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1. INTRODUCCION

El presente Manual de Servicio al Ciudadano esta dirigido a todos los colaboradores de la Unidad de Busqueda
de Personas Dadas por Desaparecidas en adelante UBPD y se establece con el propésito de estandarizar y
brindar recomendaciones que permitan focalizar las acciones de la entidad en las victimas, asi como en el
enfoque diferencial y de género que responde a las caracteristicas particulares de la victimizacion en cada
territorio y cada poblacion, y en especial a las necesidades de las mujeres, nifios, nifias, jovenes de personas
mayores, discapacidad y territorios étnicos.

Propendiendo por la mejora continua en la atencion al ciudadano, se establece este Manual, el cual contiene
los lineamientos y protocolos definidos para orientar la gestién del Servicio al Ciudadano, teniendo en cuenta
los enfoques diferenciales y expectativas de las personas vinculadas al proceso de busqueda: familias,
colectivos, organizaciones, pueblos, comunidades y demas grupos de valor, basados en un modelo de gerencia
publica eficiente, transparente, democratica, con altos niveles de calidad, que permite la interaccién entre la
UBPD con la ciudadania en un marco de respeto de sus derechos, participacion activa y voluntaria en la toma
de decisiones.

La adecuada prestacion del servicio a la ciudadania, supone ir mas alla de la responsabilidad legal de tener un
sistema de atencién a los requerimientos de la ciudadania, representa una visién integral de contar con un
servicio amable, respetuoso, digno, calido y humanitario, este ultimo, en donde la entidad centra sus acciones
en las necesidades de las familias que buscan a sus seres queridos, se escucha sin juzgar a todas las personas
que tienen informacion que contribuya a saber que le ocurri6 a la persona desaparecida o cual es su paradero,
asi como al fortalecimiento de los canales de comunicacion y la generacién de condiciones dptimas para que
los grupos de valor y los colaboradores de la UBPD, interactuen a través de un lenguaje claro y consecuente
con las necesidades de los mismos.

El presente Manual contempla los antecedentes en materia de Servicio al Ciudadano formulados a través de
politicas publicas y la normatividad que regula las actividades de gestién en Servicio, asi mismo presenta las
condiciones generales que describen el ciclo en la gestion, finalizando con los protocolos de atencion para todos
los canales y grupos diferenciales y los lineamientos para el tramite de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias.
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2. ANTECEDENTES

La Unidad de Busqueda de Personas dadas por Desaparecidas en el contexto y en razon del conflicto armado
— UBPD, fue pensada como resultado del Acuerdo de Paz firmado entre el gobierno Colombiano y las FARC —
EP el 26 de noviembre de 2016 y creada a través del articulo transitorio 3 del Acto Legislativo 01 de 2017, y
formalizada mediante el decreto ley 589 de 2017 como una herramienta de caracter humanitario y extrajudicial,
auténomo e independiente dentro del Sistema Integral de Verdad, Justicia, Reparacion y No Repeticion, cuyo
objetivo es dirigir, coordinar y contribuir a la implementacion de las acciones humanitarias de busqueda y
localizacién de personas dadas por desaparecidas en el contexto y en razén del conflicto armado que se
encuentren con vida vy, en los casos de fallecimiento, cuando sea posible, la recuperacion, identificacién y
entrega digna de cuerpos.

Teniendo en cuenta el decreto Ley 589 de 2017 se establece que la competencia de la de la UBPD son las
desapariciones ocurridas antes del 1ro de diciembre de 2016 (fecha de entrada en vigencia de los Acuerdos de
Paz), sucedidas en el contexto y en razén del conflicto armado, y que corresponden a cualquiera de las
siguientes circunstancias:

- Desaparicion forzada.

- Secuestro.

- Reclutamiento ilicito.

- Durante las hostilidades: combatientes, tanto regulares (miembros de la Fuerza Publica) como
irregulares (miembros de grupos armados al margen de la ley).

La UBPD tiene un mandato de 20 afios para buscar a las personas dadas por desaparecidas. De esta forma,
busca contribuir a la satisfaccion de los derechos a la verdad y a la reparacion de las victimas en el proceso de
busqueda. Asimismo, garantiza la presencia y el rol activo de los familiares en el mencionado proceso.

Lo anterior, tiene como finalidad aliviar el sufrimiento de las victimas de desaparicién, pues se reconocen sus
luchas, sus derechos, las barreras institucionales y las condiciones de vulnerabilidad, que han vivido durante el
proceso de busqueda.

Se pretende que todas las acciones tengan como eje central a las victimas de desaparicion reconociéndolas
como sujetos de derechos, que participan activamente, se relacionan de forma consiente y toman decisiones
informadas durante proceso de Busqueda en la UBPD. Se pretende que toda interaccion entre la ciudadania 'y
la entidad sea dignificante y diferencial.

La Politica de Servicio al Ciudadano focaliza las acciones de la entidad en las victimas, asi como en el enfoque
diferencial y de género que responde a las caracteristicas particulares de la victimizacion en cada territorio y
cada poblacion, y en especial a las necesidades de las mujeres, nifios, nifias, jovenes, de personas mayores,
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discapacidad y territorios étnicos, de tal forma que identifica la importancia de conocer, visibilizar y garantizar
en todas sus actuaciones los derechos de estas personas, al igual que reconocer los diferentes contextos, usos,
costumbres y patrones culturales.

El Servicio al ciudadano de la UBPD reconoce que, buscar humanitaria y extrajudicialmente a las personas
dadas por desaparecidas para aliviar el sufrimiento de los familiares o pueblos étnicos y contribuir a la
satisfaccion de los derechos a la verdad y la reparacion, es un deber y una responsabilidad del Estado, por
cuanto se disefia un modelo de servicio amable, respetuoso, célido, que pretende dignificar y garantizar los
derechos de los ciudadanos, mediante el fortalecimiento de los canales de comunicacion, teniendo presente el
lenguaje claro y sencillo, fortaleciendo la interaccién identificando las necesidades, agilizando las respuestas y
clarificando competencias y expectativas relacionadas con el mandato de la UBPD

Dado el marco normativo de referencia en materia de Servicio al Ciudadano, el presente Manual se desarrolla
mediante la descripcion del ciclo de servicio, definiendo la secuencia de actividades generadas en el proceso
de atencion, e involucra los atributos para asegurar el caracter humanitario de la UBPD, asi como las
estratégicas definidas para la gestion del Servicio al Ciudadano en la entidad.

3. OBJETIVO

Establecer lineamientos y protocolos que permitan orientar a los colaboradores de la UBPD en la gestion del
Servicio al Ciudadano de la UBPD teniendo en cuenta los enfoques diferenciales y las expectativas de las
personas vinculadas al proceso de busqueda: familias, colectivos, organizaciones, pueblos, comunidades y
demas grupos de valor, asi como la normatividad aplicable a la entidad.

4. ALCANCE

El presente manual aplica a todos los servidores publicos de la UBPD, de las sedes central y sus territoriales,
inicia con la descripcion de antecedentes normativos, continua con la definicion de lineamientos y protocolos
de orientacién para la gestion del Servicio al Ciudadano y finaliza con los mecanismos de seguimiento del
servicio a través de los diferentes canales de atencion establecidos por la UBPD.
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5. DEFINICIONES

Accesibilidad: Posibilidad de facil acceso y comprension, para que cualquier persona, independiente de su
condicién fisica, cognitiva o sensorial, pueda interactuar en plenitud e igualdad de condiciones en cualquier
circunstancia’.

Accién Judicial: Posibilidad de la ciudadania de iniciar un proceso ante la justicia para que le sean respetados
sus derechos o intereses dados por ley2.

Acuerdo de Nivel de Servicio: Consenso entre dos partes que se desarrolla para la prestacion de un servicio.
Define aspectos como tiempo de respuesta, disponibilidad horaria, documentacién disponible, personal
asignado al servicio, entre otros

Alerta de seguimiento: Aviso emitido periédicamente por el proceso de Servicio al Ciudadano a las diferentes
dependencias de la UBPD, con el fin de recordar que deben dar respuesta oportuna a cada una de las PQRSD
de su competencia, evitando el vencimiento de los términos de ley?.

Atencion: Servicios prestados a todas las personas que acuden a la entidad y requieren de asesoria,
orientacién, acompafiamiento o asistencia®.

Atencion con enfoque diferencial: Atencion ajustada de acuerdo con las caracteristicas y particularidades de
género, etnia, discapacidad y ciclo vital que puedan presentar las personas que entren en contacto con la
UBPD?.

Calidad de la informacion: Grado en el cual la informacién y la gestion de las necesidades satisfacen las
expectativas de los diferentes interesados, teniendo en cuenta componentes como: pertinencia, precision,
oportunidad, accesibilidad, interoperabilidad y coherencia®.

' Tomado de https://www.observatoriodelaaccesibilidad.es/accesibilidad/accesibilidad/definicion/ y ajustado por la UBPD
2 Tomado de http://www.enciclopedia-juridica.biz14.com/d/acci%C3%B3n-judicial/acci%C3%B3n-judicial.htm
http://www.enciclopedia-juridica.biz14.com/d/acci%C3%B3n-judicial/acci%C3%B3n-judicial.htm y ajustado por la UBPD
3 UBPD | proceso de Servicio al Ciudadano 2019

4 Tomado de https://www.procuraduria.gov.co/portal/media/file/1515_Manual_Atencion_Ciudadano.pdf y ajustado por la
UBPD

5 Tomado de https://www.minsalud.gov.co/proteccionsocial/promocion-social/Discapacidad/Paginas/enfoque-
diferencial.aspx y ajustado por la UBPD

6 UBPD proceso de Servicio al Ciudadano 2019
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Canal de atencion: Medios disponibles para que la ciudadania acuda a la entidad y establezca el primer
contacto para recibir cualquier tipo de orientacion, informacién, asesoria, asistencia 0 acompafiamiento’.

Canal Presencial: Espacios fisicos como las sedes de la entidad en todo el pais, en las cuales se presta
atencién a la ciudadania?.

Canal Telefénico: Medio que permite la interaccidn en tiempo real entre el servidor publico y el ciudadano por
medio de las redes de telefonia fija 0 movil®.

Canal Virtual: Medio que permite la interaccion entre el ciudadano y la entidad a través de la pagina web, redes
sociales o el correo electrénico por el que pueden solicitar informacion, orientacién o asistencia relacionada con
el que hacer de la entidad™0.

Caracter Humanitario: La entidad centra sus acciones en las necesidades de las familias que buscan a sus
seres queridos, se escucha sin juzgar a todas las personas que tienen informacidn que contribuya a saber que
le ocurri6 a la persona desaparecida o cuél es su paradero!".

Centro de Relevo: Servicio de comunicacion telefénica que permite poner en contacto a personas sordas con
personas oyentes o con las entidades o servicios que deseen. Al Centro de Relevo se puede acceder por canal
telefonico o de forma virtual a través de internet.’2

Certidumbre: Certeza o convencimiento que se tiene acerca de una respuesta o un tramite, generalmente se
encuentra asociada a una afirmacion o evidencia que permite tener seguridad en el tema's,

Ciudadano: Persona que establece relaciones sociales de tipo privado y cuenta con derechos y deberes
reconocidos bajo el principio formal de igualdad frente a los demas ciudadanos y al sector publico™.

" Tomado de de Protocolos de Servicio al Ciudadano — DNP — PNSC -y adaptado por UBPD
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/Protocolos%20de
%20Servicio%20al%20Ciudadano.pdf

8 UBPD proceso de Servicio al Ciudadano 2019

9 Tomado de Protocolos de Servicio al Ciudadano — DNP — PNSC - y adaptado por UBPD
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/Protocolos %20de
%20Servicio%20al%20Ciudadano.pdf

10 UBPD proceso de Servicio al Ciudadano 2019

11 UBPD Proceso Comunicacion estratégica y Pedagogia

2 Tomado de http://www.centroderelevo.gov.py/

3 Tomado de https://definicion.de/certidumbre/

4 Tomado de https://www.mintic.gov.co/portal/604/articles-

75514 _manual_servicio_ciudadano_ministerio_tic v5_20180918.pdf
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Confidencialidad: Caracteristica que asegura la intimidad y el secreto de la informacion que se genera en el
proceso de atencion entre el servidor publico y el ciudadano?®.

CONPES: Consejo Nacional de Politica Econémica y Social.'®

Consulta: Solicitud por medio de la cual se busca obtener informacién o elevar una consulta a la entidad en
aspectos relacionados con su responsabilidad'’.

Contravencion: Conducta de un servidor que representa una falta o incumplimiento de menor nivel ante una
regla establecida con anterioridad.

Cuerpos esqueletizados: Cuerpos humanos en mal estado de preservacién posterior a su muerte'.

