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1.  OBJETIVO

E:stablecer las actividades a desarrollar para la atencion, asignacion y reporte de las llamadas de la
ciudadania sobre posibles casos de maltrato y/o de urgencias veterinarias.

2. ALCANCE

Inicia con el registro de los requerimientos telefonicos realizados por la ciudadania por medio de la
linea de emergencias 123, seguida de la asignacion de casos de presunto maltrato y/o urgencia
veterinaria y termina con el reporte y seguimiento de los casos ingresados.

3. RESPONSABILIDADES GENERALES
Profesional Universitario (Coordinador grupo de atencion linea de emergencias y maltrato animal)

e Encargado de supervisar y liderar la linea de atencibn a casos de maltrato y urgencias
veterinarias.

e Reporte semanal de los casos atendidos por supuesto maltrato y/o urgencia veterinaria

* Reporte mensual de los casos recibidos, los casos atendidos, los casos enviados al SDQS vy
prevalencia de los casos por localidad.

Blachiller CAD

Documentar y enviar los casos recibidos por el Centro Automatizado de Despacho CAD de la Policia
Metropolitana de Bogota - MEBOG.

Bachiller Unidad de cuidado animal

Priorizar los casos enviados desde al CAD para agilizar el filtrado de los mismos, enviar la
informacién a los equipos competentes de la Subdireccion de Atencién a la Fauna (Escuadron
Anticrueldad y/o Urgencias Veterinarias), para que ellos efectien la respectiva atencion e informar al
ciudadano sobre el caso reportado

Priorizar los casos recibidos desde redes sociales o Radicados por el SDQS, realizar el filtrado de los
mismos, enviar la informacién a los equipos competentes de la Subdireccion de Atencion a la Fauna

(Escuadron Anticrueldad y/o Urgencias Veterinarias), para que ellos efectien la respectiva atencion e
informar al ciudadano sobre el caso reportado.

4. LINEAMIENTOS Y/O POLITICAS DE OPERACION

Para los casos de maltrato y de urgencias veterinarias que no son prioritarias el proceso se hara por
medio del SDQS, correo electrénico y presencial en el instituto.
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La operacion que se manejara tanto en CAD como en la Unidad de Cuidado Animal sera la siguiente:

Se trabajara por turnos rotativos de 7 horas cada uno de domingo a domingo de acuerdo a la planilla
que se dara a conocer los Ultimos dias del mes; tener en cuenta que el primer turno empieza a las 6
horas 30 minutos y termina a las 13 horas 30 minutos; el segundo turno empieza a las 13 horas 30
minutos y termina a las 20 horas 30 minutos, cada turno tiene dos descansos de 15 minutos cada
uno.

Cada vez que se ingresa al turno se deben verificar que los equipos estén funcionando y estén en
optimas condiciones, si en algin momento la persona no puede llegar al turno debe hacerlo saber con
anticipacion (7 horas) al coordinador para que de inmediato sea asignado un reemplazo, ya que por
ningun motivo las estaciones se pueden quedar solas.

Es importante el uso adecuado del uniforme dentro de las instalaciones, ademas de mantener un
ambiente laboral, cordial y respetuoso con sus compareros.

La informacion que ingresa es completamente confidencial por lo que esta prohibido indagar de forma
personal por el incidente o dar informacién de los casos a personal ajeno adscrito al instituto.

A la salida del turno, la planilla debe quedar actualizada (esta debe tener los casos reportados
durante la jornada, casos en espera, casos atendidos y otros), esta se le debe entregar al compaiiero
o dejarla grabada si es la noche para el dia posterior. Si se esta en el CAD el Avantel se deja a cargo
del supervisor de turno policial para que este sea reclamado en la manana.

5. FORMATOS Y DOCUMENTOS ANEXOS

No. de "
Koo Codigo Nombre
g PMO5-PR11-FO1 Relacion casos para la unidad de urgencias veterinarias y/o maltrato
que no requieren atencion inmediata
2 PM05-PR11-F02 Relacion de llamadas realizadas para verificacién de casos
3 PMO5-PR11-INO1 Instructivo para atencion de llamada telefonica casos de posible
maltrato y/o urgencias veterinarias
4 PMO5-PR11-INO2 Instrqctw'o para !g ldfentmcacién de casos de maltrato y urgencias
veterinarias del distrito

