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Informe Seguimiento Atencion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencia
Fecha Julio 23 de 2019
Version Documento 2

1. INTRODUCCION

De acuerdo a la programacion del Plan Anual de Auditoria y Seguimientos 2019 de la UBPD, la Oficina
de Control Interno realiz6 seguimiento semestral a la atencion quejas, sugerencias y reclamos, en virtud
del articulo 76 de la Ley 1474 de 20111,

Las fuentes de informacion empleadas para el seguimiento fueron: Consultas en la carpeta del Drive
de los documentos del Sistema de Gestion y en la pagina web de la UBPD, solicitud de informacién al
lider del proceso y confrontacion de las respuestas con otras dependencias, entrevista y visita al lider
del proceso y finalmente, la revision de las entradas y salidas de las peticiones de la muestra
seleccionada.

2. CONCEPTOS

Para mayor entendimiento, se presentan las siguientes definiciones tomadas del Departamento
Administrativo de la Funcién Publica, en capacitacion recibida el 28 de junio de 2019, “Solicitudes de
acceso a la informacién y peticiones verbales”.

Completa: Es cuando la respuesta a una peticion responde a cada uno de los interrogantes o
requerimientos de la solicitud.

Consulta: Es la peticién mediante la cual un ciudadano o entidad somete consideracidn de una entidad
un caso o asunto, para que éste emita concepto.

Datos sensibles: Se entiende por datos sensibles aquellos que afectan la intimidad del Titular o cuyo
uso indebido puede generar su discriminacién, tales como aquellos que revelen el origen racial o étnico,
la orientacion politica, las convicciones religiosas o filoséficas, la pertenencia a sindicatos,
organizaciones sociales, de derechos humanos o que promueva intereses de cualquier partido politico

... “La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular (...)".
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0 que garanticen los derechos y garantias de partidos politicos de oposicion, asi como los datos
relativos a la salud, a la vida sexual, y los datos biométricos. (Art. 3 Decreto 1377 de 2013).

Denuncia: Es la informacion o comunicacion que presenta un ciudadano o un servidor ante una entidad
sobre una situacién o hecho que considera irregular y que puede constituirse en un delito o falta.

Informacién clasificada: Informacién exceptuada de ser informada por el dafio que puede causar a
los derechos de personas naturales o juridicas. (Derecho a la intimidad, vida, salud o seguridad,
secretos comerciales, industriales y profesionales).

Informacioén reservada: Informacién exceptuada de ser informada por dafio que puede causar a los
intereses publicos. (Defensa y seguridad nacional, seguridad publica, relaciones internacionales,
investigacion y persecucion de los delitos y las faltas disciplinarias, mientras no exista medida de
aseguramiento o se formule pliego de cargos, administracion efectiva de justicia, derechos de la infancia
y adolescencia, estabilidad macroecondmica y financiera del pais, salud publica.)

Objetividad: Es cuando la respuesta se limita responder basandose en el contenido de los documentos
que genere, obtenga, adquiera, o controle el sujeto obligado y no en intereses, preocupaciones u
orientaciones que pueda tener el mismo frente a la informacién.

Oportunidad: Cuando la respuesta a la peticién se da dentro de los plazos estipulados por la Ley.

Peticion: Es el derecho constitucional que tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion. (Art 23
Constitucion Politica de Colombia).

Queja: Es toda manifestacion de insatisfaccion relacionada con la conducta o comportamiento del
personal de una entidad.

Reclamo: Es toda la manifestacion de inconformidad sobre el servicio que presta una entidad, ante la
situacién de un derecho insatisfecho.

Solicitud de informacién: Hace relacion al requerimiento de registros, informes, datos, o documentos
producidos o en posesion, control o custodia de una entidad.

Veras: Cuando el contenido de la respuesta es verificable y puede ser comprobado de acuerdo a los
documentos que el sujeto obligado obtenga, adquiera o controle.
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3.

3.1

ASPECTOS GENERALES DEL PROCEDIMIENTO DE SEGUIMIENTO

OBJETIVOS

El presente seguimiento tiene como objetivos: (i) Verificar que la atencion a Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias, en adelante “PQRS’, se preste de acuerdo con las normas legales vigentes,
especialmente en cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, (i) verificar la oportunidad y
completitud de las respuestas dadas por la UBPD a las PQRS presentadas por la ciudadania y (iii)
Verificar la gestion de las PQRS en los equipos territoriales.

3.2.

ALCANCE

PQRSD presentadas a la UBPD durante el periodo comprendido entre el 01/01/2019 y el 30/06/2019.

3.3. MARCO NORMATIVO

Constitucion Politica de Colombia 1991. Articulo 23 y 74.

Ley 190 de 1995. Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la en la
Administracion Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion
administrativa. Articulo 54.

Ley 734 de 2002. Por la cual se expide el Codigo Disciplinario Unico. Articulos 34 y 35.

Ley 962 del 2005. Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares
que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos. Articulo 15.

Ley 1474 de 2011. Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica. Articulo 76.

Ley 1437 de 2011. Por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo. Articulos 5, 7y 8.

Ley 1581 de 2012. Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos
personales. Articulo 4.