Dato personal: Informacion sobre una persona cuya identidad pueda determinarse directa o indirectamente
como por ejemplo un nombre, un nimero de identificacion o datos de localizacion®.

Dato privado: Informacion que tiene como principal caracteristica, que pertenecen e interesan Unica y
exclusivamente a la persona sobre la cual recae la informacién2!.

Dato Publico: Dato que no es semiprivado, privado o sensible. Son considerados datos publicos los datos
relativos al estado civil de las personas, a su profesion u oficio y a su calidad de comerciante o de servidor
publico, entre otros?.

Dato semi-privado: Aquel que no tiene naturaleza intima, reservada, ni publica y cuyo conocimiento o
divulgacion puede interesar no sélo a su titular sino a cierto sector o grupo de personas o a la sociedad en
general.

Dato sensible: Son aquellos que afectan la intimidad del titular o cuyo uso indebido puede generar su
discriminacion, tales como aquellos que revelen el origen racial o étnico, la orientacién politica, las convicciones
religiosas o filosdficas, la pertenencia a sindicatos, organizaciones sociales, de derechos humanos o que

15 Tomado de https://www.mintic.gov.co/portal/604/articles-

75514 _manual_servicio_ciudadano_ministerio_tic v5_20180918.pdf

16 Tomado de https://observatorioplanificacion.cepal.org/es/instituciones/consejo-nacional-de-politica-economica-y-social-
conpes-de-colombia

7 Tomado de http://www.prosperidadsocial.gov.co/servicio_ciu/Co%CC%81mo%20hacer%20una%20peticio%CC%81n-
agost0%202016.pdf

18 Tomado de https://definicion.de/contravencion/ y ajustado por la UBPD

19 Tomado de www.medicinalegal.gov.co

20 Tomado de Ley 1581 de 2012 Proteccion de Datos Personales

21 Tomado de Ley 1581 de 2012 Proteccién de Datos Personales

22 Tomado de Ley 1581 de 2012 Proteccién de Datos Personales
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promueva intereses de cualquier partido politico 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?.

Deberes: Actividades, actos y circunstancias que implican una determinada obligacién moral o ética. Se
relacionan con determinadas actitudes que todos los seres humanos, independientemente de su origen, etnia,
edad o condiciones de vida estan obligadas a cumplir a modo de asegurar al resto de la humanidad la posibilidad
de vivir en paz y con dignidad?*.

Denuncia: Puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta posiblemente irregular,
para que se adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria
0 ético profesional?®.

Derecho: Conjunto de servicios y facultades propias de la naturaleza del ser humano otorgados por el
ordenamiento juridico de un Estado?®.

Persona desaparecida: Aquella persona cuya familia desconoce su paradero, qué le sucedio y donde se
encuentra. Son competencia de la UBPD las desapariciones ocurridas antes del 1ro de diciembre de 2016
(fecha de entrada en vigencia de los Acuerdos), que se hayan dado en el contexto y en razén del conflicto
armado, y que corresponden a cualquiera de las siguientes circunstancias?’:

Desaparicion forzada.

Secuestro.

Reclutamiento ilicito.

Durante las hostilidades: combatientes, tanto regulares (miembros de la Fuerza Publica) como irregulares
(miembros de grupos armados al margen de la ley).

oo oo

Desaparicion forzada: Que se arreste, detenga o traslade contra su voluntad a las personas, 0 que estas
resulten privadas de su libertad de cualquier forma por agentes gubernamentales, por grupos organizados al
margen de la ley o por particulares que luego se niegan a revelar el paradero de esas personas o a reconocer
que estan privadas de la libertad, sustrayéndolas asi a la proteccion de la ley?.

23 Tomado de Ley 1581 de 2012 Proteccion de Datos Personales

24 Tomado de https://www.definicionabc.com/social/deberes.php

25 Tomado dehttp://www.prosperidadsocial.gov.co/servicio_ciu/Co%CC%81mo%20hacer%20una%20peticio%CC%81n-
agost0%202016.pdf

26 Tomado de https://es.wikipedia.org/wiki/Derecho

27 Tomado de https://www.ubpdbusquedadesaparecidos.co/

28 Tomado de https://www.hchr.org.co/phocadownload/publicaciones/otras/cartilla_victimas.pdf
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Diagnéstico: Resultado obtenido tras la evaluacion, estudio o analisis sobre un caso u objeto determinado,
tiene como propdsito reflejar la situacion de un cuerpo, estado o sistema para que luego se proceda a realizar
una accion o tratamiento?®.

Dignidad humana: Es el derecho que tiene cada ciudadano de ser valorado como sujeto individual y social, en
igualdad de condiciones, respetando sus caracteristicas particulares, por el solo hecho de ser persona3.

Enfoque diferencial: Son herramientas de analisis que permiten reconocer, comprender, actuar y
transformar las situaciones de las personas o grupos especificos que sufren discriminacién, vulnerabilidad,
exclusion, invisibilizacion y desigualdad en un contexto y momento determinado en razon de su pertenencia
étnica, edad, género, orientaciébn sexual e identidad de género, discapacidad, caracteristicas
socioecondmicas, territorialidad, origen nacional o familiar, lengua, religion, opinién politica o filoséfica®'.

Estado: Comunidad organizada en un territorio definido, mediante un orden establecido por ley, ejecutado por
un equipo de funcionarios y garantizado por un poder juridico, autonomo y centralizado que tiende a realizar el
bien comun, en el &mbito de esa comunidad?2.

Estereotipo: Idea o imagen aceptada por un grupo significativo de personas para definir las caracteristicas
particulares de un grupo, objeto o persona®.

Expectativa: Sentimiento de esperanza generado por la ilusion de que un suefio o prop6sito se convierta en
realidad, sin que se tenga certeza alguna de que esto va a suceder®,

Extrajudicial: El caracter extrajudicial significa que la UBPD no atribuye responsabilidades ni busca perseguir
el delito. Su objetivo es implementar acciones humanitarias para la bisqueda de las personas dadas por
desaparecidas®.

Funcioén publica: Conjunto de tareas y de actividades que deben cumplir los diferentes 6rganos del Estado,
con el fin de desarrollar sus funciones y cumplir sus objetivos®®.

Grupos de Interés: Actores que individual o colectivamente tienen intereses en las actividades realizadas por
la UBPD y/o se ven impactados por las diferentes decisiones o actuaciones que la entidad lleva a cabo en el

2 Tomado de https://definicion.mx/diagnostico/

30 Tomado de https://deconceptos.com/ciencias-juridicas/dignidad-humana

31 Tomado de https://www.minsalud.gov.co/proteccionsocial/promocion-social/Discapacidad/Paginas/enfoque-
diferencial.aspx y ajustado por la UBPD

32 Tomado de https://es.wikipedia.org/wiki/Estado

33 Tomado de https://www.significados.com/estereotipo/

3 Tomado de https://definicion.de/expectativa/

35 Tomado de https://www.ubpdbusquedadesaparecidos.co/

36 Tomado de https://es.wikipedia.org/wiki/Funci%C3%B3n_p%C3%BAblica
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cumplimiento de sus objetivos. las personas vinculadas al proceso de busqueda: familias, colectivos,
organizaciones, pueblos, comunidades®.

Grupos de Valor: Segmentos de grupos de interés, que de manera individual o colectiva establecen una
relacion relevante y/o directa con dependencias especificas de acuerdo con su competencia®®.

Grupo étnico: Comunidad que se distingue y reconoce por tradiciones y rituales compartidos, instituciones
sociales consolidadas y rasgos culturales como la lengua, la gastronomia, la musica, la danza y la espiritualidad.
Los integrantes de un grupo étnico son conscientes de pertenecer a él, comparten entre ellos una carga
simbolica y una profundidad histérica propia de su grupo®.

Idiosincrasia: Caracteristica que define el comportamiento, formas de pensar, sentir y actuar de grupos de
personas que comparten sus creencias o se encuentran directamente relacionados entre si.40

Informacion: Requerimiento que hace un ciudadano con el cual se busca indagar sobre un hecho, acto o
situacion que corresponde a la naturaleza y finalidad de la Entidad. También se entiende como el conjunto
organizado de datos que cambia el estado de conocimiento de quien recibe dicho mensaje*'.

Informacion reservada: Informacion que se encuentra bajo el cuidado de una entidad, cuyo acceso es
restringido para la ciudadania, por cuanto existe riesgo de dafio a la sociedad o intereses publicos*2.

Juicio de valor: Opinién o idea que se tiene sobre algo o alguien, basada en las experiencias, creencias y
posturas personales®.

Lenguaje Claro: Forma de comunicacién simple que le permite a los ciudadanos entender facilmente el
mensaje expresado por el servidor o la entidad, ya sea de forma escrita u oral*.

Ley: Norma expedida por el Congreso de la Republica en el gjercicio de su funcion legislativa, que tiene caracter
general y obligatorio y cuya finalidad es hacer cumplir la Constitucion Nacional*®.

LGBTI: Leshianas, Gays, Bisexuales, Transgénero, Intersexuales®.

37 UBPD proceso de Servicio al Ciudadano 2019

38 UBPD proceso de Servicio al Ciudadano 2019

3% Tomado de https://www.culturarecreacionydeporte.gov.co/es/areas-de-trabajo/practicas-culturales/grupos-etnicos
40 Tomado de https://es.wikipedia.org/wiki/ldiosincrasia

41 Tomado de https://es.wikipedia.org/wiki/Informaci%C3%B3n y ajustado por la UBPD

42 Tomado de la Ley 1712 de 2014

43 Tomado de https://www.definicionabc.com/social/juicio-de-valor.php

44 Tomado de https://www.dnp.gov.co/programa-nacional-del-servicio-al-ciudadano/Paginas/Lenguaje-Claro.aspx

45 Tomado de http://www.senado.gov.co/participacion-ciudadana/congreso-para-ninos/item/11164-que-es-una-ley
46 Tomado de https://es.wikipedia.org/wiki/LGBT
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Lineamiento: Pauta que orienta el conjunto de proyectos y decisiones de una institucién en una misma
direccién para responder al objeto para el cual fue creada. Un lineamiento pretende que todas las acciones
sean coherentes entre si y den respuesta a las necesidades®.

Manual: Libro, folleto o documento que contiene de manera ordenada la informacién basica sobre un tema
especifico, definiendo los objetivos, alcances y procedimientos de un grupo de personas, de una institucion o
de algin tema o materia®.

Oportunidad: Atributo mediante el cual la atencidn se brinda con calidad y en el tiempo adecuado. También se
entiende como la posibilidad de que en determinado momento y circunstancia se logre un objetivo*.

Orientacion: Informacién de primer nivel, en el cual se brinda informacion necesaria para resolver inquietudes
basicas®.

Parafrasear: Manifestar de forma aproximada, a través de términos y expresiones similares, lo que otra persona
dijo o escribio, con el fin de verificar que la informacién que brinda el interlocutor es entendida correctamente y
se responda a las inquietudes o necesidades planteadas®'.

Participacion ciudadana: Herramienta que posee la comunidad para ser parte de un proceso o influir en la
gestion de la administracién publica y que puede contribuir a consolidar los procesos democraticos®2.

Peticion: Derecho fundamental consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, que tiene toda persona
a presentar solicitudes respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener su
pronta resolucién3,

Peticion de interés general: Solicitud que involucra o atafie a la generalidad, es decir, no hay individualizacion
de todos y cada uno de los peticionarios que podrian estar involucrados®.

47 Tomado de https://www.cepal.org/ilpes/noticias/paginas/5/39255/30_04 MANUAL_COMPLETO de_Abril.pdf
48 Tomado de https://www.significados.com/manual/
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50 Tomado de https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418537/506977/2435.pdf y ajustado por la UBPD
51 Tomado de https://conceptodefinicion.de/parafrasear/ y ajustado por la UBPD

52 Tomado de https://es.wikipedia.org/wiki/Participaci%C3%B3n_ciudadana y ajustado por la UBPD

53 Tomado de la Constitucion Politica 1 de 1991y la

Ley 1755 de 2015
5 Tomado de http://www.prosperidadsocial.gov.co/servicio_ciu/Co%CC%81mo%20hacer%20una%20peticio%CC%81n-

agost0%202016.pdf
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Peticion de interés particular: Solicitud elevada por un ciudadano en busca de una respuesta a una situacion
que le afecta o le concierne a él mismo. En este evento, es posible individualizar al peticionario%.

Peticionario: Persona que solicita formal u oficialmente una respuesta a su peticion,
Postura corporal: Posicién fisica que se adopta en desarrollo de una actividads’.
PQRSD: Preguntas, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias?.

