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1. OBJETIVO

Elaborar conjuntamente con las victimas reconocidas en el registro Gnico de victimas -RUV-
la Entrevista de Caracterizacion -Momento Asistencia, con el fin de identificar la conformacion
mas reciente y actualizar los datos de los hogares victimas e identificar las necesidades y
capacidades en medidas de asistencia aportando informacion para el modelo de subsistencia
minima por medio del cual se realiza el proceso de identificacion de carencias.

2. ALCANCE

El procedimiento inicia con la descarga de bases por gestionar y finaliza con la lectura de la
constancia y transfiriendo a la encuesta de percepcién.

3. DEFINICIONES

ENTREVISTA DE CARACTERIZACION -EC-: Es una estrategia de la Unidad para las
victimas que busca con la participacion de las victimas identificar las necesidades y
capacidades del hogar actual y mantener los datos actualizados de los hogares victimas.

ESQUEMA DE ATENCION NO PRESENCIAL: Estrategia de atencion para construir la
Entrevista de Caracterizacidon a través de contacto telefénico.

ESQUEMA DE ATENCION PRESENCIAL: Estrategia de atencién complementaria como
jornadas y ferias de servicio, donde es posible la construccién de la Entrevista de
Caracterizacion, de manera presencial.

GESTOR ASISTENCIA: Persona capacitada para la construccién de la Entrevista de
Caracterizacion la cual es contratada por un operador.

RUV: Registro Unico de Victimas
SAAH: Subdireccion de Asistencia y Atencion Humanitaria.

SISTEMA DE GESTION PARA LAS VICTIMAS - SGV: Es una herramienta tecnoldgica que
articula diferentes acciones relacionadas con la atencién y asistencia a las victimas y a su vez
permite la captura y consulta de las solicitudes de las victimas a través de los diferentes
esquemas de atencion, adicionalmente cuenta con un modulo de ENTREVISTA, donde los
Gestores de Asistencia crean la Entrevista de Caracterizacién.

VIVANTO: Es un sistema de informacion web y en linea que permite la consulta consolidada
de la informacion relativa a una victima, desde sus datos basicos, declaraciones presentadas
bajo cualquier marco normativo que conforman el Registro Unico de Victimas hasta los
beneficios recibidos por diferentes programas del Gobierno Nacional. Adicionalmente, cuenta
con un moédulo de ENTREVISTA, donde los Gestores de Asistencia crean la Entrevista de
Caracterizacion.

INSTRUMENTO DE CARACTERIZACION: Herramienta tecnoldgica y conceptual en la cual

se construye la Entrevista de Caracterizacion - Momento Asistencia.
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4. CRITERIOS DE OPERACION

4.1. Cumplimiento de los criterios establecidos en el Instructivo para la Construccion
dela Entrevista de Caracterizacién 2020.

4.2. La Entrevista de Caracterizacion se realiza a victimas incluidas en el RUV.

4.3. Se realiza a través de los esquemas de atencion presencial y no presencial.

4.4, Las solicitudes de llamada inmediata y acciones constitucionales deben llegar en
el “Formato Solicitud Entrevista de Caracterizacién”.

4.5. La normatividad requerida para el desarrollo de las actividades citas en el
presente procedimiento se encuentra definida en el Normograma de la Unidad,
disponible para consulta en la pagina web.

La Normatividad requerida para el desarrollo de las actividades citas en el presente
procedimiento se encuentra definida en el Normograma de la Unidad, disponible para
consulta en la pagina web.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Flujograma