Ley 1712 de 2014. Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones. Articulos 25 y 26.
Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo. Articulos 13, 14,15, 16, 17, 18, 19, 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27, 28, 29, 30 y
31.
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e Decreto 2150 de 1995. Por el cual se suprimen y reforman regulaciones, procedimientos o
tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica. Articulo 32.

e Decreto 019 de 2012. Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica. Articulos 12,
13y 14.

e Decreto 1069 de 2015. Articulos 2.2.3.12.1, 2.2.3.12.2., 2.2.3.12.3., 2.2.3.124., 2.2.3.12.5,
2.2.3126., 223127, 223.128., 22.3.12.9., 22.3.1210., 22.312.11., 223.1212. y
2.2.3.12.13.

e Decreto 1166 de 2016. Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro
2 del Decreto 1069 de 2015.

e CONPES 3785 de 2013. Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del
Ciudadano.

4. DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO

El 17 de junio de 2019, la Jefe de Control Interno comunic6 el inicio del seguimiento a la Secretaria
General y a la Subdirecciéon Administrativa y Financiera. El mismo 17 de junio de 2019, la Oficina de
Control Interno remitié6 comunicaciéon mediante correo electrénico solicitando informacion relacionada
con el proceso junto con un cuestionario relacionado con la forma en la que se desarrolla el proceso de
Servicio al Ciudadano frente a los requisitos relacionados en marco normativo del presente informe, las
cuales se compilan a continuacion.

Adicionalmente, frente a las PQRSD presentadas durante el periodo comprendido entre el 01/01/2019
y el 30/06/2019, se realizd un analisis de la oportunidad de respuesta de las mismas, asi como se
selecciond una muestra representativa para revisar la completitud de las respuestas, para la cual se
realizé una visita al area de trabajo del proceso el dia 10 de junio de 2019.

4.1. ESTADO DEL PROCESO DE SERVICIO AL CIUDADANO

Estructura del proceso

De acuerdo con la informacién reportada por los lideres del proceso frente a la pregunta ¢ Cuantos
funcionarios se encuentran encargados de recibir las peticiones verbales y escritas en el nivel central y
en los equipos territoriales? Se evidencié que el Proceso de Servicio al Ciudadano cuenta con 4
servidores publicos que dependen de la Subdireccion Administrativa y Financiera, 15 delegados por
cada dependencia en el nivel central y 6 enlaces de la Subdireccién General Técnica y Territorial,
distribuidos como se muestra a continuacion:
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1 1 Cali
1 9 Sincelejo Barranquilla
6 1 9 Villavicencio Son José del Guaviare
1 2 Rionegro Apartado
2 Cucuta Barrancabermeja
1 Puerto Asis

1
Es importante precisar que, al interior de cada direccion u oficina, el jefe inmediato podra designar por
competencia a uno 0 mas servidores para la proyeccion de las respuestas a los PQRSD.

Se observé que la UBPD dispone del proceso de Servicio al Ciudadano ubicado en la sede fisica de
Bogota, quienes realizan la recepcion de las peticiones escritas y/o verbales formuladas de manera
presencial y no presencial. Para ello, se dispone de la linea 3770607 a través de la extension 2017 para
la recepcion de las peticiones formuladas verbalmente a través de este canal, atendida directamente
por  Servicio al Ciudadano; también se  dispone del correo  electronico:
servicioalciudadano@ubpdbusquedadesaparecidos.co 'y del formulario Web de PQRSD:
https://www.ubpdbusquedadesaparecidos.co/servicio-ciudadano/, esté ultimo disponible fuera de los
horarios de atencién al publico.

Documentos del proceso

De acuerdo con la informacién recibida por la Subdireccion Administrativa y Financiera y la Oficina
Asesora de Planeacion, el proceso de Servicio al Ciudadano aun no cuenta con documentos
normalizados en el Sistema de Gestién, y a la fecha de corte del seguimiento, se encuentran los
siguientes proyectos de documentos, como se detalla a continuacion:
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Formato para recepcion de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y

denuncias PQRSD. En revision por la Consultoria de procesos vy

procedimientos

Procedimiento para el tramite de
PQRSD

Resolucion que reglamenta el tramite
interno de  peticiones,  quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias
PQRSD

En revision por la Oficina Asesora Juridica

Caracterizacion del Proceso En revision por parte de la Oficina Asesora de Planeacién

Politica de Servicio al Ciudadano

En revision por parte de la Direccion de Participacion,
Direccién de Informacion, Oficina Asesora Juridica,
Oficna de Gestion de Conocimiento  para
retroalimentacion.

Manual y protocolos de Servicio al
Ciudadano

Carta de trato digno

No obstante que los documentos del proceso se encuentran en la fase de revision, de acuerdo a las
respuestas dadas al cuestionario, en relacién con el cumplimiento de la normatividad vigente frente al
derecho fundamental de peticion, y de acuerdo a lo observado en la visita realizada a la Subdireccién
Administrativa y Financiera, se encontr6 que el Proceso de Servicio al Ciudadano:

e Ha realizado articulacion con la Oficina de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, de
lo cual media solicitud por correo electronico como evidencia, para ajustar las opciones del IVR
de la linea 3770607, para establecer un sistema de buzon de mensajes para la atencion de la
ciudadania por fuera de los horarios establecidos y la medicidn del tréfico de llamadas a través
de las opciones de IVR contempladas.