Protocolo: Documento que establece recomendaciones y/o actividades paso a paso, que se deben seguir para
la adecuada prestacion de un servicio o atencione,

Queja: Expresion verbal o escrita de insatisfaccion con la conducta o la accion de un servidor publico o de los
particulares que llevan a cabo una funcién estatal y que requiere una respuestas’.

Radicacién: Procedimiento por medio del cual la entidad asigna un nimero consecutivo a las comunicaciones
recibidas o producidas, dejando constancia de la fecha y hora de recibo o envioS!.

Reclamo: Expresién verbal o escrita, de insatisfaccion referida a la prestacién de un servicio o la deficiente
atencién de una autoridad publica®2.

Reclutamiento ilicito: Vinculacion permanente o transitoria de personas menores de 18 afios a grupos
organizados al margen de la ley y/o grupos delictivos organizados, los cuales mediante la fuerza o el engafio
inducen a que estos menores ingresen a sus filas®,

Registro: Mecanismo de control a través del cual se consolida la informacion y datos obtenidos a través del
desarrollo de diversas actividades o la interaccién de la entidad con la ciudadania®.

% Tomado de http://www.prosperidadsocial.gov.co/servicio_ciu/C0%CC%81mo%20hacer%20una%20peticio%CC%81n-
agost0%202016.pdf

% Tomado de https://definiciona.com/peticionario/ y ajustado por la UBPD

57 Tomado de https://definicion.de/postura-corporal/

58 Sigla adaptada por el proceso de Servicio al Ciudadano

% Tomado de https://concepto.de/protocolo/

60 Tomado de http://www.prosperidadsocial.gov.co/servicio_ciu/Co%CC%81mo%20hacer%20una%20peticio%CC%81n-
agost0%202016.pdf

61 Tomado de https://www.archivogeneral.gov.co/sites/default/files/conceptostecnicos/2015/SUBGPD/Radicado_2-2015-
06111.pdf

62 Tomado de https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/informacion-interes/preguntas-frecuentes/3-
%C2%BFcu%C3%A1l-la-diferencia-entre-queja-y-reclamo

63 Tomado de http://reclutamientoforzoso.blogspot.com/

64 UBPD proceso de Servicio al Ciudadano 2019
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Representantes judiciales: Personas que actuan en representacion de terceros defendiendo sus derechos,
bien sea por una concesion voluntaria de autoridad, o resultado de un acuerdo profesional de representacion
entre un ciudadano y un tercero, generalmente abogado®.

Retroalimentar: Proceso de evolucién, crecimiento o cambio, alude a toda la informacion relevante que el
receptor de un mensaje puede devolver a su emisor con la finalidad de generar mejoraf®.

RUV: Registro Unico de Victimas: Es una herramienta técnica, que busca identificar a la poblacién victima y
sus caracteristicas y tiene como finalidad mantener informacién actualizada de la poblacién atendida y realizar
el seguimiento de los servicios que el Estado presta a la poblacion afectada por la violencia®.

Secuestro: Privacion de la libertad a una o varias personas en contra de su voluntad, con la finalidad de generar
un perjuicio u obtener un beneficio a cambio®,

Servicio: Conjunto de acciones realizadas por grupos de personas o entidades, dirigidas hacia otras personas,
para contribuir en la satisfaccién de sus necesidades y/o la garantia de sus derechos®.

Servicio al Ciudadano: Proceso perteneciente a la Subdireccion Administrativa y Financiera de la UBPD
encargada del primer nivel de contacto entre la ciudadania y la entidad a través de los diferentes canales de
atencion destinados para ello: presencial, telefénico y virtual™.

Servidor publico: Persona natural vinculada a un organismo publico para el ejercicio de funciones y deberes
relacionados con los fines y las actividades del Estado™.

Sigla: Palabra conformada por las letras iniciales o representativas de un nombre o una frase para resumirlas
y facilitar su lectura™.

Sistema Integral de Verdad, Justicia, Reparacion y No Repeticion: Modelo institucional para garantizar la
implementacién del Acuerdo Final de Paz y lograr la mayor satisfaccion posible de los derechos de las victimas
a la verdad, justicia, reparacion y a la no repeticion de las graves violaciones a los derechos humanos e
infracciones al Derecho Internacional Humanitario cometidas durante el conflicto armado, esta compuesto por:
i) la Comision para el Esclarecimiento de la Verdad, la Convivencia y la No Repeticion; i) la Unidad de Busqueda

65 Tomado de https://derecho.laguia2000.com/derecho-procesal/representacion-judicial y ajustado por la UBPD

66 Tomado de https://www.definicionabc.com/comunicacion/retroalimentacion.php y ajustado por la UBPD

67 Tomado de https://www.unidadvictimas.gov.co/es/registro-unico-de-victimas-ruv/37394

68 Tomado de https://es.wikipedia.org/wiki/Secuestro

69 Tomado de https://conceptodefinicion.de/servicio/ y ajustado por la UBPD
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" Tomado de https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=63434 y ajustado por la UBPD
2 Tomado de https://definicion.de/sigla/ y ajustado por la UBPD
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de Personas dadas por Desaparecidas en el contexto y en razon del conflicto armado;; iii) la Jurisdiccion Especial
para la Paz; iv) las medidas de reparacion integral para la construccion de paz y las garantias de no repeticion’.

Solicitud: Pretension que tiene una persona o grupo de interés con relacion a temas de competencia de la
entidad™.

Solicitud de informacion: Requerimiento que hace un ciudadano o una entidad, con el cual se busca indagar
sobre un hecho, acto o situacién administrativa que corresponde a la naturaleza y finalidad de la Entidad?.

Sugerencia: Manifestacion verbal o escrita de una recomendacion entregada por el ciudadano, de una idea o
propuesta para mejorar el servicio o la gestion de la entidad?.

Tecnicismos: Palabras que no son de uso comun y que hacen referencia y describen situaciones muy
especificas, por lo que pueden ser dificiles de entender para los ciudadanos que no tienen conocimientos
amplios en determinados temas’’.

Términos: limite de tiempo establecido legalmente a entidades publicas para adelantar cada una de las etapas
de cualquier tipo de tramite o de una investigacion y para emitir determinadas decisiones o respuestas’.

Tramite: Serie de actividades que deben ser llevadas a cabo por los ciudadanos para obtener un determinado
producto, garantizar la prestacion adecuada de un servicio, el reconocimiento de un derecho, la regulacién de
una actividad de especial interés para una o varias personas, o la debida ejecucién y control de acciones propias
de la funcién publica, con el propésito de facilitar el ejercicio de los derechos ciudadanos’.

Traslado por Competencia: Accién mediante la cual se asigna una PQRSD para dar respuesta a los diferentes
requerimientos®?,

UBPD: Unidad de Busqueda de Personas dadas por Desaparecidas en el contexto y en razén del conflicto
armado.8!

3 Tomado de http://www.altocomisionadoparalapaz.gov.co/procesos-y-conversaciones/proceso-de-paz-con-las-farc-
ep/Paginas/PR-Sistema-integral-de-Verdad-Justicia-Reparacion-y-no-Repeticion.aspx
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5 Tomado de http://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/informacion-interes/glosario/derecho-peticion-informacion
6 Tomado de https://www.colciencias.gov.co/portafolio/ciudadano

7 Tomado de https://www.significados.com/tecnicismo/ y ajustado por la UBPD

8 UBPD proceso de Servicio al Ciudadano 2019

9 Tomado de https://www.ccb.org.co/Preguntas-frecuentes/Tramites-registrales/Que-es-un-tramite y ajustado por la UBPD
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81 Tomado de www.ubpdbusquedadesaparecidos.co
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Ventanilla de Correspondencia: Espacio fisico dispuesto por la Entidad para la recepcion y radicacion de
comunicaciones escritas presentadas por los grupos de interés, tanto en el nivel central, como territorial®2.
Vulnerabilidad: Persona o grupos de interés con condiciones particulares o historias de vida que los hacen
susceptibles de recibir mayores dafios fisicos 0 morales ante diferentes situaciones®.

6. MARCO LEGAL

CONSTITUCION POLITICA | - Articulo 1. Colombia es un Estado social de derecho, organizado en
forma de Republica unitaria, descentralizada, con autonomia de sus
entidades territoriales, democratica, participativa y pluralista, fundada en
el respeto de la dignidad humana, en el trabajo y la solidaridad de las
personas que la integran y en la prevalencia del interés general.
* Articulo 2. Son fines esenciales del estado: servir a la comunidad,
promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los
principios, derechos y deberes consagrados en la constitucion; facilitar
la participacion de todos en las decisiones que los afectan y en la vida
econémica, politica, administrativa y cultural de la nacién (...).
* Articulo 13. (...) el estado promovera las condiciones para que la
igualdad sea real y efectiva y adoptara medidas en favor de grupos
discriminados 0 marginados (-n).
* Articulo 20. Se garantiza a toda persona la libertad de expresa
difundir su pensamiento y opiniones, la de informar y recibir informacion
veraz e imparcial (-..).
* Articulo 23. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular
y a obtener pronta resolucion. El legislador podra reglamentar su
ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos
fundamentales.

* Articulo 40. Todo ciudadano tiene derecho a participar en la
conformacion, ejercicio y control del poder politico (...).
* Articulo 45. El adolescente tiene derecho a la proteccion y a la
formacion integral. El estado y la sociedad garantizan la participacion
activa de los jovenes en los organismos publicos y privados que tengan
a cargo la proteccion, educacién y progreso de la juventud.

82 UBPD proceso de Servicio al Ciudadano 2019
83 Tomado de https://www.significados.com/vulnerabilidad/ y ajustado por la UBPD
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* Articulo 74. Todas las personas tienen derecho a acceder a los
documentos publicos salvo los casos que establezca la ley (...).
* Articulo 79. Todas las personas tienen derecho a gozar de un
ambiente sano. La ley garantizara la participacion de la comunidad en
las decisiones que puedan afectarlo (-n)-
* Articulo 88. La ley regulara las acciones populares para la proteccion
de los derechos e intereses colectivos, relacionados con el patrimonio,
el espacio, la seguridad y la salubridad publica, la moral administrativa,
el ambiente, la libre competencia econémica y otros de similar
naturaleza que se definen en ella. (...).
* Articulo 95. (...) son deberes de la persona y del ciudadano: (...) 5.
Participar en la vida politica, civica y comunitaria del pais. (...).
* Articulo 270. La ley organizara las formas y los sistemas de
participacién ciudadana que permitan vigilar la gestion publica que se
cumpla en los diversos niveles administrativos y sus resultados.

LEYES

* Ley 134 de 1994. Por la cual se dictan normas sobre mecanismos de

participacion ciudadana.
* Ley 393 de 1997. Por la cual se desarrolla el articulo 87 de la
Constitucion Politica.

* Ley 472 de 1998. Por la cual se desarrolla el articulo 88 de la
Constitucion Politica de Colombia en relacién con el ejercicio de las
acciones populares y de grupo y se dictan otras disposiciones.
* Ley 489 de 1998. Por la cual se dictan normas sobre la organizacion
y funcionamiento de las entidades del orden nacional, se expiden las
disposiciones, principios y reglas generales para el ejercicio de las
atribuciones previstas en los numerales 15 y 16 del articulo 189 de la
Constitucién ~ Politica 'y se dictan ofras  disposiciones.
* Ley 1437 de 2011. Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento
Administrativo  y  de lo Contencioso  Administrativo.
* Ley 1474 de 2011. Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer
los mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica.

Ley 1581 de 2012: Por la cual se dictan disposiciones generales para
la proteccion de datos personales.
* Ley 1712 de 2014. Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica
Nacional y se dictan otras disposiciones.
* Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de
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Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
* Ley 1757 de 2015. Por la cual se dictan disposiciones en materia de
promocion y proteccidén del derecho a la participacion democratica.
*Ley 361 de 1997. Por la cual se establecen mecanismos de integracion
social de las personas con limitacion <en situacién de discapacidad> y
se dictan otras disposiciones.

DECRETOS

* Decreto 1382 de 2000. Por el cual establecen reglas para el reparto
de la accion de tutela.

* Decreto 1538 de 2005. Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley
361 de 1997.
* Decreto 2623 de 2009. Por el cual se crea el Sistema Nacional de
Servicio al Ciudadano.

+ Decreto 19 de 2012. Por el cual se dictan normas para suprimir o
reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios
existentes en la Administracion Publica.
* Decreto 2641 de 2012. Por el cual se reglamentan los articulos 73 y
76 de la Ley 1474 de 2011.

* Decreto 2573 de 2014. Por el cual se establecen los lineamientos
generales de la Estrategia de Gobierno en Linea, se reglamenta
parcialmente la Ley 1341 de 2009 y se dictan otras disposiciones.
Decreto 103 de 2015. Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley
1712 de 2014 'y se dictan otras  disposiciones.
* Decreto 1081 de 2015. Por medio del cual se expide el Decreto
Reglamentario Unico del Sector Presidencia de la Republica.

