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I.  INTRODUCCION:

Con fundamento en las atribuciones del Procurador de Derechos Humanos
contempladas en los articulos 274 y 275 de la Constitucion Politica de la
Republica de Guatemala y el Decreto No. 54-86 del Congreso de la Republica de
Guatemala, Ley de la Comisién de Derechos Humanos del Congreso de la
Republica y del Procurador de los Derechos Humanos, asi como del Reglamento
de Organizacion y Funcionamiento de la Procuraduria de los Derechos Humanos,
Acuerdo del Procurador de los Derechos Humanos No. SG-84-2020 y sus
reformas; el Manual de Organizacion y Funciones de la Procuraduria de los
Derechos Humanos, Acuerdo del Procurador de los Derechos Humanos No. SG-
98-2020; se presenta el Manual de Procedimientos de Recepcién y Protocolo de
Secretaria General para aplicacion del personal que conforma dicha Unidad y sus
Unidades correspondientes, asimismo como herramienta administrativa de
consulta.

La vigencia del presente Manual seré a partir de lo establecido en el Acuerdo de
Aprobacion del Procurador de los Derechos Humanos, el cual sera revisado y
actualizado por lo menos una vez al afio y/o de acuerdo con los requerimientos
de las autoridades de la Institucion.
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No. Procedimientos de la Unidad

Recepcidn de Personas con audiencia.

Recepcion de Personas

Reserva de salones
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PROCURADOR DE LOS

.00~ DERECHOS HUMANOS Nombre del Procedimiento:
Recepcién de Personas con Audiencia

Objetivo del Procedimiento:

Establecer los lineamientos generales para la atencion al publico en las instalaciones de la Sede
Central de la Procuraduria de los Derechos Humanos y las respectivas acciones de Protocolo.
Unidades Involucradas:

1. Direccién de Seguridad Institucional
2. Unidades de la Institucion
3. Seccion de Recepcion y Protocolo
Vinculacién con Reglamento de Organizacion y Funcionamiento -ROF-
Articulo 20 numeral 5):
Establecer los lineamientos de gestién documental administrativa de la institucion, de atencion al
publico y de informacion publica.

Descripcion de Actividades

Informar a las personas trabajadoras de la seccion de recepcion y
protocolo sobre la llegada de personas que tengan audiencia con:

Procurador/a de los Derechos Humanos,
Procurador/a Adjunto/a | y 1l

Secretaria General

Gerencia Administrativa Financiera, o

en las Unidades de la Institucion, segun corresponda;

Asistente o
Secretario/a de las
Unidades de la
Institucion.

Para cada uno de los casos debe indicar la necesidad o no de parqueo.

Técnico/a de
Protocolo / Auxiliar
de Protocolo
(Seccion de
Recepcién y
Protocolo)

Coordinar con los Recepcionistas o Telefonistas la llegada de la
persona y para audiencias con el Procurador/a de los Derechos
Humanos, gestionar parqueo con la Direccion de Seguridad en caso
sea necesario.
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Recepcionista/
Telefonista
(Seccion de
Recepcion y
Protocolo)

/ Agente de
Seguridad
(Direccion de
Seguridad
Institucional)

Determinar tipo de audiencia (funcionario a quien visita):

a. En caso de ser audiencia con el/la Procurador/a de los
Derechos Humanos, comunicarse con Técnico/a de Protocolo o
Auxiliar de Protocolo e informar de la llegada de la persona que
tiene audiencia.

Procedimiento: Ingreso de visitantes de la Direccion de
Seguridad Institucional. Continta paso 4.

b. En caso de ser audiencia con Procurador/a Adjunto/a I,
Procurador/a Adjunto/a IlI, Secretaria General, Gerencia
Administrativa Financiera o demas Unidades, Comunicarse e
informar al Asistente/encargado/a de cada Unidad, segun
corresponda, para traslado de la(s) persona(s) a la oficina,
salén o auditorio. Asi como registrar el ingreso de la persona
en el sistema correspondiente.