e A través del documento de Protocolos de Atencion que considera los enfoques diferenciales
de género, étnico y territorial, se establecen recomendaciones generales que deben ser tenidas
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en cuenta por las y los servidores que tienen contacto con los ciudadanos a través de cualquier
canal de atencion dispuesto por la entidad. Adicionalmente, en el mismo se brindan
recomendaciones especificas para cada uno de los grupos poblacionales, de acuerdo con sus
caracteristicas particulares, con el fin de que la atencién sea oportuna.

e Actualmente, la organizacion de las peticiones recibidas no se encuentra centralizada en un
solo equipo de trabajo. En este sentido, cada dependencia es responsable de organizar su
archivo con el acompafamiento de Gestion Documental, de acuerdo con los temas especificos
que le corresponden por competencia y/o por asuntos de las peticiones, con sus respectivas
respuestas?.

e En cuanto a la conservacion documental de estas peticiones, debe estar establecida por las
Tablas de Retencién Documental y aunque la entidad aun no cuenta con este instrumento
archivistico, se encuentra en la etapa de elaboracién por parte de Gestion Documental. Por lo
anterior, este instrumento archivistico permitira establecer la disposicion final de los
documentos y su conservacion y/o preservacion a corto, mediano o largo plazo®.

Politica de Proteccion de datos personales

La politica de proteccion de datos personales es un instrumento necesario para dar cumplimiento a lo
sefialado en la Ley 1581 de 2012, que desarrolla el derecho constitucional que tienen todas las
personas a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellas en bases
de datos o archivos, y los demas derechos, libertades y garantias constitucionales relacionados con el
derecho a la intimidad, al buen nombre y libertad de expresion e informacion.

Es importante precisar que, de conformidad con el articulo 2.2.2.26.3.1 del Decreto 1074 de 2015,
modificado por el articulo 2° del Decreto 90 de 2018, el pasado 31 de enero de 2019 vencia el plazo
para la inscripcion, en el RNBD4, de las bases de datos que contengan datos personales cuyo
tratamiento automatizado o manual se realice por la entidad y de la politica frente a la materia.
Adicionalmente, las bases de datos que se creen con posterioridad al 31 de enero de 2019, deberan
inscribirse dentro de los dos (2) meses siguientes a su creacion.

2 El Articulo 16 de la Ley 594 de 2000, indica: Obligaciones de los funcionarios a cuyo cargo estén los archivos de las
entidades publicas. Los secretarios generales o los funcionarios administrativos de igual o superior jerarquia, pertenecientes
a las entidades publicas, a cuyo carga estén los archivos publicos, tendréan la obligacion de velar por la integridad,
autenticidad, veracidad y fidelidad de la informacion de los documentos de archivo y serdn responsables de su organizacion
y conservacion, asi como de la prestacion de los servicios archivisticos.

3 El Articulo 24 de la Ley 594 de 2000, sefiala: “Sera obligatorio para las entidades del Estado elaborar y adoptar las
respectivas tablas de retencion documental”.

4 Registro Nacional de Bases de Datos, administrado por la Superintendencia de Industria y Comercio.
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De acuerdo a la informacion recibida por el proceso de Servicio al Ciudadano, la politica de proteccion
de datos personales se encuentra a cargo de la Secretaria General, por lo cual la Oficina de Control
Interno traslado la pregunta sobre el estado de la mencionada politica.

La Secretaria General en respuesta de 11 de julio de 2019, informa que el proyecto de documento de
politica de proteccién de datos personales fue presentado en la sesion No.002 del Comité de Gestion
de la Unidad, de 08 de abril de 2019, sin embargo, en la mencionada sesién se considerd necesario
socializarla con las demas areas responsables de temas de manejo de informacion y seguridad de
la Informacién.

Sefiala la Secretaria General, que el 30 de mayo se realizd reunion con la Oficina de Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion y la Direccion de Informacion, Planeacion y Localizacion con el fin de
definir en ese espacio la revision integral de dos instrumentos: 1. Politica de Tratamiento de datos
(Secretaria General) y 2. Guia e instrucciones para garantizar la proteccion y confidencialidad de la
informacion (Direccion de Informacidn, Planeacion y Localizacion).

La Secretaria General sefiala que la Oficina de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion informé
que se habia reunido Oficina Asesora Juridica y se habia establecido la posibilidad de crear un Comité
de Seguridad de la Informacion, para llevar en ese espacio todo documento que ofrezca lineamientos
en materia de manejo y seguridad de informacion, en el cual se vincularian todas las areas que dentro
de sus funciones tengan que garantizar la confidencialidad de datos, informacién, seguridad de
informacion, entre otros.

Manifiesta también la Secretaria General que el 4 de junio de 2019, se realiz6 una segunda reunidn con
la Oficina de Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion, la Oficina Asesora Juridica, la Direccién
de Informacién, Planeacion y Localizacion y el Asesor de Seguridad de la Direccion General, para
definir la Politica Integral de Seguridad de Informacion y Tratamiento de Datos que incluiria los
siguientes instrumentos: 1. Politica de Tratamiento de datos (Secretaria General). 2. Guia e
instrucciones para garantizar la proteccion y confidencialidad de la informacion (Direccion de
Informacion, Planeacion y Localizacion). y 3. Lineamientos de Seguridad de la Informacion (Oficina de
Tecnologias de la Informacion y Comunicacién), asi como conocer el Proyecto de Resolucién para
conformaciéon del Comité de Seguridad de Informacién que venia trabajando la Oficina Asesora
Juridica.

