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1. OBJETIVO: Dar a conocer el paso a paso para la creacion de las Estrategias de
Atencién Complementarias, a través del Sistema Gestion para las Victimas — SGV.

2. ALCANCE: Inicia con la planeacién por parte de las Direcciones Territoriales de las
Estrategias de Atencion Complementarias y finaliza con la remisién de Ia
programacioén al operador.

3. DEFINICIONES:

Activo: Estado de la estrategia de atencién complementaria que se encuentra aprobada.

Cambio de Punto: Jornada que se desarrolla o realiza en el municipio base en donde
existen Puntos de atencién a Victimas y/o Centros Regionales de Atencién a Victimas.
Esta estrategia también es planeada y articulada con las diferentes dependencias de la
Unidad para las Victimas de acuerdo con la necesidad del servicio.

Dentro de este modelo de atencidén, la Unidad para las Victimas cuenta con dos
estrategias definidas, las cuales se describen a continuacién:

Esquemas Moviles: “Las entidades nacionales y territoriales desarrollaran estrategias
modviles de atencidn para las victimas, con el fin de brindar la atencion y orientacion en
los municipios apartados que no cuenten con Centros Regionales de Atencidon. 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™.

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 Reconciliacion, “/as entidades que hacen parte del Sistema Nacional de Atencion
y Reparacion a Victimas (SNARIV), deben contar con estrategias de atencion
complementarias a los Centros Regionales de Atencion y Reparacion a Victimas que
permitan la cobertura en materia de atencion en los municipios donde no se cuente con
los Centros Regionales de Atencion a Victimas, tales como: Esquemas moviles, enlace
municipal, enlace con las organizaciones de victimas, atencidon telefénica"?.

Ferias de Atencion: “Son espacios desarrollados por el Departamento Administrativo
de la Funcién Pulblica, para que los ciudadanos hagan control social, se entregue
informacién de su interés, se garantice el acceso a tramites y las entidades rindan
cuentas”.3

1 Se,gl]n como lo establece el Decreto Unico Reglamentario 1084 del 26 de mayo de 2015 - Sector de la Inclusién Social y Reconciliacién.
ARTICULO 2.2.6.6.10. Estrategias de atencién complementadas a los Centros Regionales de Atencion y Reparacion a Victimas.

2 Articulo 130. Decreto 4800 de 2011. Estrategias de Atencién Complementarias a los Centros Regionales de Atencién y Reparacion a
Victimas.

3Funcidén Publica desplegara estrategias para mejorar la relacién Estado-ciudadano - Funcién Publica (funcionpublica.gov.co). Bogotd, jueves
11 marzo de 2021. El director del Departamento Administrativo de la Funcién Publica, Fernando Grillo, anuncié que la entidad prepara una
serie de estrategias para mejorar la relacion Estado-Ciudadano, que se traducird en un servicio publico mas eficaz desde las entidades
hacia la ciudadania.
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Inactivo: Estado de la estrategia de atencién complementaria, posterior a su
programacién y previo a su aprobacion, en el cual se puede realizar la edicién de la
informacién por parte del profesional que cred la estrategia en Sistema de Gestidn para
las Victimas - SGV.

Jornadas de Atencion Presenciales y/o Virtuales: Jornada que se desarrolla fuera
del municipio o ciudad capital en donde existen PAV y/o CRAV. En la atencidn se busca
dar informacién, orientacién y acompafnamiento a las victimas, con miras a facilitar el
acceso y cualificar el ejercicio de los derechos a la verdad, la justicia y la reparacién®.

Matriz de Programacion - Sistema de Gestion para las Victimas - SGV: Es la base
de datos del Sistema de Gestion para las Victimas - SGV, la cual contiene la informacién
detallada de todas las estrategias de atencién complementarias que son programadas
por las Direcciones Territoriales a través de dicho sistema. Esta informacion 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.

Novedad: Es un cambio generado en la informacién que ya ha sido programada en el
Sistema de Gestidn para las Victimas - SGV (Cambio de orientadores, de fecha, de hora,
lugar de la estrategia, cancelacion por aspectos logisticos, situaciones de orden publico,
solicitud de la entidad territorial u otro).

Participante: Se refiere al usuario del Sistema de Gestion para las Victimas - SGV,
correspondiente a cada orientador que brindara atencién a la ciudadania, a través de las
estrategias de atencion complementarias programadas.