+ Decreto 1069 de 2015. Decreto Unico Reglamentario del Sector
Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacién, tratamiento y
radicacién de las peticiones presentadas verbalmente".

« Decreto 1083 de 2015.Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector de Funcion Publica

* Decreto 1166 de 2016. "se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la
Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la
presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas
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* Decreto 124 de 2016. Sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2 del
Decreto 1081 de 2015, en lo relacionado con el Plan Anticorrupcién y de
Atencion al Ciudadano.

* Decreto 270 de 2017. Por el cual se modifica y se adiciona el Decreto
1081 de 2015, Decreto Unico Reglamentario de la Presidencia de la
Republica, en relacion con la participacion de los ciudadanos o grupos
de interesados en la elaboracién de proyectos especificos de regulacion.
+ Decreto 1499 de 2017. Por medio del cual se modifica el Decreto 1083
de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en
lo relacionado con el Sistema de Gestidn establecido en el articulo 133
de la Ley 1753 de 2015.

* Decreto Ley 589 de 2017. Por el cual se organiza la Unidad de
Busqueda de Personas dadas por desaparecidas en el contexto y en
razon del conflicto armado.
* Decreto 1393 de 2018. Por el cual se establece la estructura interna
de la Unidad de Busqueda de Personas dadas por Desaparecidas en el
contexto y en razén del conflicto armado (UBPD) y se determinan las
funciones de sus dependencias.
* Decreto 1394 de 2018. Por el cual se modifica el sistema especial de
nomenclatura, clasificacion y remuneracion de los empleos publicos de
la Unidad de Blusqueda de Personas dadas por desaparecidas en el
contexto y en razon del conflicto armado (UBPD).

CONPES

+ CONPES 3649 de 2010. Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.
+ CONPES 3650 de 2010. Importancia estratégica de la Estrategia de
Gobierno en Linea.
* CONPES 3785 de 2013. Politica Nacional de Eficiencia Administrativa
al Servicio del Ciudadano y concepto favorable a la Nacién para
contratar un empréstito externo con la Banca Multilateral hasta por la
suma de usd 20 millones destinados a financiar el proyecto de Eficiencia
al Servicio del ciudadano.

RESOLUCIONES

* Resolucion 3564 de 2015 MinTIC. Por la cual se reglamentan
aspectos relacionados con la Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica.
*Resolucion 3333 de 2015 MinTIC. Por la cual se reglamenta el tramite
de peticiones, quejas, consultas, reclamos, sugerencias y denuncias
presentadas ante el Ministerio/Fondo de Tecnologias de la Informacion
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y las Comunicaciones.
* Resolucion 242 de 2017 MinTIC. Por la cual se modifica la Resolucion
No. 3333 de 2015.

* Resolucion 1099 de 2017 DAFP. Por la cual se establecen los
procedimientos para autorizacion de trdmites y el seguimiento a la

politica de racionalizacion de tramites.
* Resolucion 073 de 2019 UBPD. Por medio de la cual se efectuan
delegaciones al interior de la UBPD.

* Resolucion 217 de 2019 UBPD. Por medio de la cual se reglamenta
la conformacion de los grupos internos de trabajo territorial de la Unidad
de Busqueda de Personas dadas por desaparecidas en el contexto y en
razon del conflicto armado (UBPD) y se dictan otras disposiciones
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7. CAPITULO 1. CONDICIONES GENERALES PARA EL SERVICIO AL CIUDADANO
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CONDICIONES GENERALES PARA EL SERVICIO AL
CIUDADANO

En el presente capitulo, se describen los antecedentes de Servicio al Ciudadano en el sector publico, las
estrategias de la UBPD para la Gestion del Servicio al Ciudadano, asi como los canales de atencidn dispuestos
por la UBPD, los atributos del servicio tenidos en cuenta para la atencién y las estrategias definidas para la
gestion del Servicio al Ciudadano en la entidad.
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7.1 Antecedentes

La Constitucién Politica de Colombia establece en el articulo 2 como uno de los fines esenciales del Estado el
servicio a la comunidad. Para dar cumplimiento a este mandato Constitucional, las entidades de la
Administracion Puablica Nacional deben poner a disposicion los instrumentos, canales y recursos necesarios
para interactuar con la ciudadania y satisfacer sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias bajo
principios de racionalidad, eficiencia, eficacia, oportunidad y transparencia garantizando el goce efectivo de sus
derechos. A su vez, debe propender por el respeto a la diversidad étnica y cultural del pais, la atencién especial
preferente si se trata de personas en situacién de discapacidad, nifios, nifias, jévenes, mujeres gestantes o
personas mayores, y en general de personas en estado de indefension o de debilidad manifiesta.

En este sentido, la UBPD con el fin de fortalecer las capacidades institucionales y de los servidores publicos,
define el modelo de servicio al ciudadano, teniendo en cuenta los lineamientos establecidos en la Politica de
Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano establecidos en el CONPES 37858,

El esquema conceptual establecido en la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano, consta de dos (2) visiones
complementarias:

e Visién Interna: la cual esta relacionada con el fortalecimiento de la eficiencia administrativa, y prevé tres
componentes:

(i) Arreglos institucionales que faciliten la coordinacién y la generaciéon de sinergias entre las
entidades de la Administracion Publica;
(ii) Servidores publicos competentes y comprometidos con la excelencia en el servicio al ciudadano;

(iii) Procesos y procedimientos innovadores que impacten la gestion.

e Visidn Externa: la cual implica la atencién directa a los requerimientos de los ciudadanos en tres
componentes:

(i) Ampliar la cobertura en el territorio nacional;
(ii) Generar certidumbre sobre las condiciones de tiempo, modo y lugar en las que se proveeran los
servicios y,

(iii) Desarrollar esquemas de servicio que se ajusten a las expectativas, necesidades y realidades de
los ciudadanos.

84 Ver https://www.dnp.gov.co/programa-nacional-del-servicio-alciudadano/Paginas/Pol%C3%ADtica-Nacional.aspx
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En el siguiente grafico se describe el esquema mencionados;

MODELO DE GESTION PUBLICA
BUEN GOBIERNO

(Documento CONPES 3785 de 2013)
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Con base en lo anteriormente descrito y dado el caracter humanitario de la UBPD, el Servicio al Ciudadano
centrara sus acciones en las necesidades de las familias que buscan a sus seres queridos, se escucharé sin
juzgar a todas las personas que tienen informaciéon que contribuya a saber que le ocurrié a la persona
desaparecida o cual es su paradero, en razon a lo anterior, la atencion tendra en cuenta el enfoque diferencial,
étnico, territorial de género de acuerdo con las caracteristicas especificas de cada una de las personas
vinculadas al proceso de busqueda: familias, colectivos, organizaciones, pueblos, comunidades y demas grupos
de valor, garantizando canales de atencién apropiados que permitan accesibilidad, oportunidad, utilidad y
coherencia de la informacion requerida.

Finalmente, la UBPD en el Acto Legislativo 01 de 2017 y en el Decreto Ley 589 de 2017 indica en cuanto al
funcionamiento “La UBPD es una entidad del sector justicia, de naturaleza especial, con personeria juridica,
autonomia administrativa y financiera, patrimonio independiente y un régimen especial en materia de
administracion de personal’, lo que significa que no forma parte de ninguna rama del poder publico, dado el
campo sensible que manejara, que sera “dirigir, coordinar, y contribuir a la implementacion de las acciones

85 Ver : https://www.dnp.gov.co/programa-nacional-del-servicio-al-ciudadano/Paginas/Pol%C3%ADtica-Nacional.aspx
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humanitarias de busqueda y localizacion de personas dadas por desaparecidas en el contexto y en razon del
conflicto armado que se encuentren con vida, y en los casos de fallecimiento, cuando sea posible, la
recuperacion, identificacion y entrega digna de cuerpos esqueletizados”, la actividad administrativa, se
adelantara conforme a su naturaleza humanitaria y extrajudicial y atendiendo la normatividad en la materia.

7.2 Estrategias de la UBPD para la Gestion del Servicio al Ciudadano.

Las estrategias para la gestion, son el conjunto de acciones disefiadas en la UBPD, como parte del proceso de
apoyo de Servicio al Ciudadano, el cual busca garantizar que las personas vinculadas al proceso de busqueda:
familias, colectivos, organizaciones, pueblos, comunidades y demas grupos de valor tengan una interaccion
efectiva, digna y humanitaria. Del mismo modo pretende que los servidores y servidoras de la UBPD sean
cualificados en competencias de buen trato y servicio, estos dos propdsitos se cumplen a través de la
implementacién de buenas practicas, protocolos, lineamientos, herramientas y mecanismos disefiados
conforme a la normatividad aplicable..Para la gestion de las actividades de Servicio al Ciudadano se tienen en
cuenta los siguientes principios, teniendo en cuenta el caracter humanitario de la UBPD, y su coherencia con
los principios internacionales relacionados con los Derechos Humanos y el Derecho Internacional
Humanitario®s:

¢ Neutralidad: Las personas pertenecientes a la UBPD, no tomaran partido con relacion a las hostilidades,
o caracteristicas del conflicto armado, tampoco expondran su posicién politica ni ideoldgica.

¢ Imparcialidad: El proceso de busqueda inicia sin discriminacion, no hace ninguna distincién de raza,
religion, condicion social, ni credo politico, pues el objetivo es aliviar el sufrimiento.

e Confidencialidad: La UBPD entiende la confidencialidad como la garantia que la informacién
suministrada, asi como la recolectada por los equipos de trabajo, serd manejada con responsabilidad, y
cuidado, dando acceso a ella solamente a las personas autorizadas.

e Unidad y Universalidad: Consiste en propiciar la accesibilidad a todas las personas, y tener la mayor
presencia en el territorio nacional, de tal forma que para la ciudadania sea facil participar en el proceso de
busqueda, en pro también de la garantia y ejercicio de sus derechos.

Estos principios deben ser armonizados con los enfoques diferencial, étnico, territorial y de género, pues esta
armonia permite que las relaciones con la ciudadania se den entendiendo las caracteristicas propias y la
reivindicacion de derechos y el reconocimiento de los ciudadanos y las ciudadanas como duefios de sus
procesos, que toman decisiones.

86 Tomado de https://www.icrc.org/es/principios-fundamentales
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A continuacion, se presentan las estrategias aplicables para la gestion del servicio al ciudadano:

o Estrategia No. 1. Diagnosticar

La UBPD requiere establecer el estado de las acciones estratégicas en materia Servicio al Ciudadano para lo
cual se aplican instrumentos de autodiagnostico al menos una vez al afio, este ejercicio permite identificar las
falencias, medidas de control, buenas practicas y demas acciones que sirvan como insumo a la construccion
del plan de accion de la vigencia siguiente.

Las herramientas diagnostico implementadas son las sugeridas por las entidades rectoras de la Politica de
Servicio al Ciudadano, para lo cual tenga en cuenta:

- Resultados de indicadores

- Planes de accion de las vigencias

- Matriz de Riesgos

- Caracterizacion de Ciudadanos e identificacion de necesidades

- Retroalimentacion de equipos de trabajo

- ldentificacién de buenas préacticas, lecciones aprendidas o experiencias exitosas, entre otros.

o Estrategia No. 2. Formular Plan de Accion

De acuerdo con los resultados del diagnéstico o planes de accidn de vigencias anteriores, Servicio al Ciudadano
genera un plan de trabajo que se encuentre alineado con el Plan Anticorrupcién®, el cual contiene actividades
de gestidn para los siguientes componentes:

- Estructura administrativa y Direccionamiento estratégico
- Fortalecimiento de los canales de atencion

- Talento Humano

- Normativo y Procedimental

- Relacionamiento con el ciudadano

- Monitoreo del acceso a la informacién publica

El plan de trabajo varia en cada vigencia de conformidad con las necesidades identificadas, los resultados
obtenidos del afio anterior, los retos institucionales, las desviaciones de ejecucién identificadas y las acciones
de mejora apropiadas para el fortalecimiento del proceso, no obstante, se alinea a los planes o proyectos en
cumplimiento la mision de la UBPD.

