ATENCION AL CIUDADANO UNIDAD PERMANENTE PARA LA ATENCION Y PROTECCION DE LOS DERECHOS HUMANOS UPAP
DD HH

Personeria
Santiago de Cali
Parafa (Fente

SG. PR.DH 003 V1.0 F2021/07/30

Atender los requerimientos para la proteccién de los Derechos de la gente, a través de los diferentes canales de comunicacién definidos por la entidad, en el marco de los
OBJETIVO: L . PN . "
deberes Constitucionales que le asisten a la Personeria Distrital de Santiago de Cali.

Inicia con el requerimiento de la persona, que activa la ruta a seguir de acuerdo a cada caso, permitiendo realizar una gestién oportuna, termina con la medicién del grado|

A= de satisfaccion y el cierre de gestién mediante el uso del aplicativo disefiado para tal fin.

ENTRADAS POLITICA DE OPERACION
Requerimientos de la gente a través de |Todos los requerimientos presentados por la gente, serén atendidos por el Unidad Permanente para la Atencién y Proteccién de los DDHH - UPAP DDHH de acuerdo a
los diferentes canales de comunicacion, [sus competencias.
definidos por la entidad. El tiempo para respuesta varia de acuerdo al grado de vulneracion de los derechos y lo establecido en la Ley 1755 de 2015:
1. Casos de extrema vulneracion: Su atenciéon no podra exceder las 24 horas de recibida la peticion. Se manejaran los canales telefénico y presencial.

dias habiles.

2. Requerimientos radicados a través del Sistema orfeo: Las peticiones radicadas a través del sistema orfeo, seran respondidos en un méaximo de 15 dias habiles.
3. No competencia: Cuando se reciba un requerimiento que no sea de competencia de la Personeria, esta debe ser trasladada al competente en un tiempo menor de 5

Se propendera por brindar solucién a todos los requerimientos, para lograr un alto grado de efectiva en los casos, para lo cual deben agotarse los diferentes mecanismos
de proteccion, establecidos en el centro de atencion.

PROCEDIMIENTO

No. FLUJOGRAMA ACTIVIDADES DE CONTROL REGISTRO RESPONSABLE FRECUENCIA
Inicio
¢ Recepcién de requerimientos a través de los diferentes
i i canales de comunicacién como son: Presencial, escrito y
Recepcioén de requer_lmleﬂto por canal de linea telefénica 24 horas.
comunicacion De acuerdo al canal de recepcién se adelantan gestiones
I pertinentes.
v 1. Canal Presencial:
1 Presencial: Primer contacto, escuchar al L iudad tendidos d direct |
ciudadano y determinar competencia os ciudadanos son atendidos de manera directa en los
centros de atencion, donde se adelantan las siguientes
! actividades:
v
: f : Filtro de atencién al
Escuchar al ciudadano, para determinar competencia de la ] ° n ..
2 NO Competente personeria Distrital P P ciudadano presencial Orientador 1 Diario
: SG.FO.033 V5.0 F2021/07/15
!
I
s s : Filtro de atencién al
3 ’ Entrega de turno e ingreso con protocolo ‘ ie nen-trzgacﬂc\r/]iz ?ta:: airET:CIrOH ’ Isehreli;IIza protocolo para ciudadano presencial Orientador 1 Diario
‘ anejo de Lo emperatura y aiconol). SG.F0.033 V5.0 F2021/07/15
A 4 . . .
] ) ] ] El ciudadan@ es llamado por el orientador 2, y se realiza| Autodiagnéstico COVID- i
4 Encuesta Covid y asignacion servidor encuesta COVID, quien asigna servidor publico para] 19 Orientador 2 Diario
atencion. SG.FO.034 V5.0 F2021/07/15
El servidor asignado al caso, ingresa los datos al sistema|
* de informacion ORFEO - ATENCION AL CIUDADANO, i6n al ci
5 ’ Descripcion del caso y determina mecanismo ‘ escucha ampliamente el requerimiento del ciudadan@, Atencmngrfmudadano_ Servidor Piblico Diario
determina mecanismo a activar para la proteccién de sus €0
. . SG.FO.075 V5.0 F2021/10/30
derechos y explica al ciudadano. Ver anexo de
mecanismos.
v Se activan los mecanismos respectivos para la proteccion
Activacion de mecanismo, gestiones pertinentes y de los derechos, de acuerdo al mecanismo, se revisan los ) o o
6 explicacién al ciudadan@ documentos elaborados con la persona, se imprimen| Documento elaborado Servidor Publico Diario
(derechos de peticién, tutelas, desacatos, entre otros) y se
\ entregan a la persona.
. o Al terminar la atencién, se solicita a la persona calificar el| Atencion alrfmudadano_ Servidor Pablico Diario
Encuesta de satisfaccion senvicio, por medio del dispositivo digital. Orfeo Ciudadan@
SG.FO.075 V5.0 F2021/10/30
T
v
Se escanean los documentos soportes de la gestion Documentos elaborados
8 Escanear soportes en PDF realizada firmados por el ciudadan@, en formato PDF y se o servidor nablico Servidor Pablico Diario
anexa en el aplicativo Orfeo. P p
i Se firma de manera digital la atencién al ciudadano por| Atencién al ciudad
; encion al ciudadano_
9 . . o parte del servidor y la persona. Servidor Pablico Diario
Firma y cierre atencién al ciudadan@
. . . iz . SG.FO.075 V5.0 F2021/10/30
‘ Se cierra e imprime la atencion al ciudadano.
| Atencioén al Ciudadano
Al finalizar el turno, los servidores plblicos entregan a| —SC-FO-075 V5.0 F2021/10/30
10 ’ Entrega de registros de atencion }4— persona encargada de seguimiento y control, los registros| ~ SOPOre gestiones Servidor Publico Diario
de todas las atenciones realizadas. Registros UPAP,
pruebas
(documento de trabajo)
Se valida que todos los campos en la base de datos de {anil .
atencion al ciudadano se encuentran bien diligenciados y Planilla de Segulm|§n10 y . .
11 < - . Control Presencial Apoyo ala gestion Diario
Revisi6n y validacién de registros de atencién estén acorde con los requerimientos de los ciudadan@s y (documento de rabajo)
‘ se archiva la atencion al ciudadano.
|
Sl . . .
En el caso que se encuentren inconsistencias, se devuelve
12 la atenciéon al servidor encargado del caso para ser| Verbal Apoyo ala gestion Diario
corregida.
NO
"
14 Se registra en aplicativo
ORFEO
. W EN >«




