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1. OBJETIVO

Definir lineamientos técnicos y operativos mediante el cual se validan los requisitos
para la apertura de nuevos puntos de atencién solicitados por las direcciones
territoriales de la Unidad para las Victimas y/o entes territoriales.

ALCANCE

Este procedimiento inicia con la recepcion y radicacién de la solicitud de intencién
para apertura de puntos de atencion, seguido del andlisis y estudio de factibilidad,
para consideracion de la Coordinacién de Grupo de Servicio al Ciudadano y finaliza
con la elaboracién del documento escrito, la radicacion de la respuesta en el gestor
documental y envio a la direccidn territorial.

DEFINICIONES

Archidhu: Sistema de gestién de documentos electrénicos de archivo, a través del
cual se realiza la radicacion y gestion de la peticiones, quejas y reclamos de la Unidad
para las Victimas.

Carta de intencion: Documento que puede ser presentado por el ente territorial o
la direccion territorial, en el cual se debe relacionar:

v El lugar adecuado y adaptado para la atencién de victimas por el personal
asignado por la Unidad.

v' La mencién de las entidades del SNARIV que haran presencia en el punto de
atencién.

v Presentar un diagndstico de las necesidades del municipio con relacién a la
atencién y orientacion requerida por las victimas del conflicto armado.

v Confirmar y mencionar la contribucion del ente territorial para el
funcionamiento del nuevo punto de atencidon (internet, puesto de trabajo,
equipos tecnoldgicos y papeleria entre otros.)

Centro Regional de Atenciéon a Victimas (CRAV): Los Centros Regionales de
Atencion y Reparacion a Victimas es una estrategia de articulacion interinstitucional
del gobierno colombiano que busca atender, orientar, remitir, acompafar y hacer
seguimiento a las victimas, facilitando el acceso a la oferta estatal en sus derechos
a la verdad, justicia y reparacién integral. Estos centros operan como un punto de
encuentro donde se centraliza la oferta institucional para las victimas, adaptandose
a las necesidades especificas de cada territorio.
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Concepto técnico: Documento anexo a la carta de intencién emitido por la direccién
territorial y debe contener las consideraciones de la dindamica actual del territorio que
puedan dar la favorabilidad o no para el tramite y respuesta a la solicitud realizada.
El concepto de la direccidén territorial hace parte del insumo para el andlisis y la
respuesta final a la solicitud.

Entidad Territorial: Son entidades territoriales los departamentos, los distritos, los
municipios y los territorios indigenas. La ley podra darles el caracter de entidades
territoriales a las regiones y provincias que se constituyan, en los términos de la
Constitucién y la ley.

Estudio de Factibilidad: Es el resultado del analisis de un conjunto de variables
(datos cualitativos y cuantitativos) establecidas para la toma de decisiones
relacionados con la solicitud del municipio sobre el cual requiere la apertura de un
nuevo punto de atencion.

Lex: Herramienta desarrollada por la oficina de tecnologias de la Informacién - OTI,
gue se implementd en el canal escrito para la gestion de las PQRSD.

Orientador: persona encargada de brindar atencién y orientacion inicial y directa
con enfoque diferencial, étnico, territorial e interseccional sobre los servicios y
tramites de la entidad a los ciudadanos y/o victimas en el territorio nacional a través
de los puntos de atencion y centros regionales de atencién y reparacién a victimas
(modalidad fija), y en las estrategias de atencion complementarias (modalidad
movil).

Punto de Atencidn: Espacios dispuestos y coordinados por las alcaldias
municipales, en articulacion con las direcciones territoriales, haciendo presencia con
profesionales y orientadores; y algunos casos, en coordinacién con otras entidades
que hacen parte del Sistema Nacional de Atencién y Reparacién Integral a las
Victimas SNARIV - con la oferta local.