En resumen, sefiala la Secretaria General que la Unidad viene revisando la posibilidad de la creacién
del Comité de Seguridad de Informacion, para que estudie las politicas y lineamientos que garanticen
el manejo, uso, tratamiento y seguridad de datos e informacion en la UBPD en cumplimiento de su
mandato y se determine, previo a la aprobacion de la Direccion General, la viabilidad de los
instrumentos en una version previa para contar con lineamientos generales.
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La Oficina de Control Interno observa que la Unidad no cuenta con Politica de Proteccién de
Tratamiento de Datos como garantia fundamental de proteccion de los derechos establecidos en el
Articulo 15y 20 de la Constitucion Politica, de manera que se recomienda a la Secretaria General,
como responsable de la politica, continuar con las gestiones necesarias para su construccion y
aprobacion.

4.2. REVISION DE LAS RESPUESTAS

De acuerdo con la informacién remitida por

Respuestaa peticiones la Subdireccion Administrativa y Financiera,

T durante el periodo comprendido entre el 01
de enero de 2019 al 30 de junio de 2019,
sninformacicn | fueron presentadas 174 peticiones, de las

T — cuales, 14 peti’cior?es se enggentran sin
respuesta y en término para emitirla y, en 34
ororrs [, casos, correspondientes al 19%, no se
cuenta con la informacion sobre la fecha y
contenido de la peticion o de la respuesta, o
ambos, por lo que no fueron tenidas en cuenta para la verificacion del cumplimiento de términos, asi
como en la revision de su completitud, como quiera que no se cuenta con la evidencia para realizar
analisis.
Durante la visita realizada al proceso de servicio al ciudadano de la Subdireccion Administrativa y
Financiera, el 10 de julio de 2019, se encontrd que las peticiones junto con sus respectivas respuestas
son almacenadas de manera digital por el proceso, con el fin de llevar la trazabilidad y control de la
asignacion y respuesta de peticiones, no obstante lo anterior, se encontr6 que en 34 casos no se cuenta
con la informacion sobre la fecha y contenido de la peticion o de la respuesta, 0 ambos, como quiera
que, segun el Proceso de Servicio al Ciudadano, las areas no han remitido copia de las peticiones o
las respuestas al proceso. Dichos casos se relacionan a continuacion:

Direccion Técnica de Informacion, Planeacion de Localizacién para la Busqueda 1
Direccién Técnica de Participacion, Contacto con las Victimas 10
Direccion General 8
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Subdireccion de Gestion de Informacion para la Busqueda 3
Direccion General Técnica y Territorial 2
Total 34

Lo anterior puede obedecer al caracter confidencial y reservado de la informacion, sin embargo,
considera la Oficina de Control Interno que esto debe establecerse, sefialando la justificacion y la norma
que sustenta la reserva, por parte del area responsable.

4.3. OPORTUNIDAD DE LAS RESPUESTAS A PETICIONES

Para realizar la revision de la oportunidad de las respuestas a las peticiones presentadas para el periodo
de seguimientos, se realizé el conteo de los dias habiles entre la fecha de recibo de la solicitud
correspondiente a la fecha de radicacion de la solicitud hasta la fecha de radicacion de la respuesta de
las 126 peticiones® y de las cuales se pudieron observar los documentos de entrada y salida, teniendo
en cuenta los siguientes criterios para la revision:

Consultas 30 dias Art. 14 Ley 1755 de 2015
Reconocimiento de un derecho, resolver una

sﬂugmon Jurldlca.l, prestacion de un' servicio, 15 dias Att. 14 Ley 1755 de 2015
quejas, denuncias, reclamos e interponer

denuncias

Informacion, examinar y requerir copias de 10 dias Art. 14 Ley 1755 de 2015
documentos.

Peticiones entre autoridades 10 dias Art. 14 Ley 1755 de 2015
Solicitud de informes por congresistas 5 dias Articulo 258 Ley 5 de 1992

> Del universo de las 174 peticiones radicadas, 14 de ellas se encuentran en término de respuesta y 34 no se cuenta con la
informacion sobre la fecha y contenido de la peticidn o de la respuesta.
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Una vez establecida el area a la cual fue asignada la peticion para dar respuesta, se encontr6 que la
Direccion Técnica de Participacion, Contacto con las Victimas y Enfoques Diferenciales es el area con
el mayor numero de solicitudes asignadas con un 53%, seguida de la Direccion Técnica de Informacion
y Planeacion y Localizacion para la Busqueda con un 26%.

Como resultado del andlisis, se observd que 102 peticiones, correspondientes al 81%, fueron
respondidas oportunamente, mientras que 24 que representan el 19%, fueron contestadas fuera de los
términos establecidos por la ley para dar respuesta.