Descripcion

Entrada

Responsable

Salidas

Solicitudes de
creacion de
@ entrevista
Descargar y remitir las bases| descargadas de
¢ peridédicas: agendamiento, re- SGV.
agendados, nueva conformacion Unidad para las Bases de
1 de h Grupo de Atencié Solicitud victi ti6
DESCARGAR Y e hogar, Grupo de Atencién a olicitudes ictimas. gestion
REMITIR BASES Victimas en el Exterior (GAVE) y | relacionadas en
otras solicitudes. el “Formato
solicitud
Entrevista de
caracterizacion”
ALISTAR , DEPURAR
Y CARGAR BASES Mineros de Cargue de
2 Alistar rar rgar . | B ion
i star, depurar y cargar bases ase de gestio datos Operador bases
3 AS'GNA'T CASOS Activacion de bases e inicio de | herramienta de Coordinacién Inicio de
gestién Gestion del gestién
Operador.
ORIENTAR E Brindar el saludo y la bienvenida
|NF0RM§R LA a la victima e informar los Subdireccion de
ENTREVISTA DE ot ;
CARACTERIZACION obJetlvos_ d?, la Entrevista de Asistencia y
} Caracterizacion. o
. Atencién iy
4 Registro de Humanitaria Grabacién de
Nota: Para el caso del esquema | Agendamiento la llamada
no presencial se realiza de forma Gestor de
telefénica. (Ver Instructivo para ; .
. . Asistencia.
la construccién de la Entrevista
de Caracterizacion).
VERIFICAR ESTADO
DE LA VICITMA EN EL
RUV
Verificar el estado de la victima
en el RUV.
¢éLa victima se encuentra incluida
n el RUV? E s g
5 = & R stg@o de Gestor de La tipificacion
p.c| NO /7 aavemn Inclusion en el Asistencia en SGV-casos
* ENCUENTRA SI: Continuar con la actividad RUV
INCLUIDA EN
EL RUV? No. 6
NO: Continuar con la actividad
No. 11

710.14.

15-21V2




o

El futuro
es de todos

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

C6digo:300.22.08-08

GESTION PARA ASISTENCIA Version: 04
, Fecha: 02/03/2021
PROCEDIMIENTO ENTREVISTA DE CARACTERIZACION .
Pagina 4 de 9

Descripcion

Entrada

Responsable

Salidas

P.C

P.C

P.C

HOGAR CUMPLA CON

VERIFICAR QUE EL

LOS REQUISITOS.

¢CUMPLE
CON LOS
REQUISITOS?

NO

Verificar que el hogar cumpla
con las Reglas para la
construccion de la Entrevista de
Caracterizacion.

¢Cumple con las requisitos?

Registros
administrativos
propios de la

Subdireccién de

INFORMAR A LA
VICTIMA LAS
RAZONES PORQUE
NO ES VIABLE

CON LOS CRITERIOS

VERIFICAR QUE LA
VICTIMA CUMPLE

NO

¢CUMPLE
CON LOS
CRITERIOS?

LSI

SI: Continuar con la actividad . Uidad £ A&stenga Y C°T‘5“'ta en los
No. 8 informacion Atencion sistemas <EIe
’ administrada Humanitaria - informacién

NO: Continuar con la actividad por = e Ggstor d.e SE 7 WAL
Nacional de Asistencia

No.7 A
Informacion -

Nota: Los requisitos se SR

establecen en el Instructivo para

la construccion de la Entrevista

de Caracterizacion.

Informar a la Victima porque no

es posible realizar la Entrevista

de Caracterizacion e indicar

cuales son los canales de| Informacion del Gestor de Tipificacion en

atencion para subsanar dicho RUV Asistencia SGV

Tipificar en la
finalizar el

impedimento.
herramienta vy
procedimiento.

Verificar que la victima cumpla

con los criterios para
denominarse Autorizado del
hogar: Mayor de 18 afios e

incluido en el RUV.
¢Cumple con los criterios?

SI cumple con los criterios,
continuar con la actividad No.9

NO cumple con los criterios,
continuar con la actividad No. 11

Informacion del
RUV

Subdireccién de
Asistencia y
Atencion
Humanitaria
Gestor de
Asistencia

Consulta en los
sistemas de
informacion

SGV y VIVANTO

VERIFICAR QUE LA
INFORMACION ESTE
ACORDE AL RUV Y AL
DOCUMENTO DE
IDENTIFICACION

Sl

l

¢ES ACORDE
AL

DOCUMENTO
2

Verificar que la victima cuente
con la informacion registrada en
el RUV acorde al documento de
identificacion.