87 Ver http://www.anticorrupcion.gov.co/SiteAssets/Paginas/Publicaciones/estrategias-construccion-plan-anticorrupcion-
atencion-ciudadano.pdf
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o Estrategia No. 3. Identificar las personas vinculadas al proceso de bisqueda: familias, colectivos,
organizaciones, pueblos, comunidades y demas grupos de valor

Servicio al Ciudadano reconoce que la interaccion de la UBPD se dara principalmente con las personas
vinculadas al proceso de busqueda: familias, colectivos, organizaciones, pueblos, comunidades, sin embrago
existen otros grupos poblacionales que presentan algun tipo de interés o relacion con la entidad, es por esto
que en articulacion de las diferentes dependencias de la UBDP se identifica, actualiza y consolida los actores y
grupos de valor con los cuales la entidad interactiia. Este es un ejercicio permanente en donde se obtiene
informacién de:

- Datos de contacto

- Grado de relacionamiento efectivo

- Identificacion de intereses, expectativas y necesidades
- Canales de contacto de preferencia

- Enfoques diferenciales

Esta informacién se incluye en las estrategias de Rendicion de Cuentas #que implemente la entidad.
o Estrategia No. 4. Definir los ejes estratégicos de Servicio al Ciudadano

La UBPD dispone de los canales de atencién para las personas vinculadas al proceso de busqueda: familias,
colectivos, organizaciones, pueblos, comunidades y demas grupos de valor, se establece una atencién especial
a los requerimientos que implican el registro de informacién que puede determinar una solicitud de acciones
humanitarias para la implementacion de la busqueda. Asi mismo teniendo en cuenta los elementos del Modelo
de Gestion Publica Eficiente al Servicio de los Ciudadanos propuesto desde el Departamento Nacional de
Planeacion, rector en la politica, la UBPD gestiona acciones en los siguientes componentes estratégicos que
conforman el Modelo de Servicio de la entidad, lo cuales se enuncian a continuacion:

8 \er hitps://www.funcionpublica.qov.co/web/murc/diseno-estrateqgia-rendicion-cuentas
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1. FORTALECIMIENTO
INSTITUCIONAL

2. CULTURA DE SERVICIO
HUMANIZADO

3. ACUERDOS DE NIVEL
DE SERVICIO

4. EXPERIENCIA DE
SERVICIO

7.3 ¢Para qué se implementan los componentes?

1. Fortalecimiento Institucional

Servicio al Ciudadano genera una construccion participativa de proceso, formulando y actualizando las guias,
instructivos, manuales, formatos, protocolos y procedimientos que facilitan la coordinacién institucional y que
propende por la réplica de buenas practicas.

Formula e implementa estrategias encaminadas a la accion y el trato humanitario.

e Armoniza los lineamientos generados teniendo como principio la aplicaciéon de los enfoques:
diferencial, étnico, territorial y de género.

2. Cultura de Servicio Humanizado

e  Contribuye al desarrollo de capacidades, habilidades y/o competencias de los equipos de trabajo de
la entidad en servicio al ciudadano.
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Socializa los protocolos de atencién y servicio al ciudadano y propende por mejores practicas en la
materia.

Armoniza con el proceso de Gestion Humana la implementacion de contenidos en servicio al
ciudadano en los ejercicios de induccién y reinduccién.

Formula e implementa estrategias de lenguaje claro, tomando como guia orientadora la metodologia
del Departamento Nacional de Planeacién, en la materia.

Acuerdos de Nivel de Servicio

Define, implementa y controla los canales de atencién y servicio al ciudadano basados en las
necesidades y expectativas de las personas vinculadas al proceso de busqueda: familias, colectivos,
organizaciones, pueblos, comunidades y demas grupos de valor.

Gestiona herramientas para la accesibilidad e instrumentos para la atencion de las personas
vinculadas al proceso de busqueda: familias, colectivos, organizaciones, pueblos, comunidades y
demas grupos de valor y sus necesidades en el servicio.

Lleva a cabo el control y seguimiento de los PQRSD recibidos a través de los diferentes canales de
atencion.

Experiencia de Servicio

Estructura e implementa estrategias para la medicion de la percepcion ciudadana.

Asesora y brinda acompafiamiento en los procesos de adecuacion de los espacios fisicos para el
Servicio al Ciudadano en las sedes fisicas de la UBPD de nivel central y territorial de conformidad con
la normatividad aplicable.

Genera estrategias de contacto con los solicitantes de PQRSD a efecto de validar que las respuestas
a los requerimientos se han dado de manera oportuna y clara.

¢Cuales son los deberes y derechos frente al Servicio al Ciudadano?

Los deberes y derechos frente al Servicio al Ciudadano con los cuales la UBPD asume un especial compromiso
se encuentran consignados en la Carta de Trato Digno.
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de sus restos”.

Lo invitamos a conocer sus

DERECHOS

*  Sertratado con amabilidad y dignidad

#  3erescuchado y valorado con respeto

e  Recibir atencidn especial y pricritaria, bajo el
principic de enfoque difersncial, étnico,
territorial y de génerc que adopta medidas
encaminadas & apoyar I3 situacion de
vulnerabilidad.

« Recibir asesoria, informacion, orientacion y
acompafiamiente, para facilitar el acceso &l
gjercicio de los derechos a la verdad, la
justicia, la reparacion y no repeticion.

+ Expresar sus necesidades, expectalivas y
realidades; reconociendo sus experiencias y
saberes, incluyendo sus propuestas, y
apoyando, asesorando y orientando a los
familiares en la blsgueda de sus seres
queridos.

+  Participar de manera activa y voluntaria en 1as
decisiones encaminadas a la blsgueda o
localizacidn de las perscnas dadas por
desaparecidas en &l contexto y en razén del
conflicto armado.

s Acudir 3 escenanos de didlogo institucional y
comunitario

s  Presentar peticiones ante |3 entidad a través
ge las diferentes modalidades disponibles

CARTA DE TRATO DIGNO DE
LA UBPD

La Unidad de Bisqueda de Personas dadas por Desaparecidas en el contexto y en razén del confiicto armado — UBPD es
una entidad de caracter extrajudicial y humanitaric, autdnome e independiente dentro del Sistema Integral de Verdad,
Justicia, Reparacién v No Repeticion, cuyo objeto es “dirigir, coordinar v contribuir & la implementacibn de acciones
encaminadas a la busqueda y localizacion de personas dadas por desaparecidas en el contexto y en razdn del conflicto
armada gue se encuentren con vida y en los casos de fallecimiento, cuando sea posible, (3 ientificacion y entrega digna

La entidad se compromete a garantizar los derechos constitucionales y legales y, asegurar que el frato sea equitativo,
respetuoso, sin distincidn alguna, considerado v diligente bajo la prestacion de un servicio con calidad y oportunidad.

para ello (verbalments, por escrito, canal
telefonico o pagina web) y obtener respuesta
oportuna y eficaz.

Exigir la confidencialidad de su informacian.
Los nifios, nifias y adelescentes podran
presentar directaments solicitudes, quejas o
reclamos de acuerdo a su interés particular.

Conozca sus

DEBERES

Respetar y cumplir la Constitucidn Politica
Colombiana y las leyes.

Ejercer con responsabilidad sus derechos.
Evitar acciones que dilaten los procesos o
efectuar y aportar declaraciones o
documentos que falten a la verdad.

Cuidar  las instalaciones y  elementos
proporcionados para su servicio, comedidad y
bienestar.

Mantener actualizada su informacidn de
contacto y/o novedades del ndclec familiar.
Mantener un trato respetucse con 10S
sarvidores publicos.

Informar de cualguier hecho irregular que
suceda en los espacios de participacion a
través de diversos canales de atencion para la
participacion efectiva de la ciudadana en
general y de las victimas en particular.
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CANALES DE ATENCION

Con el propésito de fortalecer |1a confianza de [a ciudadania y sus grupos de valor, de brindar atencion oportuna, la Unidad
de Blsqueda de Personas dadas por Desaparecidas en el contexio y en razon del conflicto armade — UBPD se compromete
a asegurar que el trato sea equitativo, respetuoso, humanitario y diligente, a garantizar un servicio con calidad facilitando
el acceso a la informacion, orientacion, asesoria y acompafiamiento y, disponer de los canales para |a presentacion de las
solicitudes, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias asi:

en horario de 8200 am a 12:00 m y de 1:00 pm a 5:30

pm.
Se realiza atencion presencial a través de las oficinas
regionales. Para acceder a la informacion especifica y la
ubicacion de los diferentes puntos se pusde consultar la . . . . o
pagina Web wnw.ubpdbusquedadesaparecidos co Todos los ciudadanos sin nle;esn:lad de.lntermedlarlos
pusden presentar sus peticiones, quejas, reclamos,
En Bogota Av. Calle 404 # 13 — 09 Piso 20, Edificio UGI, sugerencias o denuncias a través de los siguientes
los dias habiles de lunes a viemes medios.
Correo
electrdnico: senvicioalciudadano@ubpdbusguedadesap
arecidos.co
A través de I3 linea fija para la ciudad de Bogota (1)
3770607 Ext. 2017, los dias habiles de lunes a viernes Pagina Web: www ubpdbusquedadesaparecidos.co,
en horario de 3:00 am a 12:00 m y de 1:00 pm a 5:30 link Servicio al Cludadano

pr.
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7.5 Canales de atencion establecidos por la UBPD

Los canales de atencion dispuestos para los diferentes grupos de interés y con particular atencién para los
requerimientos que implican el registro de informacion que puede determinar una solicitud de acciones
humanitarias para la implementacion de la busqueda, lo cuales se enuncian a continuacién:

CANAL PRESENCIAL

Se refiere a las oficinas en las cuales se presta atencion
a la ciudadania, en Bogota en la sede central Av. Calle
402 # 13 — 09 Piso 20 Edificio UGI y en territorio a través
de las sedes territoriales destinadas por la entidad para |
atencion a los ciudadanos.

QO

CANAL TELEFONICO

Redes de telefonia fija dispuestas por la UBPD en
Bogota a través del niumero 3770607

CANAL VIRTUAL

Mecanismos de acceso a través de la pagina Web
www.ubpdbusquedadesaparecidos.co 0 mediante correo
electrénico
servicioalciudadano@ubpdbusquedadesaparecidos.co.
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7.6 La atencion en la UBPD, sus roles y atributos

El ciclo de la atencion a la ciudadania en las instalaciones fisicas de la UBPD, se presenta a continuacién,
contemplando los roles del personal de vigilancia, el equipo de trabajo de Servicio al Ciudadano y la Direccidn
de Participacion como proceso misional.

Servicio al Ciuadadano

Da la bienvenida a la
ciudadania.

Informa sobre las
competencias
caraceristicas de la UBPD

Guarda de Seguridad

Direccion de Participacion

El ciudadano es recibido por
el personal de vigilancia,
quien da la bienvenida,
registra sus datos en una
minuta y contacta a Servicio
al Ciudadano.

Designa el profesional que
acogera la solicitud.

Identifica la solicitud,
teniendo en cuenta los
enfoques diferenciales,
étnico, teriirotial y de género

Establece contacto para dar
inicio al proceso de

Orienta con relacién a sus .
busqueda.

necesidades y las
competencias de la UBPD

Si  se identifica que
corresponde a una solicitud
de acciones humanitarias
para la implementacion de la
busqueda, se contacta con la
Direccién de Participacion
para que sea atendido de
manera inmediata .

www.ubpdbusquedadesaparecidos.co
servicioalciudadano@ubpdbusquedadesaparecidos.co / notificacionesjudiciales@ubpdbusquedadesaparecidos.co
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Los atributos de servicio estan enmarcados dentro de los Principios para la Participacion de los Familiares de
las Personas Desaparecidas en el marco de un Modelo Humanitario para la Busqueda®’. Dichos principios son:

o Dignificacién: Esta unidad concibe a los familiares de las personas desaparecidas como seres
humanos dignos, esto es, con una condicion humana y ética plena, que identifica, reconoce y valora
dicha condicion sin ningun tipo de distincion.

e Reconocimiento de los impactos de la desaparicién, asi como de las resistencias: La UBPD
recoge la experiencia de busqueda de los familiares, otorgandole un lugar al dolor, al impacto y al dafio
psicosocial y fisico que la desaparicién haya podido causar, al tiempo que reconoce sus capacidades
de afrontamiento y lucha para recuperar a los desaparecidos y las memorias de los mismos.

¢ Reconocimiento de la experiencia de busqueda: Las familias de las personas desaparecidas
poseen una experiencia invaluable en la busqueda de sus seres queridos, dicha experiencia debe ser
reconocida y utilizada en beneficio de las busquedas humanitarias, esto es, en la construccion conjunta
de los planes de busqueda y como aprendizaje para la sociedad que permita valorar el sufrimiento y
las capacidades humanas de las familias.

o Escucha atenta y respetuosa: Reconocer y valorar a las familias pasa de manera irrestricta por una
escucha activa y permanente, de tal forma que se les otorgue un lugar privilegiado a sus narrativas,
para contribuir de esta manera a la construccidn de sentido de sus relatos y experiencias. por ello, la
forma de relacionamiento de la UBPD es la escucha atenta y respetuosa.

e Responsabilidad y trasparencia: Implica informar con honestidad sobre procedimientos y resultados
que hacen parte de la busqueda, ello determina exponer con claridad y en todo momento, el qué,
cémo, en qué tiempos y posibles resultados de los procedimientos asociados a la busqueda para evitar
generar falsas expectativas y con ello sentimientos de frustracion en los familiares.