Oportunidad de la respuesta

’ = Oportuna

= Extemporanea

A continuacion, se puede observar el indice de respuestas extemporaneas por area:

oportunas y extemporaneas recibidas por &

MUMmero de peticiones
M I

- Extermporsnes

- Cporune &a a7 =

Del cuadro anterior se observo que el porcentaje mas alto de extemporaneidad por area corresponde
a la Direccion Técnica de Informacion, Planeacion y Localizacion con 16 respuestas extemporaneas de
las 33 peticiones a las que se dio respuesta durante el periodo, es decir que el 48% de las solicitudes
a las que dio respuesta fueron extemporaneas, el analisis anterior se realiz6 teniendo en cuenta el
numero de solicitudes radicadas durante el periodo comprendido entre el 01/01/2019 y el 30/06/2019.

Es necesario precisar que del analisis no se evidencid solicitud de prérroga del plazo para dar respuesta
a la peticion o de un término especial de respuesta.

Es importante resaltar que las peticiones con respuestas extemporaneas se presentaron, 5 en enero,
11 en febrero, 3 en marzo y 4 en abril y 1 en el mes de julio, asi como llama la atencion que el nimero
de dias extemporaneo es muy elevado respecto al término establecido por el proceso de Servicio al
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Ciudadano para dar respuesta, como se muestra a continuacién en la relacién de peticiones con
respuesta extemporanea.

1 15022019-002-233 | 15-feb- 15 22-may-19 22052019-330-1-111 8-mar-19 64 49
19

2 15022019-002-234 | 15-feb- 15 22-may-19 22052019-330-1-111 8-mar-19 64 49
19

3 26022019-002-255 | 26-feb- 15 20-may-19 20052019-310-1-1101 19-mar-19 55 40
19

4 16012019-002-187 | 16-ene- 15 3-abr-19 03042019-310-1-803 6-feb-19 54 39
19

5 22012019-002-193 | 22-ene- 15 4-abr-19 04042019-310-1-806 12-feb-19 51 36
19

6 04032019-002-262 | 4-mar- 15 20-may-19 20052019-310-1-1099 26-mar-19 51 36
19

7 15022019-002-235 | 15-feb- 15 17-abr-19 17042019-310-1-861 8-mar-19 42 27
19

8 05022019-002-216 | 5-feb-19 15 1-abr-19 01042019-310-1-790 26-feb-19 38 23

9 05022019-002-217 | 5-feb-19 15 1-abr-19 01042019-310-1-787 26-feb-19 38 23

10 | 08022019-002-225 | 8-feb-19 15 4-abr-19 04042019-310-1-805 1-mar-19 38 23

11 | 25042019-002-425 | 25-abr- 15 18-jun-19 18062019-310-1-1194 17-may-19 36 21
19

12 | 11022019-002-226 | 11-feb- 15 1-abr-19 01042019-310-1-786 y 4-mar-19 34 19
19 01042019-310-1-788

13 | 08012019-002-174 8-ene- 15 18-feb-19 18022019-310-1-703 29-ene-19 29 14
19
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14 | 19022019-002-240 | 19-feb- 15 1-abr-19 01042019-310-1-789 12-mar-19 28 13
19

15 | 09012019-002-176 9-ene- 15 8-feb-19 08022019-310-1-679 30-ene-19 22 7
19

16 | 28022019-002-257 | 28-feb- 15 1-abr-19 01042019-310-1-780 21-mar-19 21 6
19

17 | 28022019-002-258 | 28-feb- 15 1-abr-19 01042019-310-1-791 21-mar-19 21 6
19

18 | 01032019-002-260 1-mar- 15 1-abr-19 01042019-310-1-782 22-mar-19 20 5
19

19 | 14012019-002-181 | 14-ene- 15 8-feb-19 08022019-310-1-675 4-feb-19 19 4
19

20 | 28032019-002-337 | 28-mar- 10 24-abr-19 24042019-330-1-865 11-abr-19 17 7
19

21 11062019-002-620 11-jun- 15 8-jul-19 03072019-310-1-1305 4-jul-19 17 2
19

22 | 29042019-002-436 | 29-abr- 15 22-may-19 22052019-100-1-1108 22-may-19 16 1
19

23 | 26042019-002-428 | 26-abr- 10 15-may-19 15052019-100-1-937 13-may-19 12 2
19

24 | 12042019-002-393 | 12-abr- 5 25-abr-19 25042019-100-1-870 23-abr-19 7 2
19

En este punto es importante sefialar que de acuerdo al articulo 13 de la Ley 1755 de 2015, toda
actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion
consagrado en el articulo 23 de la Constitucién Politica, sin que sea necesario invocarlo.
Independientemente del trdmite administrativo que surtan las &reas para busqueda de personas dadas
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por desaparecidas en la UBPD, el término para dar respuesta a las solicitudes de los peticionarios
corresponde a los plazos sefialados por la ley.

Al respecto, la Corte Constitucional en T-357/2019 sefial6 que el nucleo esencial del derecho de
peticion, “se circunscribe en (i) una resolucion pronta y oportuna de la cuestion que se solicita, (i) una
respuesta de fondo y (iii) su notificacion...