Profesional de Estrategias de Atencion Complementarias: Es el profesional
designado por el Director Territorial para coordinar la programacion de estrategias de
atencién complementarias, que respondan a las necesidades en el nivel territorial.
También, debe participar en los espacios de formacidn, articulacidon y seguimiento para
garantizar la implementacion de los lineamientos establecidos por la Entidad en la
atencion de la ciudadania en las estrategias de atencién complementarias.®

Sistema de Gestion para las Victimas -SGV: Es una herramienta tecnoldgica que
permite gestionar las solicitudes de los ciudadanos y/o poblacién victima con las
diferentes dependencias de la Unidad para las Victimas; permite optimizar los tiempos y
tener la trazabilidad de las atenciones e integra a los sistemas de informacidn
involucrados en la Ruta de Atencién, Asistencia y Reparacion a las Victimas.®
Adicionalmente, cuenta con un moddulo de agendamiento, turnos, programacion de
jornadas de atencion, captura y gestidn de solicitudes realizadas por los ciudadanos y/o
poblacién victima, consulta de informacion de diferentes sistemas de informacién de la
Unidad para las Victimas, cruces masivos de datos de contacto y ubicacién, cargue y

4 Jornadas de atencion - Estrategia Mdvil | Unidad para las Victimas (unidadvictimas.gov.co).
5 Circular 00003 del 8 de enero de 2020.
6 Procedimiento Canal Presencial.
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consulta de mensajes de texto enviados a los ciudadanos, notificaciones y reportes,
radicacidon de peticiones, quejas y reclamos (PQR) y respuesta a los ciudadanos y/o
poblacion victima a través de la gestion en cierre de ciclo.

Unidad Movil de Atencidn y Orientacion a las Victimas: “Estrategia interinstitucional
de unidades mdviles de atencidn y orientacion a victimas del conflicto desarrollada por El
Ministerio de Justicia y del Derecho, la Unidad Administrativa Especial para la Atencion y
Reparacion Integral a las Victimas y la Defensoria del Pueblo, que atendera y orientara
a esta poblacién en las zonas en las que 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 atencidn y orientacion por parte de las victimas
de violaciones a la vida, integridad, libertad y seguridad. Estas unidades podran
integrarse con otros mecanismos de acceso a la justicia.7

Usuario activo: Es quien cuenta con el permiso de acceso al Sistema de Gestién para
las Victimas - SGV, que se requiere para poder agregar a un participante a una estrategia
de atencion complementaria a través de dicha herramienta tecnoldgica.

4. ACTIVIDADES:

4.1 CREACION DE ESTRATEGIAS DE,ATENCI()N COMPLEMENTARIAS EN
EL SISTEMA DE GESTION PARA LAS VICTIMAS - SGV.

La Unidad para las Victimas cuenta con una herramienta de gestion con un maddulo
especial para la creaciéon de las estrategias de atencién complementarias, donde es
necesario definir los recursos y variables necesarias para su desarrollo, entre las cuales
tenemos: Cantidad de orientadores, lugar, fecha, nimero de personas a atender.

La creacion de la estrategia de atencidn complementaria la realiza el profesional
designado por la Direccién Territorial, quien debe contar con el perfil de creacién, con
usuario y contrasena activas en el Sistema de Gestidén para las Victimas - SGV.

7 Decreto 1581 de 2017. ARTICULO 2.4.3.4.1.1 / Unidad Mévil de Victimas: derechos mas cerca de las comunidades | Defensoria del
Pueblo (defensoria.gov.co).
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Ingresar con usuario y contrasefia con perfil de creacion. En la opcion “Jornadas”
seleccionar “gestion Jornadas”:

JORNADAS

GESTION JORNADAS

APROBACION JORNADAS

REPORTES JORNADA

Seleccionar “Crear nueva jornada”.
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JORNADAS CAS03 BUSQUEDAS

= Crear nueva jornada | _

Diligenciar la hoja de creacién jornadas que solicita la siguiente informacion:

e Ubicacion Datos Usuario: Direccion Territorial, Departamento
programacién y punto programacion. En este espacio registrar la ubicacién
del profesional de estrategias de atencién complementarias.