SGV: Sistema de Gestion de Victimas, es una herramienta informatica, la cual
permite recibir y canalizar con las diferentes areas de la Unidad para la atencién y
reparacion integral a las victimas, las solicitudes de atencién a las victimas y
ciudadanos.
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4. CRITERIOS DE OPERACION

Para atender la solicitud, se deben cumplir con todas las actividades relacionadas en el
instructivo para el tramite de apertura de nuevos puntos de atencion.

Recepcionar la solicitud enviada por el ente territorial a la direccidn territorial y radicarla
a través del correo: servicioalciudadano@unidadvitimas.gov.co

El profesional asignado en el canal presencial elaborara el oficio confirmando al ente
territorial la recepcién de la solicitud y el inicio del estudio de factibilidad.

El profesional asignado en el canal presencial solicitara el concepto técnico emitido por
la direccidn territorial.

El profesional del canal presencial debe reunir todos los insumos establecidos en el
instructivo en cuanto a:

- Contexto poblacional

- Indice de presién

- Hechos victimizantes

- Personas victimas por ocurrencia vs declaracién

- Entrevista de caracterizacidon perfil asistencia

- Atencidén Humanitaria

- Tiempos de traslado a puntos de atencidn existentes
- Concepto técnico expedido por la direccion territorial
- Cifras canales de atencion

Se debe analizar las condiciones del espacio fisico proporcionado por el ente
territorial o por la direccion territorial, donde estara ubicado el orientador.

Elaborar, radicar y enviar oficio de respuesta a la peticidon de apertura del punto de
atencién a la direccién territorial y al ente territorial.

La normatividad requerida para el desarrollo de las actividades citadas en el
presente procedimiento se encuentra definida en el normograma de la Unidad,
disponible para consulta en la pagina web
https://www.unidadvictimas.gov.co/documentos bibliotec/normograma-
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5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
Entradas | Actividad Resplznsab Descripcion pc | Salidas Cliente
Solicitud 1. Recibir Numero
de o La Unidad para las Victimas recibe de de
y radicar - oo , :
apertura L una entidad territorial, a través de radicado
la solicitud P o
de un . correo electrénico, la solicitud de de la
de Profesional .
nuevo apertura de un nuevo punto de solicitud
apertura canal ! . GGAD
punto de . atencion, la cual debe ser radicada a de
i de un presencial. . P
atencion. través del correo electronico apertura,
nuevo - . . o
Correo unto servicioalciudadano@unidadvictimas.g en la
electroni ztencic’)n 0V.Co. Herramien
co LEX ) ta Lex
Solicitud | 2. Asignar El radicador del GGAD asigna la
apertura | la solicitud solicitud de apertura de un nuevo Base de
deun |de . punto de atencién a la bandeja LEX del
nuevo |apertura Radicador DGSH, y el profesional encargado de la datos en GGAD-
P GGSD - | 22> Y €l prote: rgado archivo | DGSH-GSC
punto de | del nuevo distribucion realiza la reasignacion al Excel
atencion. | punto de GSC, para dar inicio al estudio de
LEX atencion factibilidad
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Entradas | Actividad Resplznsab Descripcion pc| Salidas Cliente
3.
Verificar
Base de informacié
n de la e . L .
datos en . Se verifica la informacion contenida en
. solicitud . .
archivo de la solicitud y el profesional del canal
Excel y presencial da acuse de recibo e informa
apertura A . A
la . que dara inicio al estudio de factibilidad . .
. de un Profesional GSC Direcci
solicitud Correo .
nuevo canal ; . P on y Ente
de . ¢Cumple con los requisitos para dar| X | electronico L
punto de |presencial. |. " . L territorial
apertura iy inicio al estudio de factibilidad?
atencion
de un de
nuevo acuerdo Si: Pasa a la actividad No.4.
punto de con el No: Devolver a la actividad no. 1
atencidén | . .
instructivo
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Entradas | Actividad Resplznsab Descripcion pc| Salidas Cliente
Solicitud
de
apertura
de nuevo
punto de
atencion.
Instructi
vo para | ,
solicitude | .7 _ .
s de Realizar el
nuevos estudio de
Untos factibilida El estudio de factibilidad inicia con el Borrador
E:I)e d, a analisis del concepto técnico emitido de oficio
atencion través del | Profesional | por la Direccion Territorial y el analisis de
" | analisis de canal de las variables establecidas en el respuesta GSC
Concepto diferentes | presencial |instructivo correspondiente con el
técnicc? variables resultado
de la establecid del estudio
. ., |asenel
direccién | . .
territorial instructivo
y cifras
de
atencion
canales
presenci
al,
telefonic
o- virtual
y escrito.
Borra(_jqr De acuerdo con el resultado del estudio
del oficio | 5. - : . : -
realizado, se emiten dos posibles tipos Oficio de
de Elaborar . T . -~
respuest | oficio final Profesional | de respuesta: "Estudio de factibilidad respuesta
canal viable" y "Estudio de factibilidad no final con el GSC
aconel |conla . - " )
presencial |viable", ambas previamente avaladas resultado
resultado | respuesta L -
) por la Coordinacion del Grupo de del estudio
del final. L ]
estudio Servicio al Ciudadano.
Oficio de 6. Radicar . .
respuest I3 El profesional del canal presencial
a final respuesta | Profesional procgc!e a remitir la rgspuesta al Radicado | GSC DGSH
con el . administrador de la bandeja LEX de la
por medio canal - : LEX Correo Ente
resultado . DGSH, quien carga los insumos en la . oo
de la presencial . - , electrdnico. territorial
del . herramienta LEX para posterior envio
. herramien .
estudio y ta LEX al solicitante.
radicar
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Producto y/o Servicio