...Sobre el particular, las sentencias C-818 de 20116 y C-951 de 20147, se ocuparon de definir los
elementos que integran el ntcleo esencial del derecho de peticion en los siguientes términos:

-La pronta resolucion constituye una obligacion de las autoridades y los particulares de responder las
solicitudes presentadas por las personas en el menor plazo posible, sin que se exceda el tiempo legal
establecido para el efecto, esto es, por regla general, 15 dias habilesé”

En este sentido, y de acuerdo al articulo 31 de la Ley 1437 de 2011, modificado por el articulo 1 de la
Ley 1755 de 2015 la falta de atencidn a las peticiones y a los términos para resolver, la contravencion
a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas de que trata esta Parte
Primera del Cddigo, constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a las sanciones
correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario.

Asi las cosas, el Cadigo unico disciplinario Ley 734 de 2002 establece en el numeral 8 del articulo 35
que a todo servidor publico le esta prohibido omitir, retardar o no suministrar debida y oportuna
respuesta a las peticiones respetuosas de los particulares o a solicitudes de las autoridades, asi como
retenerlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel a quien corresponda su conocimiento.

4.4, COMPLETITUD DE LAS RESPUESTAS

Para realizar la revision de las respuestas a las peticiones con el fin de verificar su completitud, se tomo
una muestra de 29 peticiones correspondientes al 16% de las 174 solicitudes presentadas durante el
primer semestre de 2019.

Durante la revision de las respuestas a las peticiones, se observo que el proceso no cuenta con la
totalidad de los soportes de radicacion de las solicitudes y respuestas a las mismas, pues en la muestra
de peticiones seleccionada, en 13 casos no se encontraron los documentos de entrada o de salida, de
tal forma que, no fue posible observar 4 radicados de entrada, con los radicados No. 02012019-002-
171,03012019-002-173, 16012019-002-187,29042019-002-440 y 7 radicados de salida que
corresponden a los radicados No. 20052019-310-1-1101, 12042019-310-1-841, 18062019-310-1-1194,

& M.P Jorge Ignacio Pretelet Chaljub.
7 M.P Martha Victoria Sachica Méndez.
8 Mediante sentencia C-951 de 2014 se prevé una excepcion a esta regla cuando se relaciona con materias pensionales.
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15052019-100-1-937,  22052019-100-1-1108, 22052019-330-1-111 'y  13062019-330-1-1177,
finalmente en dos casos se observé que las peticiones no cuentan con numero de radicado.

No obstante, lo anterior, de las 16 respuestas que contaban la informaciéon de entrada y salida
completas se observo que en todas las peticiones revisadas se dio respuesta completa a todas y cada
una de las solicitudes.

4.5. OTRAS SITUACIONES EVIDENCIADAS

Informacion clasificada o reservada: En la respuesta de la peticion con radicado No.
12042019-310-841 no fue posible observar la totalidad de la respuesta. Al indagar con el
proceso de Servicio al Ciudadano la razén, informan, en visita de seguimiento, que por ser
informacién clasificada o reservada la respuesta no es copiada a Servicio al Ciudadano por el
area que dio respuesta. Al respecto, es importante sefialar que se debe establecer un
mecanismo para dejar trazabilidad sobre el caracter confidencial y reservado de la
informacion?®, de tal suerte, que el area competente en emitir la respuesta se responsabilice en
sefalar que la informacién tiene ese caracter y que dicha justificacién sea aportada al proceso
de Servicio al Ciudadano, garantizando de esta forma el control en la completitud y términos
de las respuestas.

Recepcion de peticiones verbales: Realizado el seguimiento y verificacion con el proceso de
servicio al ciudadano de la Subdireccion Administrativa y Financiera, se observo que la entidad
recibi6 una (1) de interés particular por el canal telefénico con nimero de radicado 05062019-
022-590 del 05/06/2019 la cual fue registrada en la matriz de seguimiento. Sin embargo, se
observé que en el escrito de la recepcién de la llamada no se incluyo el nombre del funcionario
que recibid la peticion y la hora de la recepcion de la llamada, con el fin de generar controles.

® La informacién publica clasificada de acuerdo al articulo 18 de la ley 1712 de 2014, es toda aquella
cuya que esta relacionada con el derecho de las personas a la intimidad, derecho a la vida, salud o
seguridad vy la informacion publica reservada es toda aquella cuyo acceso podré ser rechazado o
denegado, de manera motivada y por escrito, siempre que dicho acceso estuviere expresamente
prohibido por una norma legal o constitucional, cuando la informacion solicitada tenga relacion con la
defensa y seguridad nacional, relaciones internacionales, administracion efectiva de la justicia.
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¢ Duplicidad de fechas: Se observé en la respuesta de la peticion con radicado No. 03052019-
330-1-895 dos fechas de salida, una relacionada con la fecha de elaboracién de la
comunicacion y otra correspondiente a la fecha de radicacion de la salida de la comunicacion,
lo que podria inducir a error al peticionario, como se observa a continuacion:

NOmero de Radicaciéon 03052019-330-1-895
Bogota D.C. 10 de mayo de 2019

e Espacios para la atencion: De acuerdo con el numeral 9 del articulo 7 de la Ley 1437 de
2011, es un deber de las autoridades en la atencién al publico el habilitar espacios idéneos
para la consulta de expedientes y documentos, asi como para la atencion comoda y ordenada
del publico. De acuerdo a la verificacion realizada por la Oficina de Control Interno durante la
visita al proceso se observd que el area de Servicio al Ciudadano no cuenta con un espacio
delimitado o sefializada, asi como el espacio corresponde a los sitios de trabajo de los
servidores en donde trabajan dos personas por puesto como se observa a continuacion en las
siguientes fotos:

Fuente propia: Foto: Area servicio al ciudadano Foto 2: Area de radicacion 4-72 servicio al ciudadano

e Matriz de seguimiento: De acuerdo a la muestra de veintinueve (29) PQRS, se observé en la
matriz de seguimiento que en tres (3) registros a dos (2) no se le registré el tipo de identificacion,
numero identificacion, correspondientes a los radicados 05042019-002-364, 26042019-002-
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428 y a uno (1) no se le registré el tipo de identificacion, nimero identificacién y el correo
electronico correspondiente al numero de radicado 05042019-002-364, pese a que dentro del
texto de a peticion si fue relacionada dicha informacion por el peticionario.

e Turnos: De acuerdo a la informacion remitida por el proceso, actualmente no se cuenta con
un sistema de turnos dada la gradualidad de implementacion de la intervencion territorial, la
cual se encuentra en dependencia de las asignaciones presupuestales y de adecuacion de las
sedes propias. Asi como se sefiala que, conforme al esquema y modelo de servicio proyectado
para la UBPD, se encuentra en analisis la instalacion de estos sistemas, y que para ello sera
procedente verificar si la entidad es sujeto obligado para este tipo de requerimientos. Al
respecto es importante mencionar que el articulo 2.2.3.12.6., del Decreto 1166 de 2016
establece que Las autoridades deberan garantizar un sistema de turnos acorde con las
necesidades del servicio y las nuevas tecnologias para una ordenada atencion de peticiones
verbales, sin perjuicio de lo sefialado en el numeral 6 del articulo 5° de la Ley 1437 de 2011.

e Encuesta de satisfaccion: De acuerdo con la verificacion realizada por la Oficina de Control
Interno y de acuerdo con informacién remitida por el proceso de Servicio al Ciudadano,
actualmente no se cuenta con una encuesta de satisfaccion, no obstante, en el plan de trabajo
de Servicio al Ciudadano se contempla la realizacién de una encuesta de percepcién, aplicada
al menos una vez por vigencia que recoja diferentes variables de medicion tanto de nivel central
como territorial, asi como sefialan que, con base en las retroalimentaciones generadas por la
alta direccion, las mediciones se realizaran en términos de percepcion y no de satisfaccion.

5. CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados de la verificacién realizados al proceso de Servicio al Ciudadano, se
observé que el proceso se encuentra con unos servidores que estan trabajando para su desarrollo y
que aun esta en construccion los documentos que orientan la actividad del proceso, como quiera que
todos ellos tales como la caracterizacién, el procedimiento, la politica y el manual del servicio al
ciudadano, entre otros, se encuentran en fase de revision por parte de los procesos o de la consultoria
o de la Oficina Asesora de Planeacion.

De manera especial se observa que la implementacion de la politica de proteccién de datos personales
se encuentra pendiente toda vez que la elaboracion de este instrumento esta a cargo de la Secretaria
General y actualmente esta en proceso de revision, al respecto es importante destacar que, de acuerdo
al Decreto 90 del 18 de enero de 2018, la UBPD como persona juridica de naturaleza publica, tiene la
obligacidn de realizar la inscripcién de las bases de datos personales cuyo tratamiento automatizado o
manual se realice por la entidad en el Registro Nacional de Bases de Datos administrado por la
Superintendencia de Industria y Comercial y de la politica de tratamiento de datos personales. Por lo
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anterior, es prioritario avanzar en la aprobacion e implementacion de la politica de proteccion de datos
personales.

En la verificacion de la oportunidad de las respuestas se observo que el 19% de ellas se dieron de
forma extemporanea, al respecto llama la atencion que en promedio se dio respuesta dentro de los 33
dias siguientes a la solicitud cuando el plazo maximo para dar respuesta en la mayoria de ellas fue de
15 dias. En este sentido, también se observo que el porcentaje mas alto de extemporaneidad por area
corresponde a la Direccion Técnica de Informacion, Planeacion y Localizacion con 16 respuestas
extemporaneas de las 33 a las que dio respuesta durante el periodo, es decir que el 48% de las
solicitudes a las que dio respuesta fueron extemporaneas.

En cuanto a la completitud, de la muestra de peticiones seleccionada que contaba con informacién
completa, se observd que en todas ellas se dio respuesta todo y cada una de las solicitudes
presentadas por los peticionarios lo que se resalta como una fortaleza del proceso de servicio al
ciudadano, no obstante que no se contd con la totalidad de la informacion de las solicitudes y respuestas
por la situacién anteriormente comentada.

De igual forma, durante la revision de las respuestas y de los documentos del proceso se observaron
situaciones que pueden afectar el desarrollo, seguimiento y control del proceso, tales como en algunas
ocasiones las respuestas a las solicitudes de caracter reservado o confidencial, no tiene mecanismo de
control para conocer si se contestd en termino y de manera completa, algunas debilidades en la
informacidn que debe ser registrada cuando se presentan peticiones verbales, duplicidad de fechas en
los documentos de respuestas, espacios de atencion y consulta de expedientes y documentos que son
susceptibles de mejora y algunas inconsistencias observadas en la matriz de seguimiento del proceso.