* Departamento Programacion

* Punto de Programacion
ERRITCRIAL CENTR ¥ BCGOTAD.C v DT CENTR

C=NITRAL v

e Datos geograficos: En este campo relacionar la informacion donde se

realizara la estrategia de atencion complementaria. Desde Canal Presencial
solo se aprueban con orden publico “favorable”, de lo contrario, no es viable
la aprobacién en el Sistema de Gestion para las Victimas - SGV.

NOTA: El numero de zona lo toma automaticamente el Sistema de Gestion

para las Victimas - SGV y hace referencia a los valores que por orden de
compra factura el Operador.
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Pais

A51A

ASUGA

No., De Zona Jornada

ZONA

* Corregimiento. Barrio, Localidad, Vereda

BARRIS v

Direccion Territorial Programacion Geografica Nombre del Corregimiento, Barrio, Localidad, Vereda
ORECCION TERRITORIAL CENTR CENTRO )
* Departamento de la JornadaiFera * Orgen Publico Lugar de 1a Jornada [ Feria
INDINAMARCA . RAR

* Municipio o Localidad de Ia JornadaFena * Fuente de Verificacion Orden Publico

. FUERZA PUBLICA v

Datos jornadas: En esta seccion relacionar la siguiente informacion:

- Tipo de jornada. Seleccionar de acuerdo con la estrategia a realizar:

ASISTENCIA: Corresponde a las estrategias integrales donde el
orientador brinda informacién y orientacion de cada proceso de la Unidad
para las victimas de acuerdo con los protocolos de atencién actual.

NOTIFICACIONES: Corresponde a las estrategias exclusivas para el
proceso de notificacién de actuaciones administrativas.

- Nombre de la jornada: Relacionar el nombre que se le asigna a la

estrategia complementaria.

- Fecha de Atencidn Inicio: Registrar hora militar.

- Fecha de Atencion Fin: Registrar hora militar. Tenga en cuenta que en

este campo debe registrar dos horas posteriores a la finalizacion real de
la estrategia para asegurar la creacion de los casos.

- Dias totales de atencién (campo automatico).

- Modalidad del evento: Seleccionar la modalidad correspondiente.

- Obijetivo.

- Institucién participante.

- Otras - institucion participante.

- Observaciones

www.unidadvictimas.gov.co
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Datoz pmadas
" Tpo de Jornada
* Objetivo

* Facha de Atencion inicio

* Fecha de Atencién Fin

* Dias Totales oe ia Atencion

Y acion
* Modalidad del Evento Observaciones

JORNADAS MOVILES v

* Institucion Participants

Otras Institucion Panticipante

e Recursos: En esta seccion relacionar los datos de la poblacién estimada

a atender, asi como el numero de personas (orientadores) que atenderan
o se trasladaran a la estrategia de atencién complementaria.

n

En el campo “"No. de Personas de la Unidad que se trasladan
registrar el nimero 1, debido a que el Profesional de Estrategias de
Atencién Complementarias, que crea la estrategia, debe quedar como
responsable, asi no se movilice a esta.

* No. de Poblacién Estimaca 3 Atender

" No. de Gestores de Asistencia

* No. de Documentadores Reparacion

0

* No. de Enlaces Trasnversales
c

" No. ge Orientagores Requencas

' No. Personas Acdmin del Operadoer que se Trasiadan * No. Notficadores Requeridos

0

* No. do Personas de 2 Unidad que se Trasisdan

" Total de Enlaces Requendos

Antes de seleccionar “Crear Jornada”, verificar que la informacién esté acorde
con los requerimientos.

710.14.15-34 V1
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£ Regresar a la lista I} Crear Jomada

Una vez creada la estrategia de atencidon complementaria, el Sistema de
Gestion para las Victimas - SGV asigna el ID jornada de manera automatica.

Dar clic en “"Aceptar’.

S5GV: Se ha generado la nueva Jornada ASISTENCIA &
con ID: 9026 0

Aceptar

4.2 ADICION DE LOS PARTICIPANTES.

Para agregar cada uno de los participantes en la hoja "Administracion de jornadas”

digitar el numero del ID de la jornada creada.

Al dar clic en "Buscar” se despliega el siguiente pantallazo donde se identifica la

opcion “Agregar participante”.

710.14.15-34 V1
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+ Croar e peata

NOTA: Para agregar participantes a las jornadas de atencidn deben tener usuario
activo en el Sistema de Gestidn para las Victimas - SGV.