8 Estos principios fueron proyectados por el equipo preliminar de la UBPD conformado en su momento por Tania
Rodriguez, Gloria Galindez y Diego Fernando Abonia; el borrador inicial fue retroalimentado con las observaciones de la
Directora de la UBPD, defensora de derechos humanos, Luz Marina Monzén, siendo incorporados los ajustes que se
consideraron pero sin decision frente a la versién final de los principios que se exponen, los cuales a su vez fueron también
ajustados minimamente de acuerdo a los propositos del actual documento.
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Enfoque diferencial, étnico, género e interseccionalidades: Las condiciones socio culturales, que
integran los enfoques territoriales, étnicos, de género y diferenciales, que comprenden los anteriores,
ademas de los ciclos de vida y situaciones de discapacidad de las personas, constituyen y determinan
las formas de acercamiento y participacion de las familias. Sus particularidades e historias propias
desde lo diferencial, es lo que permite dar garantia a una participacién efectiva en la busqueda, de tal
forma que el mismo familiar valore cual es realmente su momento para participar o no, siendo
imperativo que siempre encuentre las condiciones dignas y adecuadas para hacerlo, bien sea de
manera individual o colectiva desde sus usos y costumbres.

Interaccién e interlocucion permanente desde una relacion pedagégica: La participacién de las
familias pasa por una interaccién e interlocucién permanente con la Unidad, que les permita conocer
lo que va sucediendo en el proceso de busqueda desde una apuesta pedagdgica y creativa que se
sume a la sabiduria de las familias para aportar e incidir en el disefio y puesta en marcha de los planes
de busqueda, teniendo en cuenta sus experiencias de busqueda y el conocimiento de sus territorios.

Valorar las biografias de las personas vinculadas a procesos de busqueda: La experiencia de la
busqueda por parte de las familias, entre otras acciones fundamentales, si bien se constituye de
manera relevante en un aspecto central de la participacién que guia el proceso y la documentacion
para la busqueda misma, es sola una de las formas en que las familias pueden optar para hacer parte
activa del proceso; documentar quién es la persona desparecida mas alla de unas caracteristicas
morfolégicas, y profundizar en el quehacer de la persona desaparecida para construir una historia de
familia y comunidad, es trascendente para la busqueda, aunado, como poco suele hacerse, en poder
contar quién es la persona, la familia y la comunidad que buscan o aguardan por ese ser querido, qué
le ha implicado esa busqueda desde las diferentes opticas. Quién es el desaparecido y quién busca
van concatenados en el proceso, y potencializa la participacion de los familiares.

Voluntariedad: La participacion de los familiares, las organizaciones de victimas y sus acompafiantes,
siempre sera voluntaria, comprendiendo que dichas decisiones pueden variar, al tiempo que siempre
se deberan brindar las alternativas para que las familias y colectivos opten por una decisién
plenamente informada.

La confidencialidad en la informacion: Los familiares de las personas desaparecidas deben contar
con la total certeza y garantia de que la documentacion que entreguen a la Unidad, asi como la
informacién que compartan, y que ellas no quieran que sea de caracter publica, seréa tratada con total
confidencialidad en la medida en que esto preserva la confianza y la seguridad de las familias. Al
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tiempo que deben tener plena claridad, que, dado el caracter extrajudicial de la busqueda, cierta
informacién que comprometa a los responsables de la desaparicion no podra ser conocida.

o La proteccion de las familias: El contexto de los territorios y las circunstancias en que se desarrolla
el conflicto sociopolitico y armado del pais, obligan a garantizar a las familias espacios de
relacionamiento seguros, asi como condiciones adecuadas de proteccidn para la participacion, de tal
forma que los riesgos sean minimizados al maximo.

Esta forma de construir la participacion constituye la mejor forma de garantizar el derecho a la participacion en
la busqueda de los desaparecidos, es decir, es en la accion participante donde se materializa el discurso®.

% Tomado de: Documento preliminar de definicién de conceptos claves y enfoques diferenciales de la direccion de
Participacion, Contacto con las Victimas y Enfoques Diferenciales, pagina 35.
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8. CAPITULO 2. PROTOCOLOS DE ATENCION
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PROTOCOLOS DE ATENCION

Para gestionar el Servicio al Ciudadano de la entidad se cuentan con los siguientes protocolos de atencion
aplicables para todos los canales establecidos.
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8.1 Pautas generales para la atencion aplicables a todos los Canales de Atencion de la UBPD.

A continuacion, se presentan diez (10) orientaciones generales acerca del buen trato y el lenguaje claro que
debe ofrecer la entidad a través de los diferentes canales de atencion, en aras de ser adoptadas e
interiorizadas por los servidores y colaboradores de la UBPD.

1.

©w

9.

Desde el saludo de bienvenida hasta la despedida, mantenga siempre la cordialidad en la
comunicacion. En todo momento debe conservar las normas aceptadas de cortesia y respeto, como
saludar, agradecer y despedirse.

Escuche atentamente, sin mostrar ningun tipo de prevencién hacia la persona que solicita el servicio,
esto implica:

v Reconocer a la persona que tiene frente a usted, como un sujeto de derechos y usted como el
puente que facilita el acceso a los mismos, a partir del objetivo de su rol.

v No realizar juicios de valor, asumir o suponer situaciones por la manera de vestir o hablar de la
persona. No existe un estereotipo externo de la persona que ha sido victima.

v’ Parafrasee y confirme con las personas lo que estan expresando, para asegurarse de que esta
entendiendo bien el mensaje que se le quiere transmitir.

Haga uso de un lenguaje claro que no genere falsas expectativas.

Valore las situaciones y a las personas vinculadas al proceso de busqueda: familias, colectivos,
organizaciones, pueblos, comunidades y deméas grupos de valor, no en todas las situaciones se deben
utilizar tecnicismos, o hacer referencia a procesos internos, numerales de politicas, memorandos,
normas u otros similares.

En caso de tener que utilizar una sigla siempre debe aclararse su significado.

Evite tutear al ciudadano o utilizar términos de excesiva confianza como “Mi amor”, “Corazén”, o
relacionados.

Ofrecer informacion veraz sobre la prestacion del servicio: La informacion relacionada con el avance
de la solicitud, los tiempos de espera y los pasos a seguir. Esto permite la construccion de expectativas
claras por parte de la ciudadania.

Orientar a la ciudadania hacia la dependencia, area encargada o entidad en donde se logre resolver
la solicitud, facilitando los mecanismos de interaccion, horarios de atencién, y cuando sea posible,
nombres de las personas de contacto.

Recibir toda peticion, queja, reclamo, sugerencia 0 denuncia que de forma verbal o escrita que la
ciudadania desee presentar ante la entidad.

10. Finalizar el servicio con base en las siguientes pautas:

v" Reiterar a la ciudadania los pasos a seguir cuando quede alguna tarea o compromiso pendiente.
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v Preguntar, como regla general: ;Hay algo mas en que pueda servirle?
v Sies del caso, realizar seguimiento a los compromisos adquiridos e informar de los mismos a la
dependencia correspondiente.

A continuacién, se describen las orientaciones para la atencién y el servicio al ciudadano por cada uno de los
canales de atencién presencial, telefénico y virtual.

8.2 Protocolo para la Atencion Presencial

Este canal de atencion integra todos los puntos de atencién presencial (personalizada), donde la ciudadania
puede acceder. Los puntos de atencion facilitan una comunicacién e interaccion mas efectiva entre la UBPD y
las personas vinculadas al proceso de busqueda: familias, colectivos, organizaciones, pueblos, comunidades y
demas grupos de valor
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o Cali

« Sincelejo

o Puerto Asis

» Rionegro

e Barranquilla

e San José del
Guaviare

e Cucuta

e Apartadd

« Villavicencio

e Barrancabermeja

Para la atencién presencial tenga en cuenta los siguientes cinco (5) lineamientos, ademéas de las pautas
generales para la atencion aplicables a todos los Canales de Atencién de la UBPD descritas anteriormente:
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Orientacion

Lenguaje
Gestual y
Corporal

Recibimiento
y Bienvenida

Presentacion
Personal

Organizacion
de Espacios
de Trabajo

¢ Recibimiento y Bienvenida, tenga presente las siguientes recomendaciones:

v Saludar con una sonrisa, haciendo contacto visual y
manifestando con la expresion de su rostro la disposicién
para servir.

v" Mencione su nombre y apellido.

v Indague de manera cortés sobre la necesidad o
requerimiento de servicio. (Buenos dias/tardes’,
“Bienvenido a la Unidad de Busqueda de Personas dadas
por Desaparecidas en el contexto y en razén del conflicto
armado — UBPD”, “Mi nombre es (nombre y apellido...),
;en qué le puedo servir?”.

v Solicite los datos basicos de contacto para llevar el registro de asistencia en los formatos establecidos
por la entidad para tal fin.

AN

Utilice el nombre del ciudadano o ciudadana para dirigirse respetuosamente.
En el caso de grupos étnicos, es necesario conocer el cargo de quien realiza la solicitud y dirigirse con

este nombre: por ejemplo, con pueblos indigenas se debera expresar si es el caso, “gobernador”,

“mamo”, “cabildante”, “presidente”, etc
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o Presentacion personal:

./

AN

institucionales.

e Lenguaje gestual y corporal:

v' La presentacion personal influye en la
percepcion respecto al servidor publico y a la
Entidad, por lo cual tenga presente la disposicién
del vestuario, peinado, accesorios tanto en orden
como en limpieza.

v Organizacién de espacio de trabajo: procure
mantener el orden y limpieza en el espacio de
trabajo:

v' Evite consumir alimentos durante los procesos
de atencion.

v Organice adecuadamente los documentos
propios de su gestion.

Evite elementos distractores como radios, revistas, fotos, adornos y juegos en el puesto de trabajo.
Para los colaboradores que realizan desplazamientos por el territorio, portal los distintivos o chalecos

v Tanto la expresion facial como corporal es relevante dentro de los procesos de atencion, por lo cual

procure:

v' Mirar a los 0jos, generando interés y confianza.

v' La modulacién de la voz debe adaptarse a las
diferentes situaciones y escenarios.

v" Vocalice para que el mensaje sea entendible.

v" Evite posturas rigidas o forzadas.

v" Procure posturas derechas lo que le permitird una
emision de voz mas clara.

v' Evite cruzar los brazos o demostrar comportamientos
ansiosos (mover las piernas, brazos, manos, tomarse la
cara 0 el pelo).
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e Orientacién:
Los colaboradores y servidores de la UBPD deben orientar de las personas vinculadas al proceso de blsqueda:
familias, colectivos, organizaciones, pueblos, comunidades y demas grupos de valor de acuerdo con las
necesidades manifiestas, por tal razén es importante conocer:

v La disposicion y acceso a bafios de las sedes territoriales y nivel central.

o v' Salidas de emergencia.
v" Conocer los directorios de contacto de otras entidades, para

facilitar la orientacion a la ciudadania
v Informar sobre los canales de atencién para la radicacion de

1L/:/~ ~ PQRSD.
\e— / v Orientar de acuerdo con los protocolos establecidos y los

\ enfoques establecidos por la entidad.
\ L 4 Conocer el procedimiento para el tramite de las peticiones,
—

quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de la UBPD.
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8.3 Protocolo de Atencion Telefonica

Po; E

Por este canal es posible la interaccion a través de las redes de telefonia establecidas por la entidad.
Pertenecen a este canal los teléfonos fijos de la entidad y el conmutador a través de la linea 3770607 en la
ciudad de Bogota.