6. RECOMENDACIONES

Continuar con la elaboracién de los documentos del proceso y dar prioridad al ajuste del formato de
recepcion de peticiones escritas y verbales, asi como socializarlo prioritariamente con los equipos
territoriales y las areas misionales, junto con los lineamientos preliminares frente a la gestién de archivo
de las solicitudes y el tratamiento de datos personales.

Es de vital importancia que el proceso de servicio al Ciudadano agilice la revisién de la Politica de
Atencion al Ciudadano con los procesos de Direccion Técnica de Participacion, contacto con las
victimas y enfoques Diferenciales; Direccién Técnica de Informacion, Planeacion y Localizacién para la
Busqueda; Oficina Asesora Juridica, Oficina de Gestion del Conocimiento, de acuerdo al compromiso
que adquirido en el acta de Comité de Gestion el dia 25 de junio de 2019y asi la entidad pueda adoptar
la politica de atencién al ciudadano. Igualmente, que dicha politica tenga en cuenta la misionalidad de
la UBPD especialmente el alivio al sufrimiento de los familiares.
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Es prioritario avanzar en la aprobacién e implementacion de la politica de proteccion de datos
personales por parte de la Secretaria General, para proteger el derecho que tiene todas las personas
a conocer, actualizar y rectificar, las informaciones que se hayan recogido sobre ellas en bases de
datos o archivos como los demas derechos, libertades y garantias constitucionales relacionados con el
derecho a la intimidad, al buen nombre y libertad de expresion e informacion.

Se recomienda establecer un mecanismo para dejar trazabilidad sobre el caracter confidencial y
reservado de la informaciéon10, de tal suerte, que el area competente en emitir la respuesta se
responsabilice en sefialar que la informacion tiene ese caracter y que dicha justificacion sea aportada
al proceso de Servicio al Ciudadano, garantizando de esta forma el control en la completitud y términos
de las respuestas esto debe armonizarse con los protocolos de proteccion de la informacién y demas
instrumentos de gestion que la UBPD considere para garantizar la seguridad de la informacioén.

En caso de que se determine que la informacion que se remite en las respuestas a los peticionarios no
es clasificada y reservada se sugiere, al proceso de Servicio al Ciudadano de la Subdireccidn
Administrativa y Financiera requerir a las areas que remitan copia electronica de las solicitudes y
respuestas, permitiendo al proceso de servicio al ciudadano un mejor seguimiento y control en la
oportunidad y completitud de las respuestas.

En cuanto a la extemporaneidad de las respuestas se sugiere realizar seguimiento por parte de los
lideres de cada proceso a los términos de vencimiento de las solicitudes y tener en cuenta que, si bien
los términos para realizar las actividades propias de la misionalidad de la entidad no se encuentran
establecidas, ello no interfiere con el deber de respuesta e informacion al ciudadano en los términos de

ley.

De acuerdo al articulo 2.2.3.12.3 del Decreto 1166 de 2016, la constancia de la recepcion del derecho
de peticion verbal debera radicarse de inmediato y debera contener, como minimo, la fecha y hora de
recibido, identificacién del funcionario responsable de la recepcion y radicacion de la peticion,
constancia explicita de que la peticiéon se formuld de manera verbal entre otras, por lo que resulta
recomendable ajustar el formato para recepcion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias PQRSD para incluir un espacio diligenciar de acuerdo a los requisitos sefialados en el citado
articulo.

Es importante que en el espacio que se encuentra asignado dentro de la entidad para la atencion al
ciudadano cuente con los espacios adecuados como lo es: espacio antesala o sala de espera y este

10 La informacion publica clasificada de acuerdo al articulo 18 de la ley 1712 de 2014, es toda aquella cuya que esta relacionada
con el derecho de las personas a la intimidad, derecho a la vida, salud o seguridad y la informacién publica reservada es toda aquella
cuyo acceso podra ser rechazado o denegado, de manera motivada y por escrito, siempre que dicho acceso estuviere expresamente
prohibido por una norma legal o constitucional, cuando la informacion solicitada tenga relacion con la defensa y seguridad nacional,
relaciones internacionales, administracion efectiva de la justicia.
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cuente con sillas para que los ciudadanos puedan esperar su llamado comodamente, que se cuente
con sefializacion, carteleras informativas, bafios de servicio publico, bafios para personas con
discapacidad. Se sugiere tener en cuenta como guia el Autodiagndstico de Espacios Fisicos segun la
NTC 6047 de 2013 y tener en cuenta el caracter humanitario de la UBPD.

Finalmente, de acuerdo a la informacion remitida por el proceso, actualmente no se cuenta con
buzones, sin embargo, se encuentra en estudio los mecanismos adecuados para la adquisicion de los
mismos, asi como el desarrollo de los instrumentos para el tramite de las sugerencias, por lo que se
sugiere continuar con este trabajo para lograr el cumplimiento del objetivo en el corto plazo.

Cordialmente,

(Original Firmado) . )
IVONNE DEL PILAR JIMENEZ GARCIA
Jefe Oficina de Control Interno

Natalia Beltran Ballén Experto FIRMA:
Elaborado por:

Luz Yamile Aya Corba Técnico OCI FIRMA:
Aprobado por: Ivonne del Pilar Jiménez Garcia. Jefe Oficina de Control Interno FIRMA
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