6. NORMATIVIDAD ASOCIADA

Ver el formato Matriz de Cumplimiento Legal PE01-PR01-F08
7. DEFINICIONES

Ver el formato Glosario PE01-PR01-F09
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8. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES CON FLUJOGRAMA INTEGRADO
Responsable/ maimo Informacién |
s Fiulograma Dependencia esimxio | documentada | Sementario
' Los casos reportados ingresan
INICIO por la linea 123 de alli son
tipificados de acuerdo con sus
caracteristicas y luego enviados al
1 Recibir incidente reportado Bachiller CAD ®5 N/A CAD Policla Ambiental donde nos
brindan los datos del incidente.
* . También pueden ingresar por
| redes sociales o radicados del
| sbQs
= . Luego del ingreso del caso al
v’ Verificar que el caso Sbeg '-if\al g - sistema del Instituto se verifica la
emergencia o un posible maltrato ) | informacién y se realiza un primer
2 Bachiller Unidad B NiA filtro donde se verifican si son
¢ casos urgentes o pueden dar
. espera
¢Es _ Se direccionan los casos recibidos
competencia del - : | ala unidad de cuidado animal
e inatitiitn? Bachilier inkiad @5 DA ' para que sigan con el protocolo
establecido
NO 1 |
Y | Se hay un numero de telefénico
@ Redireccionar caso i se le informa al ciuda?ano q:e br;o
! : es una urgencia por o gue de
4 Raghiiier United & i | enviar la informacion por correo o
| dirigirse al instituto de forma
presencial
NO Se revisa que los datos y las
(Esuna 4 caracteristicas enviadas me
urgencia : 3 5 ! evidencien un caso de urgencia
5 Bachiller Unidad 5 PM05-PR11-F01 | veterinaria, todo esto de acuerdo
al instructivo de validacién de
urgencias
v Verificar informacion i Se verifica nuevamente gue la
6 reportada Bachiller Unidad @5 PMO5-PR11-FO1 |  informacién reportada sea la
+ | indicada para realizar el reporte
Registrar caso para control y | B . ;
seguimiento : a Se envia la informacién para la
7 €g Bachiller Unidad @5 | PMO5-PR11-FO1 | akihacion tlel vecurso
|
Comunicarse con el ciudadano '
QURIBpOIED B LR | Realizar la llamada al ciudadano
8 Bachiller Unidad &0 PMOS-PR11-INO1 | realizando el cuestionario

)

PMO5-PR11-INO2 | respectivo de acuerdo a la
emergencia reportada
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Teempo E
Responsable/ médmo informacién |
s Flogfia Dependencia esimado | documentada | Comentario
(Enhoras) 3;
l
: : . Cuando ya se establece la
9 Bachiller Unidad ws PM0O5-PR11-INO1 ! e corel clouadno
¢Se logro |
comunicacién? |
i
Se liena el reporte dejando
®<_ Registrar para iniciar | teoo?staf;rlcl:i':? dela Illamad;‘ los
proceso nuevamente , . . intentos 0s y colocando como
10 Bachiller Unidad 025 PMO5-PR11-FO1 ‘ nota que el ¢aso se cierra y se
| queda en espera de un nuevo
| reporte
| Por medio de un protocolo de
Realizar preguntas sobre el caso PMO5-PR11-INO1 | preguntas previamente
" reportado Bachiller Unidad 060 PMO5-PR11-IN02 | establecidas se realiza la
| conversacion para dar prioridad al
& 5 caso
Comunicar con la mévil para | Se le informa el caso a la movil
asignacion del caso ) ) | que este mas cercana para que
12 Bachiller Unidad (07:33 NIA | se pueda acercar a revisar el caso
‘L | 0 si estd ocupada que lo deje en
| cola para cuando este disponible
1}
@_ Reportar estado del caso por
parte de la movil . | Cuando el caso ya ha sido
13 MR 8 NIA | atendido se debe Informar al
rsitario | 4 ;
i coordinador su cierre
|
s : | Serevisa que los datos y las
Vebnﬂcar ':'gg?“acfén Ireportada | caracteristicas enviadas me
s0Dre maitrato anima ; : evidencien un caso de maltrato
14 : :
i Belectinidad R A | animal en flagrancia, todo esto de
| acuerdo con el instructivo de
validacién de urgencias
Solicitar acompafiamiento de la I )
policia | Se le copian datos a Policia y se
15 Bachiller @5 N/A | espera su verificacion para ir a
‘ | realizar el acompafiamiento
i
Comunicarse con el ciudadano . _
Realizar la llamada al ciudadano
6 Bachiller Unidad 60 PMO5-PR11-INC1 realizando el cuestionario de

PMO05-PR11-INO2 |

|
i
|
L

preguntas que se encuentra en el
instructivo
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Fuj Ri blef rréd'mm Info i
esponsable nformacion :
L Dependencia esfimech documentada Chmisme
(Enhores)
Por medio de un protocolo de
Realizar preguntas sobre caso : i preguntas previamente
17 Reod Bachiller Unidad gmggggl:_:mg; establecidas se realiza la
conversacion para dar prioridad al
¢ caso
: Via telefénica se comunican los
Comunicar con la mévil para | casos para que el escuadron anti
asignacion del caso crueldad o comando granja para
18 Bachiller Unidad N/IA que se dirija al sitic donde esta
¢ sucediendo el hecho. Sies un
animal silvestre se le informa al
personal correspondiente
Cierre de caso | Al final del dia se verifica qué tipo
19 Bachiller NIA | de estado se dio a los casos y
¢ | reportarlos en el programa.
. Cada semana se hace un informe
Generar informe 2 { en el cual se especifican las
2 @v. P(ofemg::é N/A llamadas telefénicas recibidas,
¢ tolvele | casos reportados fallidos y casos
efectivos
Archivar
documentacion |
Toda la | i
A . : ' La documentacion se guarda en
g i oTeGn, | unabasede cas ar
procedimiento | posteriores estudios estadisticos
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