En aras de brindar una atencién humanitaria, se tener en cuenta las siguientes tres (3) recomendaciones, junto
con las pautas generales para la atencion aplicables a todos los Canales de Atencion de la UBPD:
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Bienvenida

Lenguaje y
Orientacion Postura
Corporal

Atencion y Bienvenida

Las personas vinculadas al proceso de busqueda: familias, colectivos, organizaciones, pueblos, comunidades y
demés grupos de valor, pueden realizar contacto telefénico con los servidores publicos y colaboradores de la entidad
a través de las extensiones dispuestas 0 numeros celulares habilitados para ello y se deben tener presentes las
siguientes consideraciones:

v/ Atienda la llamada de su extensién o espacio de trabajo de manera
oportuna.

v’ Identifiquese, tanto del drea o dependencia de trabajo como con su
nombre, promoviendo un saludo cordial y respetuoso.

v" Solicite los datos basicos de contacto para llevar el registro de la llamada
segun sea el caso.

v Indague de manera cortés sobre la necesidad o requerimiento de servicio.
v" Utilice el nombre del ciudadano o ciudadana para dirigirse a él o ella
anteponiendo “Sefior” o “Sefiora” segun corresponda. Ejemplo: “Buenos
dias/tardes, Subdireccion Administrativa y Financiera”, “Mi nombre es (nombre
y apellido...), en qué le puedo servir?”.

v Indague a la persona si por alguna razén requiere que se le devuelva la

[lamada.
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e Lenguaje y Postura Corporal:

Tenga en cuenta que el canal telefonico puede generar interferencias en el proceso de comunicacion de todo tipo: por
ruido, tono de voz, interpretacién en el mensaje, entre otros, para ello se deben tener en cuenta las siguientes
recomendaciones:

v Mantener una postura corporal adecuada facilita la proyeccién de la voz de
manera clara y vocalizada.
v Conocer el guion de presentacién de la entidad para la atencién
telefonica.
v Escuchar atentamente, tomando nota de los puntos importantes, sin
interrumpir a la persona interesada y permitiendo que termine de hablar
antes de proceder con la orientacion.
v' Parafrasear y confirmar el mensaje, para asegurarse de que esta
entendiendo la necesidad que se esta manifestando.
v’ Evitar expresiones evasivas, desinteresadas o groseras en caso tal que la llamada no sea de su
competencia.
Indicar en la llamada que la informacién es de caracter confidencial
No obligar a suministrar datos de contacto o informacién personal en caso tal que las personas
vinculadas al proceso de busqueda: familias, colectivos, organizaciones, pueblos, comunidades y demas
grupos de valor no deseen darlo.

AN

e Orientacion:

Durante el proceso de orientacion, verifique previamente que cuenta con la siguiente informaciéon de manera
permanente:

v Conocer las funcionalidades del teléfono asignado (llamada en espera,
transferencia de llamadas, mute, entre otras).
v" Disponer de la informacion actualizada sobre los servicios y competencias
de la entidad, la dependencia responsable, contacto y extensiones.
v" Disponer de un directorio actualizado de las areas de servicio al ciudadano
de ofras entidades con las cuales posiblemente la ciudadania pueda tener
contacto. Si la solicitud de la persona interesada no puede ser resuelta de forma
inmediata: Se le debe explicar la razén de la demora e informarle la fecha probable
en la cual se generara respuesta y el medio por el cual se hara.

v Informar sobre los mecanismos para la radicacion de PQRSD: En caso de recibir una PQRSD a
través de estos canales, y la cual no logre ser resuelta de manera inmediata, la peticion debera
recibirse y radicarse, teniendo en cuenta el_procedimiento para el tramite de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias de la UBPD.

www.ubpdbusquedadesaparecidos.co
servicioalciudadano@ubpdbusquedadesaparecidos.co / notificacionesjudiciales@ubpdbusquedadesaparecidos.co


http://www.ubpdbusquedadesaparecidos.co/
mailto:servicioalciudadano@ubpdbusquedadesaparecidos.co

t\i: >
UBPD

UNIDAD DE BUSQUEDA

DE PERSONAS DADAS POR DESAPARECIDAS

v En caso que se corte la llamada, es prudente devolverla hasta finalizar efectivamente el proceso de
atencion.

v Sidebe poner la llamada en espera, informar al ciudadano de la situacion. Retomar la llamada cada
cierto tiempo y explicarle como va su gestion. Al retomar la llamada, ofrecer agradecimiento por la
espera o disculparse por la demora, en el evento de que se haya excedido en el tiempo.

v En caso tal que deba realizar transferencia de la llamada, informar el nimero de la extensién de la
dependencia que continuara con el proceso de atencion.

8.4 Protocolo para la Atencion Virtual

Este canal comprende los mecanismos de comunicacion a través de correos electronicos o pagina Web de la entidad.
En aras de brindar una atencién humanitaria, se debe tener en cuenta las siguientes tres (3) recomendaciones, junto
con las pautas generales para la atencion aplicables a todos los Canales de Atencion de la UBPD:

3

Traslado de
Respuesta g
Informacion
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e Recepcion de Informacion

Las personas vinculadas al proceso de busqueda: familias, colectivos, organizaciones, pueblos, comunidades y
demas grupos de valor pueden realizar contacto a través de las cuentas de correo electrénico con los servidores
publicos y colaboradores de la entidad, para ello se deben tener presentes las siguientes consideraciones:

v Utilizar las cuentas de correo institucionales asignadas, evitando el uso de
las cuentas personales.

v Verificar de manera diaria el buzon de recibidos del correo electronico.

v" Realizar una lectura detallada de la informacion recibida, con el fin de
determinar si la misma es de su competencia o debe trasladarla a otra
dependencia.

e Traslado de Informacion

Durante la verificacion de la informacion contenida en su cuenta de correo electrénico y si la misma no es de su
competencia, se sugiere tener en cuenta las siguientes recomendaciones:

v' Sila informacién recibida esta relacionada con una peticion, queja,
reclamo, sugerencia o0 denuncia, debera remitirla de manera inmediata
al correo de correspondeciaubpd@ubpdbusquedadesaparecidos.co,

Q para proceder con la respectiva radicacion y tramite. Ver procedimiento
Q para_el tramite de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
v denuncias de la UBPD.
v Disponga de un directorio actualizado de las dependencias,
contactos y extensiones.

( v Disponga de un directorio actualizado de las areas de servicio al
bl . ciudadano de otras entidades con la cuales posiblemente las partes
“S 2 ¢ interesadas pueden tener contacto.

o]
-\

e Respuesta
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Todas las dependencias de nivel central o territorial que generen respuestas a Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias o Denuncias por correo electronico deben tener en cuenta las siguientes recomendaciones:

v" Solicitar un numero de radicado a la ventanilla Unica de
correspondencia, aun cuando la PQRSD sea contestada por correo
electrénico, esto asegura la trazabilidad de la gestion para la entidad y
entes de control.

v' Asegurarse que el peticionario ha solicitado la notificacion de la
respuesta a través de correo electrénico.

v Aplicar los lineamientos en cuanto a tipo, color y tamafio de letra
establecidos por la entidad.

v  Estructurar de manera organizada el contenido de la respuesta
(asunto, saludo, cuerpo de la respuesta y despedida).

v" Hacer uso de un lenguaje claro, concreto, cortés y respetuoso.

v Ser cuidadoso en los destinatarios a los cuales copia la informacion,
recuerde la importancia de la proteccion de la informacién.

v' Adjuntar la informacién adicional que acompafa la respuesta a la
solicitud.

v Informar a Servicio al Ciudadano sobre la respuesta generada, con
el fin que sea cerrada la PQRSD en la matriz de seguimiento.

8.5 Protocolo de atencion en redes sociales:

Este mecanismo integra los medios de comunicacion asociados a redes sociales. Las consideraciones generales para
la interaccién con el ciudadano a través de redes sociales estan establecidas por Gobierno en Linea del Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Telecomunicaciones, en el documento Gestién de la Comunicacién en Redes
Sociales.

Para los casos en los cuales se reciban peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias, es importante informar
a la ciudadania sobre canales mas formales para gestionar su respuesta (presencial, telefénico, virtual — correo
electronico o formulario Web), lo anterior teniendo en cuenta la proteccion de los datos personales.

Si el contenido de la solicitud no indaga por informacién sensible, la misma podra ser resuelta por estos canales en
modalidad de orientacion.
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v Si se identifica que la solicitud da inicio a la implementacién de
acciones humanitarias para la busqueda u otra informacion sensible,
solicite al interesado sus datos de contacto, indique que le sera

asignado un numero de radicado y que la solicitud sera trasladada como

una PQRSD para su dptima gestion y respuesta.

v Remita la informacion a
G+ servicioalciudadano@ubpdbusquedadesaparecidos,co  para  su

respectiva gestion y tramite.

Para el presente Manual se tendra en consideracion que la UBPD atiende, en el marco de su misionalidad, poblacién
victima en razon y en contexto del conflicto armado vy, por consiguiente, son personas de especial proteccién
constitucional, reconocidas asi por su condicion de vulnerabilidad. En este sentido, todas las acciones se desarrollaran
teniendo en cuenta este marco juridico.

8.6 Enfoques de género y diferenciales en la atencion ciudadana

Los enfoques diferenciales y de género son herramientas de analisis que permiten reconocer, comprender, actuar y
transformar las situaciones de las personas o grupos especificos que sufren discriminacion, vulnerabilidad, exclusion,
invisibilizacion y desigualdad en un contexto y momento determinado en razon de su pertenencia étnica, edad, género,
orientacién sexual e identidad de género, discapacidad, caracteristicas socioecondmicas, territorialidad, origen
nacional o familiar, lengua, religion, opinién politica o filoséfica. Asi mismo, se constituye en una perspectiva que
permite reconocer las diferencias desde una aproximacion a la singularidad de la experiencia de los sujetos, y en el
marco de la construccion de relaciones basadas en la escucha y dialogo atento, respetuoso y reflexivo.

Hace referencia a la atencion de los grupos de poblacion definidos como sujetos de especial proteccidn constitucional,
quienes requieren consideracion y garantias especificas de acuerdo con cada una de sus particularidades, entre estos
grupos se encuentran mujeres, nifios, nifias, jovenes, personas con orientaciones sexuales, e identidades de género
diversas, LGBTI, personas mayores de 60 afios, personas pertenecientes a grupos étnicos, poblacion campesina,
lideres y lideresas sociales, personas con discapacidad sensorial, cognitiva, fisica o multiple.
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v Los servidores de la UBPD deben reconocer las
caracteristicas de cada enfoque diferencial para brindar una
atenciéon oportuna a las personas vinculadas al proceso de
busqueda: familias, colectivos, organizaciones, pueblos,
comunidades y demas grupos de valor que acudan a la entidad,
libre de prejuicios, estereotipos y practicas discriminatorias v
excluyentes en contra de estas poblaciones.

v" Elusode un lenguaje incluyente y dignificante es importante
para el restablecimiento de los derechos de los ciudadanos y
ciudadanas, por ello debe evitarse el uso de palabras calificativas
que pueden resultar ofensivas para quien las escucha, por ejemplo,
no deben utilizarse expresiones como “negro’, ‘“indio”,
“discapacitado’, “disminuido”, “normal’, “anormal’, “pobrecito”,

“viejo”, “minusvalido”, entre otras.

e Atencion a nifios, nifias y jovenes

Los nifios, nifias y jévenes pueden presentar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias directamente
sobre asuntos de su interés particular o general sin necesidad de la compaiia de adultos, apoderados o
representantes judiciales. En el caso de mujeres embarazadas, mujeres mayores de edad, personas con
discapacidad... etc. la UBPD ha definido un trato preferencial, con lo cual estas personas seran atendidas con
prelacion

Para su atencion se deben tener en cuenta las siguientes recomendaciones, junto con las pautas generales para la
atencion aplicables a todos los Canales de Atencion de la UBPD:

v’ Escuchar atentamente y otorgar a las solicitudes, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias un
tratamiento reservado.

v No manifestar duda o incredulidad sobre lo que el nifio, nifia o jévenes diga; conviene en cambio, preguntar

para entender.

Llamar por su nombre y no usar apelativos como ‘chiquito’ o ‘mijito’, entre otros.

Utilizar un lenguaije claro y acorde con la edad.

Verificar que la informacién ha sido entendida claramente

ANENEN

e Personas en situacion de vulnerabilidad

Dado que el universo de personas atendidas por la UBPD esta compuesto, en su gran mayoria, por personas victimas
del conflicto armado, especialmente afectadas por el hecho victimizante de desaparicion, se consideran personas en
situacion de vulnerabilidad. Con el fin de atender efectivamente a estas personas, deben incorporarse en el servicio
al ciudadano actitudes que reconozcan su derecho a la atencion y asistencia humanitaria a través del lenguaje
adecuado y la buena disposicion de los servidores.

www.ubpdbusquedadesaparecidos.co
servicioalciudadano@ubpdbusquedadesaparecidos.co / notificacionesjudiciales@ubpdbusquedadesaparecidos.co


http://www.ubpdbusquedadesaparecidos.co/
mailto:servicioalciudadano@ubpdbusquedadesaparecidos.co

Sy
UBPD

UNIDAD DE BUSQUEDA

DE PERSONAS DADAS POR DESAPARECIDAS

Para su atencion, se deben tener en cuenta las siguientes recomendaciones, junto con las pautas generales para la
atencion aplicables a todos los Canales de Atencion de la UBPD

v" Escuchar atentamente y orientar sin mostrar prevencion hacia el interlocutor.
v Dignificar a una persona que ha sufrido situaciones extremas.

v" Tener en cuenta la importancia del principio de gratuidad

o Grupos étnicos

Se consideran victimas al pueblo Rrom o gitano, las Kumpafiy y a sus miembros considerados de forma individual
que hayan sufridos dafios por hechos ocurridos a partir del 1° de enero de 1985, como consecuencia de infracciones
al Derecho Internacional Humanitario, Derechos Humanos que hayan ocurrido en el marco del conflicto armado?®!.