Procedimiento: Ingreso de visitantes de la Direccion de
Seguridad Institucional. Continta paso 4

Agente de
Seguridad/Guardian
(Direccion de
Seguridad
Institucional)

Determinar la Autoridad que visitan.
a. Si la visita corresponde al Procurador/a de los derechos
humanos, continda en paso 5.
b. Si la visita corresponde a Procurador/a Adjunto/a I,

Procurador/a Adjunto/a 1l, Secretaria General, Gerencia
Administrativa Financiera o demas Unidades, continda en paso
7.

Técnico/a de
Protocolo / Auxiliar
de Protocolo
(Seccién de
Recepcion y
Protocolo)

Recibir a la(s) persona(s) y la(s) traslada al Despacho de el/la
Procurador/a de los Derechos Humanos, salon o auditorio segun
corresponda.

Técnico/a de
Protocolo / Auxiliar
de Protocolo
(Seccién de
Recepcion y
Protocolo)

Esperar a la persona y al finalizar la reunién la acompafar hasta su
salida de la Institucion.

Procedimiento: Egreso de visitantes de la Direccién de Seguridad
Institucional. Fin del Procedimiento.

Asistentes o
Secretarios/as de
las Unidades de la
Institucion

Informar a jefe inmediato de la Unidad sobre la llegada de la persona
gue tiene audiencia.

Asistentes o
Secretarios/as de

Dirigirse a la recepcién por la(s) persona(s) para su traslado a la
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las Unidades de la
Institucion

Asistentes o
Secretarios/as de
las Unidades de la
Institucion

Al finalizar la reunion, acompafiar a la persona hasta su salida de la
Institucion.

Procedimiento: Egreso de visitantes de la Direccién de Seguridad
Institucional.

Fin del Procedimiento.
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Recepcidon de Personas con Audiencia

Asistente o Secretario/a de
las Unidades de la
Institucién

Técnico/a de Protocolo / Auxiliar
de Protocolo
(Seccion de Recepcion y
Protocolo)

Recepcionista/Telefonista
(Seccion de Recepcidn y Protocolo)
Agente de Seguridad
(Direccidn de Seguridad Institucional)

Agente de Seguridad/
Guardian
(Direccion de Seguridad
Institucional)
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8
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A 4

9
Alfinalizar lareunion,

Otras

5
Recibir a la(s) persona(s) y
la(s) traslada al Despacho

Autoridaes:

¢Autoridad que
visita?

A

de el/la Procurador/a de los
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Esperar a lapersona y al

finalizar la reunién la
acompafiar hasta su salida
de la Institucién

}

Procedimiento:

acompariar a la persona
hasta su salida de la
Institucion

h 4

Egreso de
visitantes

Fin
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Nombre del Procedimiento:
Recepcion de Personas

Objetivo del Procedimiento:

Establecer los lineamientos generales para la atencion al pablico en las instalaciones de la Sede
Central de la Procuraduria de los Derechos Humanos y las respectivas acciones de Protocolo.

Unidades Involucradas:

NP

Direccién de Seguridad Institucional
Auxiliatura Guatemala Central
Unidades de la Institucién

Seccion de Recepcién y Protocolo

Articulo 20 numeral 5)

publico y de informacion publica.

Vinculacién con Reglamento de Organizacion y Funcionamiento -ROF-

Establecer los lineamientos de gestion documental administrativa de la institucién, de atencién al

Descripcion de Actividades

Agente de
Seguridad / Procedimiento: Ingreso de visitantes de la Direccién de Seguridad
Guardian Institucional

(Direccion de

Seguridad Indicar a Visitante que debe acercarse a Recepcion e identificarse.

Institucional)

Técnico/a
Especializado/a de
Recepcion /
Recepcionista /
Telefonista
(Seccién de
Recepciony
Protocolo)

Recibir a visitante y determinar el tipo de orientacion que necesita:
a. Sila orientacion corresponde a tramites de la Institucion, brindar

toda la orientacion necesaria, solventando todas las dudas del
visitante.

Si la orientacion corresponde a denuncia de violacién a
derechos Humanos, gestionar atencion por parte de la
Auxiliatura Guatemala Central e informar al visitante que le
atendera personal especializado. Contintia en paso 4.