Generado Descripcion del Producto y/o Servicio

Nuevo Punto de Atencién | Punto de atencidn de la unidad para las victimas donde

donde la Unidad para las | se realiza atencidon presencial a los ciudadanos y/o
Victimas hace presencia. | victimas.

6. FLUJOGRAMA

=)

Recibir y radicar en caso
e requerirse, solicitud de

=
Ma cumple con los requisitos
32 realiza devoludiony finaliza
&l proceso.

intencion para spertura de
puni,

Direccian Terito ral

Aplicasizzdala
aprobacion ¢ ng

Vrificar informadien da Realizar el estudio de

I i facibilidzd 2 - W—
5 |3 fer o] s e aalsde (e | et acry
g |8 ol mancii. _ diferentes [ S
8 |- Cumple con bos raquisitos 7 DELE EEITIE Territarial
- ]
s |

g

En el instructivo
para solidud d=
NUgyos puntos de

iEndan.

Lz radicacion 32 hacz por
medic de [z hemamiznta
LEX.

FIN

Canal Bcrito

7. ANEXOS

Anexo 1. Instructivo para Solicitudes de Nuevos Puntos de Atencidn
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8. CONTROL DE CAMBIOS

Se define el objetivo, el alcance y las relacionados a la operatividad
1 31/08/2015 del procedimiento, determinando responsables y registros de las
mismas.

Se ajusta el nombre del proceso, se ajustan registros de actividades

2 05/10/2015 y se incluye un documento de referencia.

Se analizan puntos de control identificados dentro del

3 02/08/2016 Procedimiento.

Se ajusta el objetivo del procedimiento, el alcance, los documentos
4 05/06/2017 de referencia y las actividades relacionando las entradas e insumos,
se eliminan las actividades 3 y 4.

Se actualiza el formato del procedimiento, el objetivo, el alcance del
procedimiento, la definicion Punto de Atenciéon, se ajusta a
5 30/08/2021 orientadores “se omite Enlaces Integrales” toda vez que esta figura
ya no hace parte del proceso de atencion Presencial, se define
producto o servicio y su descripcion.

Ajuste al objetivo, alcance, estudio de factibilidad, punto de
atencidn; se agregaron las siguientes definiciones: Centro Regional
6 26/09/2025 de Atencidén a Victimas - CRAV, Archidhu, Lex y SGV. Se agrega
flujograma con la descripcion de actividades en version 6 y se
modificaron los criterios de atencidn.
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