Ingresar los datos de las personas que van a asistir a la estrategia de atencion
complementaria, incluyendo los datos del responsable designado por el Director
Territorial y quien la crea en el Sistema de Gestion para las Victimas - SGV; el cual
debe ser el primero en ser agregado.

Seleccionar el tipo de documento y digitar el numero, luego dar clic en “Buscar”.

El Sistema de Gestidon para las Victimas - SGV precarga la informacidon de nombres,
apellidos, teléfono, la entidad a la que pertenece, departamento y punto de atencion
asociado.

Registrar en el campo: “Actividades a Desarrollar”, Atencién y Orientaciéon o
Notificacién, segun el “tipo de jornada”.

Seleccionar el rol de la persona y marcar si se traslada a la jornada. Dar clic en
“Agregar”.

710.14.15-34 V1
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Tipo Dociimenic CEDULA DE CIUDADANIAZCONTR. v Telélono celular 3162952497

< Fegresat o in ksla B Agregw

Loy i AL osi * Emtigad & b cusl pertenece QUTSOURCIN

RES v

Usisano 1713 Respoassbis
* Jomada 7€ * Direccion Tarmorial R |
“EAaLNonbe A * Depanamento BOGOTA
Segundo Nombre ANTONIO * PUNLO 018 BISNCION 090CHa00 CENTRO LOCAL
* Primer Apellido INDA * Actividaces o desacrollor IATENCION Y ORIENTACION
Begunoo Apeilito GARCIA * Rot 0@ 13 persana ORIENTADC
TeWtooo Njo $& traskacia 2 I Jormada <

NOTA: Cuando un orientador es programado a una estrategia de atencidn
complementaria, los casos que gestione en el Sistema de Gestion para las Victimas -

SGV quedan asociados a la jornada de atencioén.

Una vez agregados los participantes en el Sistema de Gestién para las Victimas - SGV

se visualiza el siguiente cuadro de didlogo. Dar “Aceptar”.

El participante de la jornada es: ASAEL ANTONIO
UNDA GARCIA

4.3 AGREGAR DETALLE DEL TRASLADO Y SERVICIOS DE CADA

PARTICIPANTE.

Descripcion de Ruta

En este campo ingresar de forma detallada departamento y municipio de salida, asi
como la fecha y hora de salida, y describir la ruta que realizard el participante

(orientador).

710.14.15-34 V1
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Cuando se requiera mas de un tipo de transporte, especificar en el campo:

“Descripcion de la Ruta”.
Ejemplos:
- Bogota - Fusagasuga -terrestre.

- Bogota - Cartagena -aéreo- Cartagena — El Carmen de Bolivar -terrestre.

- El Charco - La Tola —fluvial.

Participante  ASAELANTONIO UNDA GARCIA

* Departamento de salida BOGOTAD.C.

* Municipio o Localidad de Salida BOGOTAD.C. v
* No. De Zona de Salida ZONA 1 M
Otro servicio

Descripcidn de la ruta BOGOTA - FUSAGASUGA
* Fecha de salida 2020/04/01 05:00:00
* Tiempo aprox. De traslado 02:00:00
* Fecha de regreso 2020/04/03 17:00:00
Total dias traslado 3

* Fecha y hora inicio atencion 2020/04/01 08:00:00
* Fecha y hora fin atencién 2020/04/03 17:00:00

Total dias atencion 2.38

Objetivo traslado personas ATENCION Y ORIENTACIC

Programacién de Servicios y Detalle

Es el conjunto de recursos requeridos para el traslado de los orientadores para una

estrategia complementaria; consta de:

- Alimentacion: El servicio incluye: *Alimentacion completa, es decir, desayuno,
dos refrigerios (mafiana y tarde), y almuerzo por participante. *Alimentacion

Parcial: Dos (2) refrigerios (mafiana y tarde)

- Transporte: Se contempla desplazamiento ida y regreso con punto de partida
y regreso entre las regiones definidas este puede ser Aéreo, terrestre y/o

fluvial.

710.14.15-34 V1
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- Alojamiento: La prestacidn del servicio por participante incluye el alojamiento
una (1) noche en un hotel en las diferentes zonas definidas.