Si la orientacion corresponde a visita —No agendada- con
personas trabajadoras o Unidad de la PDH, debe comunicarse
con Secretario/a / Asistente / Persona Trabajadora

Mayo 2021 DPGI-7

it




‘! PROCURADOR DE LOS

sz~ DERECHOS HUMANOS

PROCEDIMIENTO: RECEPCION DE PERSONAS

SECCION DE RECEPCION Y PROTOCOLO /SECRETARIA GENERAL Hoja
9de 18

correspondiente y determinar si autoriza el ingreso del visitante.
Continua en paso 3.

Técnico/a ¢ Se autoriza ingreso del visitante?
Especializado/a de a. Si se autoriza el ingreso del visitante, registrar e identificar a la
Recepcion / persona, brindando un distintivo de visitante. Continda en paso
Recepcionista / 5.
Telefonista b. Indicar al visitante que no se puede atender y le solicita que se
(Seccion de retire.
Recepcién y Procedimiento: Egreso de Visitantes de la Direccion de
Protocolo) Seguridad Institucional. Fin del Procedimiento.
Oficial
ESEElZEnnlE ¢ En Recepcion, brindar atencion a la persona que acude a la Institucién
Departamento . .
i segun la Ruta de la Denuncia.
/Auxiliar de . ) Sl . .
Procedimiento: Ruta Unica de la Denuncia. Posteriormente.
Departamento o
- Continta en paso 6.

(Auxiliatura
Guatemala Central)

. Bajar a Recepcion para atender a la persona. Cuando autorice que la
Secretario/a y . s .

. persona visitante pueda ingresar a la Institucion debera llegar la
Asistente / Persona i ~ . -
Trabajadora Recepcion para acompafar en el ingreso a la persona visitante. Al

) L finalizar la reunién o diligencia debera de acompafar a la persona
(Unidad visitada) - > L

visitante hasta la recepcién. Continla en paso 6.

Técnico/a
Especializado/a de
Recepcion / Registrar la salida de la persona y solicitar el distintivo de visitante para
Recepcionista / su egreso de la Institucion.
Telefonista Procedimiento: Egreso de visitantes de la Direccion de Seguridad
(Seccion de Institucional..
Recepcion y
Protocolo)

Fin del Procedimiento

Normativa Adicional:

1. El proceso de recepcion de personas solo aplicara en horario de 8:00 Hrs a 16:00
Hrs de lunes a viernes, previo o posterior a este horario correspondera a la Auxiliatura
Guatemala Central la atencion de las personas que acuden a la Institucion.

2. Toda persona trabajadora, funcionario/a que autorice el ingreso de una persona
visitante a la Institucion debera velar por el acompafiamiento de la misma desde su
ingreso hasta su egreso de la institucion, con la finalidad de tener un mayor control
del ingreso de visitantes de la Procuraduria de los Derechos Humanos.
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I especializado
Visita NO agendada
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2c
Comunicarse con la Procedimiento:
Secretario/a / Asistente / Ruta Unicade la
Persona Trabajadora Denuncia

correspondiente y
determinar si autoriza el
ingreso del visitante
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w0~ DERECHOS HUMANOS Nombre del Procedimiento:

P

Objetivo del Procedimiento:

Reserva de Salones

Establecer los lineamientos generales para la atencion al publico en las instalaciones de la Sede
Central de la Procuraduria de los Derechos Humanos y las respectivas acciones de Protocolo.

Unidades Involucradas:

Unidades de la Institucién

Direccién de Comunicacion Social
Secciéon de Recepcién y Protocolo
Departamento de Servicios Generales

PN E

Articulo 20 numeral 5)

de informacion publica.

Vinculacién con Reglamento de Organizacion y Funcionamiento -ROF-

Establecer los lineamientos de gestion documental administrativa de la Institucién, de atencion al publico y

Unidades de la
Institucion

Descripcion de Actividades
Reserva de salones

Reservar en el sistema correspondiente el salén a utilizar, indicando
todos los campos para el montaje y necesidades logisticas.

Técnico/a de
Protocolo / Auxiliar
de Protocolo
(Seccion de
Recepcién y
Protocolo)

Confirma en el sistema disponibilidad de salon

a. Si hay disponibilidad de salon, asignar en el sistema
correspondiente. Continta paso 4.

b. Si no hay disponibilidad de salon, informar al interesado y
finaliza procedimiento.

