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1. OBJETIVO

Estandarizar y asegurar la secuencia légica para la acogida, escucha proactiva, asesoria integral,
orientacién juridica y canalizacidn de los ciudadanos que pertenecen a grupos poblacionales de
especial proteccién constitucional o sujetos de enfoque diferencial (victimas, comunidades
étnicas/afrodescendientes, mujeres, poblaciéon LGTBIQ+, personas con discapacidad, adultos
mayores, e infancia y adolescencia), garantizando un trato digno, accesible, libre de discriminacidn y
ajustado a los estandares de calidad del DAFP y MIPG.

2. ALCANCE

Este procedimiento inicia en la etapa de Planear con la caracterizacion demografica de los grupos de
valor del municipio de Covefias, la adecuacion logistica de espacios accesibles y la adopcién de
protocolos de lenguaje inclusivo; abarca en la etapa de Hacer la recepcién del ciudadano, la entrevista
con enfoque diferencial, el registro en bases de datos institucionales, la asesoria técnico-juridica
basica y la remisidn interna o interinstitucional; continda en Verificar con la medicion del indice de
satisfaccién del usuario, el control de tiempos de respuesta y las auditorias de accesibilidad; y finaliza
en la etapa de Actuar con la implementaciéon de planes de mejoramiento, jornadas de atencidn
descentralizada en corregimientos y el reporte consolidado de inclusion en el FURAG.

3. POLITICAS DE OPERACION INSTITUCIONAL

e Operacion y Eficiencia por Areas Funcionales: Las actividades de este procedimiento seran
ejecutadas de manera transversal por los profesionales asignados al Area Funcional Misional.
Queda prohibida la creacién de dependencias paralelas o contratos exclusivos de asesoria que
vulneren los limites fiscales de la Ley 617 de 2000. Toda la atencidn es publica y gratuita.

e Principio de Enfoque Diferencial y No Discriminacion: Los funcionarios tienen la obligacidn de
reconocer las particularidades, vulnerabilidades y barreras socioecondmicas o fisicas de cada
grupo poblacional, ajustando su atencién para eliminar barreras de acceso y garantizar una
"Accioén Sin Dafio".

e Garantia de Accesibilidad y Reserva de Informacion: Se debe asegurar la atencién prioritaria y
canales accesibles para personas con discapacidad o movilidad reducida. Toda la informacion
personal y relatos ciudadanos recolectados quedan protegidos bajo estricta reserva legal
conforme a la Ley 1581 de 2012 (Habeas Data).
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4. MATRIZ DETALLADA DE ACTIVIDADES (FLUJO DE PROCESOS MIPG)

Etapa PHVA

Actividad / Paso

Responsable

Descripcion Técnica

Insumos (Entradas)

% PERSONERIA DE —

Productos (Salidas)

1. Caracterizacion
de

Planear
Tematica
Poblaciones

Territoriales

MIPG /
Profesional

Enlace

Universitario

Consolidar la
informacién estadistica
de
vulnerabilidad y censos
del

identificar

local, alertas

municipio  para
los
principales grupos de
valor que requieren
enfoque diferencial en

Covefias.

Censos Sisbén/DANE,
de

Defensoria, Planes de

Alertas

Desarrollo Local.

Diagndstico
Poblacional y Mapa de
de

Grupos Valor

Municipal.

Planear 2. Adecuacion de
Canales y Espacios

Accesibles

Area Funcional

Misional

Disponer la
sefializacion fisica,
formatos en lenguaje
claro, herramientas
tecnoldgicas y
de

acceso para garantizar

rampas/espacios

la atencion a personas
con discapacidad o

barreras de lenguaje.

Directrices de
Accesibilidad DAFP,
Presupuesto
operativo de la

planta.

Espacios de atencidon
fisica y digital
adecuados y

accesibles.

de
de

Planear 3. Adopcion
Protocolos
Enfoque

Diferencial

Profesional
Universitario /
Enlace MIPG

Estudiar y unificar las
guias 'y protocolos
técnicos nacionales
(MinInterior/DAFP)

para la atencion
especifica a mujeres,
minorias étnicas,
victimas, adultos

mayores y LGTBIQ+.

Guias de Enfoque
Diferencial DAFP,

Normativa de DDHH.

Protocolo Interno de
Atencién  Diferencial

Estandarizado.

Hacer 4, Acogida,
Recepcion y Filtro

Prioritario

Técnico de la
Planta / Profesional

Universitario

Recibir al ciudadano
identificando de forma
inmediata su condicién
de especial proteccién
constitucional para

asignarle un  turno

prioritario, evitando
filas o esperas

prolongadas.

Presencia fisica o
virtual del ciudadano,

Solicitud preliminar.