* Servicios requeridos

ALIMENTACION v
ALOJAMIENTO v
MNINGUNA

TRANSPORTE J

Detalle de los serviclos

Almartacon

Completa

Parcial 0

Jotal dias: 3. Sin asignar dias tipo servicio
alimentacion: 0

-

No e Noches de Alojamiento 4 -
Total noches: 2. Sin asignar noches de alojamiento
0
1l
n
4.4 REVISION DE LA ESTRATEGIA DE ATENCION COMPLEMENTARIA

- NIVEL NACIONAL.

Desde nivel nacional — el Grupo de Servicio al Ciudadano - Canal Presencial valida la
programacion de la estrategia de atencién complementaria creada para su aprobacién
o devolucion.

En caso de que la estrategia programada sea cancelada, el profesional encargado
debe enviar correo electrénico con la novedad al profesional designado del Grupo de
Servicio al Ciudadano Canal Presencial, para la respectiva actualizacion en el Sistema
de Gestion para las Victimas - SGV, actualizacion de la matriz de programacion e

710.14.15-34 V1
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informacién al operador. Asimismo, para que los casos gestionados queden asociados
al punto de atencion donde se ubican los orientadores y no a la estrategia.

+ Croar nweva jomasa X
4.5 APROBACION O DEVOLUCION DE LA ESTRATEGIA DE ATENCION
COMPLEMENTARIA.

Si se presenta inconsistencia, se realiza la devolucion via correo electrénico para que
el profesional que cred la estrategia de atencion complementaria realice los ajustes.

Una vez se valide la informacién, desde el Grupo de Servicio al Ciudadano - Canal
Presencial se aprueba la estrategia de atencidon complementaria y se gestiona con el
operador los viaticos de los orientadores.

Nota: Si ya esta aprobada y posteriormente, se presenta una novedad, el profesional
que cred la estrategia debe enviar un correo electrénico con el Formato Edicion
Estrategias de Atencion Complementarias - Sistema de Gestién para las Victimas
- SGV para que el profesional encargado del Grupo Servicio al Ciudadano - Canal
Presencial realice los ajustes correspondientes.

4.5.1 Edicion Estrategias de Atencion Complementarias - Sistema de
Gestion para las Victimas - SGV

La edicidn se realiza cuando se requiere el cambio de informacion ya programada en
el Sistema de Gestidn para las Victimas - SGV, como cambios de fechas, de hora, de
orientadores. En estos casos si el estado de la estrategia de atencion complementaria
es “Inactivo”, el profesional que la creé debe realizar los cambios de acuerdo con la
novedad presentada por la opcidon que se muestra a continuacion:
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Si la estrategia de atencién complementaria se encuentra con estado “Aprobado” el
profesional de estrategias de atencidon complementarias no puede realizar cambios,
por lo que debe enviar correo electronico al profesional responsable del Grupo de
Servicio al Ciudadano - Canal Presencial para realizar los cambios a que haya lugar;
para este caso debe diligenciar el Formato Edicion Estrategias de Atencion
Complementarias - Sistema de Gestidn para las Victimas - SGV que se muestra a
continuacion:

Nombre del orientador programado
inicialmente en el Sistema de
Gestion para las Victimas - SGV

Nombre del orientador que lo
remplaza

Documento orientador que lo
remplaza

Punto de atencion asociado
orientador

Descripcion ruta incluye tipo de
transporte

Fecha de salida

Hora de salida

Tiempo aproximado de traslado

Fecha de regreso

Hora de regreso
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Fecha inicio de atencion

Hora inicio Atencion

Fecha fin atencion

Hora fin atencion

Objetivo traslado

Namero de alimentacion completa

NUamero de alimentacion parcial

Namero de alojamientos

Terrestre

Aéreo

Fluvial

4.6 REMISION DE LA ESTRATEGIA DE ATENCION COMPLEMENTARIA

AL OPERADOR

Aprobada la estrategia de atencion complementaria, el Grupo Servicio al Ciudadano
- Canal Presencial remite la matriz de programaciéon del Sistema de Gestién para las
Victimas - SGV con la informacion de las estrategias programadas, con el fin de
gestionar los servicios a que haya lugar (traslado, hospedaje y alimentacién) para el

desarrollo de esta dentro de las fechas establecidas.

5 ANEXOS

Anexo 1. Matriz Programacion Estrategias de Atencion Complementarias.

6 CONTROL DE CAMBIOS

Atencion Complementarias.

1 25/10/2021 | Creacion de Instructivo de Programacién de Estrategias de
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