentes canales Humanitaria —
acogida, para registrar la solicitud de atencion CRM Operador
de Atenciobn Humanitaria para

A 4 Victimas en el Exterior.
2
~
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12

13

14

15

2 Lasolicitpd es de una
Wictima e el Exterior?

ST
12, Registrar [a Ma
“fiahilidad de la
asignacidn del
giro
h

13, Remitir la
solicitud de

aprobacidn parala
colocacion del giro

14, Recibir reporte
dela colocacidn del
gira

R
15, Infarmar a la
Wictima la

respuesta a su
solicitud

Procedimiento R&R
en el Marcode RI

Ver: Guia para la validacion de
criterios para  otorgar la
colocacion de la Atencion
Humanitaria para victimas en el
exterior que retornan a territorio
nacional.

N° (Q‘ig;;\n/qgé%i%) Descripcion Responsable Registro
X 11, “alidar cada
2 solicitud de 11. Validar cada solicitud de
! Atenci6 Humanitaria ara
Humanitaria .encwn R P X
Victimas en el Exterior, con el fin Reporte
de hacer la colocacién del giro, de Profesional o Solitupdes de
acuerdo a los criterios de Técnico del Atencion
validacion previamente Profesional o -
11 . e Humanitaria
establecidos. Técnico del Grupo L
PC para Victimas

de informacién del
Grupo Retornos y
Reubicaciones NN

en el Exterior —
CRM Operador

¢Lasolicitud es de una Victima en
el Exterior?

Si la solicitud NO corresponde a
una victima en el Exterior,
continuar con la actividad 12.

En caso contrario continuar con la
actividad 13.

12. Registrar la No Viabilidad de
la asignacion del Giro en la
herramienta de gestion de
solicitudes en la herramienta

Profesional o
Técnico del Grupo
de informacion del

Reporte
Solitudes de
Atencion
Humanitaria

CRM. Grupo Retornos y para Victimas
Reubicaciones NN | en el Exterior —
FIN CRM Operador
13. Remitir la solicitud de Reporte
aprobacién al Equipo de Apoyo al Profesional o Solitudes de
Tramite de Solicitudes de Ayuda | Técnico del Grupo Atencién
y Atencién Humanitaria, para la | de informacion del Humanitaria

colocacién del giro, a través de la
herramienta disponible para tal
fin.

Grupo Retornos y
Reubicaciones NN

para Victimas
en el Exterior —
CRM Operador

14. Recibir reporte de la
colocacién del giro por concepto
de asignacion de Atencién
Humanitaria para Victimas en
Exterior, por parte del Equipo de
Apoyo al Tramite de Solicitudes
de Ayuda y Atencion Humanitaria,
para tener trazabilidad de los
casos, a través de correo
electronico.

Profesional o
Técnico del Grupo
de informacién del
Grupo Retornos y
Reubicaciones NN

Formato de
Caracterizacion
Cadigo
300.08.15-1

L

15. Informar a la Victima la
respuesta a su solicitud, con el fin
de que pueda cobrar la Atencién
Humanitaria para Victimas en el
exterior, a través de los diferentes
canales de servicio que dispone
la Unidad.

Ver procedimientode Ry R en el
marco de Ruta Integral.

Orientadores

Reporte Vivanto

Mensaje de
Texto

Reporte de
registro de
gestion -— CRM
Operador
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5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Instructivo de orientacion para la atencion de la llamada a las victimas que se
encuentran en el exterior con intencién de Retorno.

Matriz para Ingreso Prioritario a Ruta Integral.

e Protocolo para el acompafiamiento a Retornos y Reubicaciones en el Marco de la
Reparacion Integral a victimas del desplazamiento forzado.
Guia general de asistencia, atencion y reparacion a victimas en el exterior.

e Guia para la validacién de criterios para otorgar la colocacion de la Atencion
Humanitaria para victimas en el exterior que retornan a territorio nacional.

e Formato de caracterizacion Codigo 300.08.15-1

ANEXOS

ANEXO 1: CONTROL DE CAMBIOS

Version

Item del
cambio

Cambio
realizado

Motivo del
cambio

Fecha del
cambio

V1

Alcance
Definiciones
Actividades

Modificacién 1-19.
Eliminacion 1-3
(procedimiento anterior)

Adicién y
redaccion
Se efectlio porque no
correspondian a las
actividades directas
del proceso.

16-06-2014

V2

Nombre del proceso

modificacion

Segun acta del 3 de
julio del comité
directivo el nombre del
proceso es ajustado.

8/07/2014

V3

Alcance
Definiciones
Actividades

Modificacién 1-15.

Redaccion, adicién y
modificaciones, las
cuales se llevaron a
cabo con base a las
actividades
directamente del
procedimiento, y que
ademas se vienen
ajustando teniendo en
cuenta la dinamica de
la Ruta Integral.

28-08-2015