éCuenta con informacion acorde
al documento de identificacion?

SI: Continuar con la actividad
No. 12

NO: Continuar con la actividad
No.10

Informacion de
RUV de datos de
identificacion.

Subdireccién de
Asistencia y
Atencion
Humanitaria -
Gestor de
Asistencia

Consulta en los
sistemas de
informacion

SGV y VIVANTO

Tipificacion en

el instrumento

de
caracterizacion.
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CONSULTAR SI OTRO
INTEGRANTE DEL
HOGAR CUMPLE CON
LOS CRITERIOS

Descripcion

Verificar si otro integrante del
hogar cumple con los criterios
para denominarse autorizado.

Entrada

Responsable

Subdireccion de

Salidas

Consulta en los
sistemas de

¢Cumple con los criterios? Informacion de Asistenf:lia Y informacion
10 RUV de datos de Atencion SGV y VIVANTO
P.C ) . L . A Humanitaria — | Tipificaciéon en
E(I). 1Czontlnuar con la actividad| identificacion. Gestor de el instrumento
¢CUMPLE CON : Asistencia de
LOS CRITERIOS? ter|zaC|én
NO: Continuar con la actividad carac
No.11
lNO
ORIENTAR LAS
VICIC-ZI—/-QAI\IP}-\SLQSLOS Orientar a las victimas los Subdireccién de
11 DISPUESTOS PARA caBaIes dlzpt:jestos Para | 1hformacion del Ail:ten_cla Y Tipificacion en
NOVEDADES subsanar novedades. RUV encion SGv
Tipificar en la herramienta. Humanitaria -
¢ Fin del procedimiento Orientadores
ﬁ Informar a la victima sobre el Subdireccién de
objetivo de la Entrevista de L. Asistencia y
N Informacién g Ly
12 INFORMAR A LA Caracterizacion y de la suministrada Atencion Grabacion de
VICTIMA SOBRE importancia de que la Entidad or la Victima Humanitaria - la llamada
LA ENTREVISTA cuente con informacién | P ' Gestor de
actualizada de los hogares. Asistencia
Subdireccién de
PREGUNTAR AL Preguntar al autorizado la Informacion Ai':;ircl%i y CZ?sstgltr:agndLOS
13 AUTORIZADO LA informacién béasica de él y de los | brindada por la o - 7
INFORMACION DEL miembros del hogar victima Humanitaria - informacién
HOGAR ’ ’ Gestor de SGV y VIVANTO
Asistencia
Registros
administrativos
SELECCIONAR LA Seleccionar la ruta por persona propios de la Subdireccién de
RUTA POR PERSONA para gestionar la Entrevista de ) lmedad e Aisten_cla y Seleccion de la
14 PARA GESTIONAR LA acuerdo con los lineamientos informacion ten_cmp rut{:\ para
ENTREVISTA . . . administrada Humanitaria - gestionar la
establecidos en el instructivo -
- o por la Red Gestor de Entrevista
entrevista de caracterizacon. . . .
Nacional de Asistencia
Informacion -
SRNI
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15

Flujograma

PREGUNTAR AL
AUTORIZADO LA
INFORMACION DEL
HOGAR

16

PREGUNTAR AL
AUTORIZADO LA
INFORMACION DEL
HOGAR

17

v

INFORMAR AL
AUTORIZADO SI
ALGUN MIEMBRO DEL
HOGAR PRESENTA
UNA NOVEDAD

18

A4

REALIZAR LECTURA
DE LA CONSTANCIA
DE LA ENTREVISTA

l

Descripcion

Elaborar la  Entrevista de
Caracterizacion a la victima
autorizada, iniciando con la
informacion general y brindando
orientacion sobre las medidas de
asistencia

Entrada

Informacion
brindada por la
victima

Responsable

Subdireccion de
Asistencia y
Atencion
Humanitaria -
Gestor de
Asistencia

Salidas

Consulta en los
sistemas de
informacion

SGV y VIVANTO

Elaborar la Entrevista de
Caracterizacion para cada uno
de los miembros del hogar,
iniciando con la informacion
general y brindando orientacién
sobre las medidas de asistencia.