Ciudadano asignado a
moddulo de atencion

prioritaria.
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Hacer 5. Entrevista | Profesional Realizar la entrevista | Relato del ciudadano, | Registro  Unico de
Técnica y Escucha | Universitario (Area | en un entorno privado, | Documento de | Atencién  Ciudadana
Empatica Funcional Misional) | aplicando lenguaje | identidad (opcional). | con caracterizacion
inclusivo y claro, diferencial.
permitiendo que el
usuario exponga su
situacion de
vulneracion o
necesidad sin
revictimizacién.
Hacer 6. Asesoria Juridica | Profesional Brindar orientacion | Caso documentado, | Accion Constitucional
y Ruta de | Universitario (Area | juridica clara, resolver | Registro Unico de | redactada, u Oficio de
Canalizacion Funcional Misional) | dudas e iniciar la ruta | Atencién, Pruebas o | Remision
interna de proteccidn | soportes. Interinstitucional.
(peticiones/tutelas) o
la  remisién  oficial
mediante oficio a la
entidad municipal o
nacional competente.
Verificar 7. Control de | Profesional Monitorear en el | Registro Unico de | Reporte Quincenal de
Oportunidad y | Universitario / | software o planilla de | Atencidn, Tablero de | Alertas y Tiempos de
Tiempos de | Enlace MIPG control que los casos | Control de | Atencidn Ciudadana.
Respuesta remitidos o las | Peticiones.
peticiones internas de
estas poblaciones
vulnerables se
contesten y gestionen
con celeridad absoluta.
Verificar 8. Maedicion del | Oficina de Control | Aplicar encuestas de | Encuestas Informe Técnico de
indice de | Interno / Enlace | percepcién con | diligenciadas por los | Evaluacion del Servicio
Satisfaccion MIPG metodologias usuarios de enfoque |y  Percepcion  de
Ciudadana accesibles (fisicas, | diferencial. Inclusidn.
digitales o telefdnicas)
para evaluar el trato
recibido, la claridad de
la informaciéon y la
efectividad de la ruta.
Actuar 9. Implementacién | Despacho del | Disefiar 'y ejecutar | Informe de Control | Plan de Atencion Movil
de Jornadas | Personero / | brigadas de atencién y | Interno, Datos de | ejecutado en
Descentralizadas Profesional orientacion movil en | subregistro comunidades y

Universitario

zonas rurales dispersas
o cabildos indigenas de

Coveilas donde se

poblacional.

corregimientos.
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detecten barreras
geograficas de acceso.
Actuar 10. Formulacion de | Despacho del | Disefiar las acciones | Informe de | Plan de Mejoramiento
Acciones de | Personero / Enlace | correctivas en el plan | Satisfaccidn, Institucional y Reporte
Mejora y FURAG MIPG de mejoramiento con | Resultados de las | FURAG (Inclusién)
base en las | jornadas moviles. radicado.
evaluaciones y
consolidar las
evidencias de la politica
de servicio al
ciudadano para el
reporte FURAG.
5. PROCEDIMIENTOS DE FORMAS PARA DIAGRAMA DE FLUJO.
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Procedimiento: Atencion y Orientacion con Enfoque Poblacional y Diferencial

[sources 62, 114]

]

Ejecucion
de actividad

Ejecucién
de actividad

Ejecucién
de actividad

Ejecucion de
actividad

1. PLANEAR
INICIO - Proceso Estratégico.

1. Caracterizacion Temética

de Poblaciones Territoriales

(Enlace MIPG / Profesional
Universitario

al

2. Adecuacion de Canales
Espacios Accesibles
(!krea Funcional Misional)

!

Inicio-
Inicio de actividad

Censos Sishén/DANE,

Alertas de Defensoria
Planes de Desarrollo
Local.

Diagnéstico Poblacional y
Mapa de Grupos de Valor
Municipal.

Directrices de

Accesibiiidad DAFP.
Presupuesto operativo
de la planta.

Espacios de atencion fisica y
digital adecuados y

niace

ol

A 4
4. Acogida, Recepcion y
Filtro Prioritario

)

(3. Adopcidn de Protocolos )
de Enfoque Diferencial
(Profesional Universitario /

Guias de Enfoque
Diferencial DAFP,

Protacolo Interno de Atencién

Diferencial Estandarizado.

Normativa de DDHH,

2. HACER

3. VERIFICAR

5. Entrevista Técnica y Escucha

mpatic
(Profesional Universitario (Area
Funcional Misional

7.

Control de Oportunidad y
Tiempos de Respuesta

(Profesional Universitario /

Enlace MIPG)

Entrevista
Universitario (Area
Funcional Misional)

6. Asesoria Juridica y
Ruta de Canalizacion
(Profesional Universitario
(Area Funcional Misional))

N
Registros
de atencion,

evidencias. (Ofic

(Técnico de |a Planta /

Profesional Universi!arin?

Técnico de la Planta /
Profesional Universitario)

Formatos y matrices
mensuales/trimestrales
diligenciados.

Satisfaccion Ciudadana

Tableros de
Control de Metas
actualizados.

edicidn del indice de

ina de Control Interno /
Enlace MIPG)

Informe Técnico de
Evaluacion de
Desempefio.

4. ACTUAR

Jornadas Descentralizadas

9. Implementacidn de

Despacho del Personero /
rofesional Universitario

Directrices de

Accesibilidad DAFP)|
Presupuesto
Universitario Reporte
MIPG

10. Formulacién de Acciones

de Mejora y FURAG
(Despacho del Personera /
Enlace MIPG)

Informe final
de Rendicion
de Cuentas.

FIN - Cierre y
Rendicion de Cuentas.
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6. RESPONSABILIDADES DE FIRMA Y ADOPCION

ELABORO REVISO APROBO

7. HISTORIAL DE CONTROL DE CAMBIOS

Version Fecha de Aprobacion Descripcion de la Modificacion / Acto Administrativo de

Ajuste Soporte
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