Técnico/a de
Protocolo / Auxiliar
de Protocolo

¢, Requiere equipo audiovisual?
a. Sirequiere equipo audiovisual, coordina la instalacion de

(Seccion de equipo para el dia del evento. Continua en paso 4.
Recepcion y b. Esperar el dia del evento. Continua en paso 5.
Protocolo)

Jefe/a de

Departamento /
Técnico/a de
Departamento.

Direccion de

Realizar la instalacion de equipo audiovisual segun disponibilidad en
fecha y horario acordado. Hacer entrega directa del equipo a la Unidad

Mayo 2021 DPGI-7
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Comunicacion
Social

Técnico/a de
Protocolo / Auxiliar
de Protocolo
(Seccion de
Recepcion y
Protocolo)

Preparar salon con el apoyo de Servicios Generales.

Técnico/a de
Protocolo / Auxiliar
de Protocolo
(Seccién de
Recepcion y
Protocolo)

¢ Es evento del Procurador/a de los Derechos Humanos?

a. Si es un evento del PDH, debe brindar atenciéon durante la
ejecucion de la reunién. Continua en paso 10.

b. Si no es un evento del PDH, el dia del evento, preparar y
entregar, con apoyo del Departamento de Servicios Generales,
el salén 10 minutos antes de lo solicitado a la persona que
gestiono el uso del mismo, conforme las especificaciones en el
sistema. Continla en paso 7.

Unidades de la

Recibir el salon y equipo audiovisual, segun corresponda.

Institucion
Unidades de la Ejecutar reunion. Al finalizar la reunion comunican al Técnico/a de
Institucion Protocolo/Auxiliar de Protocolo para la entrega del salén o auditorio.

Técnico/a de
Protocolo / Auxiliar
de Protocolo
(Seccion de
Recepcion y
Protocolo)

Al finalizar la reunioén, recibir salén.

Técnico/a de
Protocolo / Auxiliar
de Protocolo
(Seccion de
Recepcion y
Protocolo)

Hacer un recuento del mobiliario y equipo que fue utilizado para la
reunién. Asimismo, coordina con el Departamento de Servicios
Generales para la limpieza del salon.

Jefe/a de
Departamento /
Técnico/a de
Departamento
(Direccion de
Comunicacion
Social)

Recibir el equipo audiovisual.

Fin del procedimiento.
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NORMATIVA GENERAL

1. En los casos que se tengan actividades en los salones y/o Auditorio sera
responsabilidad de la Unidad a cargo de la actividad el traslado, con la debida
antelacion, del listado de los nombres de las personas que ingresaran a la
Institucion. Con la finalidad de tener un registro claro de las personas que

ingresaran a las actividades dentro de la Institucion.
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PROCURADOR DE LOS
.00~ DERECHOS HUMANOS Nombre del Procedimiento:
Recepcién de Documentos

Objetivo del Procedimiento:

Recibir documentacion, revisar y registrar en el sistema establecido para el efecto en la Procuraduria
de los Derechos Humanos.

Unidades Involucradas:

1. Personas Externas

2. Seccion de Recepcién y Protocolo

3. Unidades de la Institucion
Vinculacién con Reglamento de Organizacion y Funcionamiento -ROF-
Articulo 20 numeral 5) -ROF-

Establecer los lineamientos de gestién documental administrativa de la institucion, de atencién al publico y
de informacion publica.

Descripcion de Actividades

Secretario/a de
Secretaria General
y Seccion de
Recepcion y
Protocolo

Recibir documentacion/paquete y verificar que corresponda para la
Procuraduria de los Derechos Humanos.

Verificar si la documentacién o paquete corresponde a la Procuraduria
de los Derechos Humanos.

a. Si la documentacién o paquete si corresponde a la PDH,
Colocar sello de “Recibido” tanto en documento original como
en la copia. Consignar hora de recepcion y rubrica de quien
recibe y entrega copia a la persona que hace la entrega.
Continta en paso 3.

b. Si la documentacién o paquete no corresponde a la PDH,
devolver e indicar que el mismo no corresponde a la Institucion.
Finaliza procedimiento.