Nota: La informacién de los
miembros del hogar la entrega el
autorizado. Como requisito se
debe capturar primero la
informacion del autorizado vy
posteriormente la de los
miembros del hogar

Informacion
brindada por la
victima

Subdireccién de
Asistencia y
Atencion
Humanitaria -
Gestor de
Asistencia

Consulta en los
sistemas de
informacion

SGV y VIVANTO

Informar al autorizado del hogar
si alguno de los miembros
presenta una novedad en el RUV
y orientar sobre los canales
dispuestos para subsanarla.

Informacion en
el RUV

Subdireccién de
Asistencia y
Atencion
Humanitaria -
Gestor de
Asistencia

Consulta en los
sistemas de
informacion

SGV y VIVANTO

Realizar la lectura de |la
Constancia de la Entrevista de
Caracterizacion y orientar sobre
el acceso a las necesidades
identificadas de acuerdo con la
Oferta disponible.

Nota: Para el caso del Esquema
Presencial, solicitar la firma del
autorizado en la constancia y
adjuntarlo en la herramienta, en
el Esquema No Presencial se
realiza solo la lectura y queda la
grabacion de la llamada.

Informacion
constancia de
Entrevista de

Caracterizacion

Subdireccién de
Asistencia y
Atencion
Humanitaria -
Gestor de
Asistencia

Constancia
Entrevista de
Caracterizacion
y la grabacién
de la llamada
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Flujograma

FINALIZAR LA ATENCION
INFORMANDO SOBRE LOS
CANALES DE ATENCION

SI

v

Descripcion

Finalizar atencion informando a
la victima sobre los canales de
atencién dispuestos por la
Unidad en donde puede obtener
y/o adelantar los diferentes
procesos y transferiendo a la
encuesta de Interactive Voice

Response (IVR). Tipificar la

Entrada

Instructivo para

Responsable

Subdireccién de

Salidas

£LOS ESTADOS gestion de acuerdo con el | a Asistencia y Tipificacis
camalELA resultado en SGV. a construcc_lon Atencion ipificacion en
19 ON ESTAN de la Entrevista o la herramienta
FINAI I7ADOS? Humanitaria -
¢El estado de la Entrevista de c de , Gestor de SGV
i i aracterizacion ; .
C_arag:terlzacmn se encuentra Asistencia
Finalizado?
SI: Se encuentra finalizada la
Entrevista de Caracterizacion.
Fin del procedimiento.
NO: Continuar con la actividad
No.20
REVISAR QUE LA . .
ENTREVISTAS ESTE EN Revisar las Entrevistas de
ESTADO CERRADO Caracterizacion que se
encuentren en estado diferente
i ha Cerrado.
. . ireccion
¢Hace falta algun soporte? Entrevista de Su:sc':stencioa de
20 Caracterizacion Atencién Y Formularios
p.c| NO CHACE FALTA SI: Les hace falta un soporte de con estado Humanitaria SGV Médulo
: OSSN cuidador o tutor continuar con la diferente a Gestor de Entrevista
actividad No. 21. finalizado ; .
Asistencia
NO: Les hace falta un soporte,
pero si esta en estado Aplazado
continuar con la actividad No.
25.
REVISAR EN LAS
HERRAMIENTAS S| Revisar en las herramientas si se
SE gggggﬁE%ON cuenta con los soportes
respectivos. . L,
i P Subdireccion de
. Informacion Asistencia y Formulario de
¢Se encontraron los soportes? . o, L.
21 P contenida en el Atencion Informacion
P.C . L instrumento de | Humanitaria - | Instrumento de
SI: Continuar con la actividad N L
S| .SE No.23 caracterizacion. Gestor de Caracterizacion.
ENCONTRA T Asistencia

RON LOS
SOPORTE?

NO: Continuar con la actividad
No. 22
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Flujograma

Descripcion Entrada Responsable Salidas

ESTABLECER

22 CONTACTO CON LA

VICTIMAS Y SOLICITAR
SOPORTES.

Subdireccidon de

Establecer contacto con Ia Informacién Asistencia y Informacion del
P o contenida en el Atencién
victima y solicita la entrega de| . S Instrumento de
los soportes requeridos instrumento ,de Humanitaria - Caracterizacion
’ caracterizacion. Gestor de ’
Asistencia

INGRESAR A LA
HERRAMIENTA EL
23 CARGUE DE LOS
SOPORTES

l

CONTACTAR A LA
VICITMA'Y

24 CONTINUAR CON LAS

PREGUNTAS

PENDIENTES

REALIZAR LECTURA
DE LA CONSTANCIA
25 DE LA ENTREVISTA

REALIZAR LECTURA
DE LA CONSTANCIA
DE LA ENTREVISTA

26

Subdireccién de

Ingresar a la herramienta vy Asistencia y Ly
realizar el cargue de los soportes Atencion Informacion del
: Soportes . Instrumento de
en el instrumento de Humanitaria - N
s Caracterizacion.
caracterizacion. Gestor de
Asistencia

Subdireccién de .
; . Formulario de
Asistencia y

Informacion ! Informacion
suministrada Atencion general SGV

Contactar a la victima vy
continuar con el diligenciamiento

de las preguntas pendientes por L Humanitaria - p
. or la Victima. Mddulo
registrar. P Gestor de ]
. . Entrevista
Asistencia
Realizar la lectura de |la
Constancia de la Entrevista de
Caracterizacion. . .
Subdireccion de Constancia
. Asistencia y .
Nota: Para el caso del Esquema Formulario Atencidn Entrevista de
presencial, solicitar la firma del| Instrumento de Humanitaria — Caracterizacion
autorizado en la constancia y la| Caracterizacidon Gestor de y grabacion de
jun n la herramien n el - - la llam
adjunta en la herramienta, en e Asistencia a llamada

esquema No presencial se
realiza solo la lectura y queda la
grabacion de la llamada.

Finalizar atencién informando a
la victima sobre los canales de

o - Subdireccidon de | Tipificacion SGV
atenciéon dispuestos por la

- Asistencia y
U/n(;dagdz?agtt):fe |g:eddeifzt;2irt]:g Gestor de Atencion Tipificacion en
Y. . Asistencia. Humanitaria - | la herramienta
procesos y transferiendo a la G d d i6n del
encuesta de IVR. Tipificar la estor de e gestion de
Asistencia Operador.

gestion de acuerdo con el
resultado en SGV.

Producto y/o Servicio
Generado

Entrevista de caracterizacion
formulada con la Informacién
actual del hogar victima y la
identificacion de las
necesidades y capacidades del
hogar en medidas de asistencia

Descripcion del Producto y/o Servicio

Estrategia de la Unidad para las victimas que busca con la
participacion de las victimas identificar las necesidades vy
capacidades del hogar actual y mantener los datos actualizados
de los hogares victimas.
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6. ANEXOS

Anexo 1. Instructivo para la Construccion de la Entrevista de Caracterizacién
Anexo 2. Formato solicitud de entrevistas de caracterizacién

7. CONTROL DE CAMBIOS

Versién Descripcién de la modificacion

1 03/08/2017 Se crea el procedimiento

2 30/07/2019 Se ajustas las definiciones, se ajustan responsables, se actualiza
formato

3 20/04/2020 Se ajusta la definicién Entrevista de Caracterizacion de acuerdo con
el proceso

4 02/03/2021 Se realizan ajustes y actualizacion de términos y se agrega
informacidn relevante teniendo en cuenta los cambios en el proceso.
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