Secretario/a de
Secretaria General
y Seccién de
Recepcién y
Protocolo

Secretario/a de
Secretaria General | Realizar el ingreso al Sistema de Gestion Administrativa —SGA-,

y Seccién de apartado de correspondencia. Debera llenarse todos los campos que
Recepcién y el sistema solicite.
Protocolo
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Secretario/a de
Secretaria General
y Seccién de
Recepcién y
Protocolo

Al documento registrado se le coloca el nUmero de correlativo que
brinda el SGA

Secretario/a de
Secretaria General
y Seccién de
Recepcién y
Protocolo

Escanear en formato PDF, todo el documento que se registrd. Por
nombre debera llevar el correlativo asignado por el SGA.

Secretario/a de
Secretaria General
y Seccion de
Recepcion y
Protocolo

Guardar archivo en la carpeta asignada para el efecto.

Secretario/a de
Secretaria General
y Seccién de
Recepcién y
Protocolo

Subir el documento escaneado al SGA en el apartado del correlativo
correspondiente.

Secretario/a de
Secretaria General
y Seccion de
Recepcion y
Protocolo

Consignar los datos del remitente en el SGA y entregar la
correspondencia a Asistentes/Secretarios(as) de las Unidades al
existir correspondencia.

Secretario/a
/Asistentes de las
Unidades de la
Institucion

Abocarse a la recepcion diariamente para retirar los documentos
dirigidos para su Unidad, sellando y rubricando el registro
correspondiente.

Secretario/a de
Secretaria General
y Seccién de
Recepcién y
Protocolo

Consignar, en el registro correspondiente, que se realizo la entrega de
toda la documentacion recibida y deja constancia en el SGA

Fin del procedimiento.

NORMATIVA GENERAL

1. La recepciéon de documentos a cargo de Secretaria General Unicamente sera en el

horario comprendido entre las 8:00 hasta las 16:00 horas, de lunes a viernes. Todo

documento o paquete recibido fuera de ese horario, sera recibido por la Auxiliatura
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de Guatemala Central, para su posterior traslado a Secretaria General y registro de
forma ordinaria.

2. La Seccion de Recepcion y Protocolo dara ingreso a la documentacion externa; es
decir, toda la documentacidn que sea de entidades ajenas a la Procuraduria de los
Derechos Humanos, de todas las Unidades de la Institucion.

3. La Seccién de Recepcidon y Protocolo dara ingreso a toda la documentacion interna
dirigida al Nivel Superior.

4. Todo documento proveniente del Congreso de la Republica serd entregado al
despacho del Procurador/a de los Derechos Humanos. A estos se les dara prioridad y
se trataran como urgentes.

5. Toda notificacion que provenga de érganos jurisdiccionales (Organismo Judicial) al
ingresarse deberdn trasladarse de forma inmediata a la Asesoria Juridica.

6. Los documentos provenientes del Ministerio Publico con relacién a una denuncia
deberan ser remitidos a la Direccion de Auxiliaturas. En caso no tengan relacién con
una denuncia deberan ser trasladados al Procurador/a de los Derechos Humanos.

7. Documentos provenientes de la Contraloria General de Cuentas deberan ser
trasladados Procurador/a de los Derechos Humanos de forma inmediata.

8. Todo documento en el cual se realice una denuncia deberd remitirse a la Direccién
de Auxiliaturas para la aplicacién de la Ruta de la Denuncia.

9. Documentos e invitaciones dirigidos a Defensores deberan registrarse y ser
trasladados al Procurador/a de los Derechos Humanos para su aprobacion vy
delegacién segun corresponda.

10. Todo documento que corresponda a una solicitud de informacidn publica debera de
orientar a las personas para que se aboquen a la Unidad de Informacidn Publica para
su tramitacion.

11. Secretarios/as / Asistentes de las Unidades deberan de abocarse a la recepciéon
diariamente las veces que sean necesario a retirar la correspondencia de las
Unidades. Pueden para el efecto llamar a la seccién de recepcién y protocolo para
establecer si existe o no correspondencia de las Unidades.

12. No se aceptard para su registro oficial correos electrénicos; exceptuando aquellos
que provengan de entidades internacionales y/o que contengan alguna designacion
oficial.

13. No se decepcionara documentacién y/o correspondencia personal de las personas
trabajadoras de la Institucidon. Es decir, solo se recepcionard documentacion
relacionada a sus funciones y/o puesto laboral.

%
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