Los grupos étnicos son grupos de personas que habitan un territorio determinado, compartiendo una lengua, creencias
y tradiciones que les atribuyen una identidad propia. A este enfoque diferencial pertenecen los pueblos indigenas,
comunidades afrocolombianas, palenqueras o raizales y pueblos Rrom o gitanos, quienes debido a sus caracteristicas
particulares requieren la garantia de ciertas condiciones para una correcta atencion personalizada.

Para brindar una atencion oportuna, deben tenerse en cuenta las siguientes recomendaciones, junto con las pautas
generales para la atencion aplicables a todos los Canales de Atencion de la UBPD

91 Tomado del Decreto 4634 de 2011
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vEn caso de presentarse solicitudes, peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias o denuncias y en donde se requiera un
intérprete, se dejara constancia de ese hecho en medio escrito
y se grabara la PQRSD en cualquier medio tecnologico o
electrénico, para solicitar el apoyo técnico de entidades u otras
instancias, quienes puede servir de enlace en la busqueda y
designacion de un intérprete para atender el requerimiento,
con el fin de proceder a su posterior traduccion y respuesta.
v Es importante tener en cuenta que puede ser un
procedimiento dispendioso, el cual exigira paciencia y voluntad
de servicio. Ver procedimiento para el trémite de las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de la UBPD.

v Los servidores de la UBPD deben pensar en la logica

propia de cada una de las culturas e idiosincrasias de su

interlocutor.

v Evitar cualquier tipo de juicio sobre sus creencias y

conocimientos, pues el didlogo de saberes entre las partes

enriquece la misionalidad y los procesos de busqueda que

ofrece la entidad.

v" Reconocer el valor de sus conocimientos y creencias.

v' Ajustarse y procurar entender los usos y costumbres de las personas para clarificar el objeto de sus peticiones
y ofrecer respuestas oportunas a sus necesidades.

8.7 Protocolo para atencién de poblacién en condicién de discapacidad

Es preciso indicar que, las condiciones de discapacidad son muy diversas y en la actualidad se entienden como una
consecuencia de barreras existentes en la relacién de las personas con el entorno y con sus pares, que le dificultan
su desenvolvimiento en sociedad en igualdad de condiciones.
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Para la atencidn de estas personas, se deben tener en cuenta las siguientes recomendaciones, junto con las pautas
generales para la atencion aplicables a todos los Canales de Atencién de la UBPD:

v No tratar a las personas adultas con discapacidad como si fueran nifios, evitar hablarles en tono anifiado,
consentirles la cabeza o comportamientos similares que pueden ser inapropiados.

v Mirar al ciudadano con naturalidad y no generar un comportamiento que genere incomodidad.

v En caso que la persona lleve un acompafiante, debe ser la persona con discapacidad la que indique si ella
realizard la gestion directamente o prefiere que lo haga su acompafante.

v Dar tiempo suficiente para que se exprese y plantee sus requerimientos, y esperar a que la persona termine
de manifestar su requerimiento, aunque pueda preverse el final de una frase.

o Discapacidad visual

Hace referencia a las dificultades de visién que puede tener una persona aun cuando utilice elementos de ayuda, en
este sentido, puede ser total o parcial, lo que significa que la persona puede tener una capacidad de vision baja (que
ve con mucha dificultad) o nula (que no puede ver nada).

Para la atencion de las personas se debe tener en cuenta lo siguiente:

A No halar a la persona de la ropa ni del brazo.
Mantenerla informada sobre las actividades que esta realizando
L A J para atender su solicitud.
v Orientarla con claridad, usando expresiones como: “Al frente
suyo esta el formato”, 0 “a su derecha esta el boligrafo”.
v Pueden usarse con tranquilidad las palabras ver, mirar,
observar, etc.
v Si la persona tiene perro guia, no separarlos, ni distraer o
0] ~ consentir al animal.
A" v Si la persona pide ayuda para movilizarse de un punto a otro,
| 4 posar la mano de ella sobre el hombro o brazo propios.
o/ v Cuando se entreguen documentos, debe decirle con claridad
0 cuales son y caso tal leerlos.
4 Si por algun motivo el servidor publico debe retirarse de su
puesto, debe informar a la persona antes de dejarla sola.
15 & v Poner a disposicion las herramientas tecnolégicas.

AN

o Discapacidad auditiva, sordas o hipoacusicas

Se refiere a las dificultades que puede experimentar una persona para percibir los sonidos de su entorno y de la
expresién oral producidos por si mismo y por quienes le rodean, tal como la discapacidad visual, esta puede ser
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parcial o total, dependiendo del grado de dificultad para la escucha de cada persona. La atencion de las personas
con este tipo de condicion debe tener en cuenta lo siguiente:

v Hablar de frente a la persona, articulando las palabras (sin
exagerar) en forma clara y pausada. Conviene evitar taparse la
boca o voltear la cara ya que esto dificulta leer los labios.

v" Hablar muy cerca del oido de la persona que realiza la
consulta.

v" No gesticular de manera exagerada para comunicarse.
Debido a que la informacién visual cobra especial importancia,
tener cuidado con el uso del lenguaje corporal.

v Sino se entiende lo que la persona sorda trata de decir, se
puede pedir que lo repita o, si no, que lo escriba.

v No aparentar haber entendido.

v" Verificar que la informacion haya sido comprendida por su
interlocutor.

v" Si escribe como medio para comunicarse, que sea breve y
claro.

V" Para facilitar los procesos de comunicacion, los servidores y
colaboradores de la entidad podran acceder al Centro de Relevo
(servicio de comunicacion telefonica que permite poner en
contacto a personas sordas con personas oyentes, o con las entidades o servicios que deseen) en siguiente
enlace: https://centroderelevo.gov.co/632/w3-propertyvalue-15254.html

o Discapacidad auditiva y visual
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Se refiere a personas que tienen dificultades para su pleno desenvolvimiento en sociedad, derivadas de una baja o
nula vision y una baja o nula escucha.

Para la atencion de las personas se debe tener en cuenta lo siguiente:

v'Es preciso informar que se estd presente tocando a la persona
suavemente en el hombro o brazo.

v Si la persona estd concentrada en la realizacion de otra
tarea, esperar hasta que pueda atender.
v Dado que no se sabe si la persona conserva capacidad

[ C e
Q 5 ) ’\.G 9) w h‘ visual, tratar de ponerse dentro de su campo de vision.
8 \ v

Si la persona usa audifono, dirigirse a ella vocalizando
correctamente.
4 Atender las indicaciones del acompafante sobre cual es el
método que la persona prefiere para comunicarse.

o Discapacidad fisica 0 motora

Se refiere a las dificultades que impiden el libre desenvolvimiento y movilidad y la cual se incrementa por las barreras
existentes en el entorno.

Para la atencidn de las personas se debe tener en cuenta lo siguiente:

4 Preguntar a la persona si requiere o desea recibir
su ayuda para movilizarse.

v No tocar ni cambiar de lugar sus instrumentos de
ayuda como muletas, caminador o baston.

4 Sila persona esta en silla de ruedas, ubicarse frente
a ella a una distancia minima de un metro.

v Disponer de un espacio fisico amplio y adecuado

para la atencion.

e Personas con discapacidad cognitiva
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Es entendida como una condicién ocasionada por una anomalia en el proceso de aprendizaje que complejiza o retarda
la adquisicién de conocimientos y el desarrollo de algunas habilidades particulares.

Para la atencion de las personas se debe tener en cuenta lo siguiente:

v

v

e Personas con discapacidad mental

Brindar informacion de forma visual, con mensajes concretos y cortos.

Ser paciente tanto al hablar como al escuchar pues puede que la
persona se demore mas en entender los conceptos, y suministrar la
informacién requerida.

Verificar permanentemente que la informacién ha sido comprendida
e interiorizada.

Una persona tiene discapacidad mental cuando padece limitaciones psiquicas o de comportamiento, que no le permite
comprender el alcance de sus actos 0 asumen riesgos excesivos 0 innecesarios en el manejo de su patrimonio®.

Para la atencién de las personas con este tipo de condicion se debe tener en cuenta lo siguiente:

%2 Tomado de (Art. 2 Ley 1306 de 2009).

Hacer preguntas cortas, en lenguaje claro y sencillo, para
identificar la necesidad de la persona.

Evitar criticas o entrar en discusiones que puedan generar
irritabilidad o malestar en el interlocutor.

Verificar permanentemente que la informacién ha sido
comprendida e interiorizada por el ciudadano.

Tener en cuenta las opiniones y sentimientos expresados por la
persona.

En caso de que se trate de una persona que ha delegado por
voluntad o por condiciones de ley su capacidad de decisién dicha
situacion debera verificarse y ser validada.

Personas de talla baja
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Se refiere a las personas que por causa de alteraciones en el proceso de crecimiento tienen una estatura inferior al
promedio de las personas de su misma raza y edad.

Para la atencion de las personas se debe tener en cuenta lo siguiente:

130

120

110 il

100l8 4 Se debe buscar la forma de que su interlocutor quede ubicado
ool a una altura adecuada para hablar y tratar al ciudadano o
8o| ciudadana segun su edad cronoldgica; es comun tratar a las
70 personas de talla baja como nifios, lo cual no es correcto.

of v Si el punto de atencion no cuenta con espacios adecuados
so| para atender a personas de talla baja, se debe procurar buscar
40: la forma de que su interlocutor quede ubicado a una altura
30 adecuada para hablar.

20

10 B

8.8 Recomendaciones Adicionales

e Atencion de Personas Alteradas Emocionalmente

Es necesario comprender que la UBPD, mayoritariamente se relaciona con ciudadanos y ciudadanas en
restablecimiento de sus derechos con profundo sufrimiento e impactos causados por la desaparicion de sus seres
queridos, de ahi que muchas personas pueden acercarse con desconfianza, lo cual requerird comprensién de los
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servidores y servidoras y esfuerzos para recuperar los lazos de confianza. De este buen relacionamiento depende en
buena parte, el evitar sentimientos de revictimizacién en las personas vinculadas a la bisqueda.

Cuando la persona se encuentre alterada, se deben tener en cuenta las siguientes recomendaciones:

v

ASANE NN N NN

<\

Escuchar con atenci6n las necesidades manifiestas, identificando el tipo de alteracion presente por: miedo,
tristeza, ira, euforia u otras.

No generar interrupciones o discusiones en el proceso de comunicacion.

Disponer un lenguaje corporal que denote una actitud de calma, comprension y empatia, modulando el tono
de voz en la medida que se va generando la comunicacién.

Evitar calificar el estado de animo de la persona que se encuentra atendiendo

No pida de manera inmediata la calma, ya que esto ultimo podria incrementar el nivel de alteracion.

No exprese sentimientos de lastima o pesar.

Evite comentarios que refuercen el miedo o temor.

No pierda el control; si el servidor conserva la calma es probable que la persona interesada adopte
gradualmente este comportamiento.

Genere de manera conjunta y si es de su alcance, alternativas de solucion en donde la decisién sea voluntaria
y participativa.

Orientar con claridad sobre las acciones que puede emprender la UBPD para atender la solicitud, sin generar
falsas expectativas.

En dado caso que la situacidn no logre ser resuelta a satisfaccion, informe a su jefe inmediato o supervisor.

Atencion a Periodistas

bo
B

L

De acuerdo con el articulo 20 de la Ley 1755 del 2015, cuando la peticion la realiza un periodista, para el ejercicio de
su actividad profesional, se tramitara con prelacion. La entidad puede negar el acceso a la informacion dado el caracter
extrajudicial y reservado de la misma, que implica que gran parte de la misma se encuentra bajo reserva.

La atencion a estos grupos de interés debe tener en cuenta las siguientes recomendaciones:

v En caso que estos grupos de interés busquen establecer contacto con servidores y/o colaboradores de
la entidad para actividades como entrevistas, reportajes o relacionados, se radicara la solicitud y se
pondra en contacto con la Oficina Asesora de Comunicaciones y Pedagogia para los fines pertinentes.
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v'Informar al periodista de las restricciones para la entrega de la informacién para no generar falsas
expectativas sobre los plazos y el acceso que tendra a sus solicitudes.
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9. CAPITULO 3. LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS -PQRSD
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LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA ATENCION DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
DENUNCIAS -PQRSD

El presente capitulo presenta los lineamientos para la gestién de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias recibidas a través de los canales de atencion presencial, telefonico o virtual.

Para lo cual se debe tener en cuenta la siguiente informacion:
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10.1Horario de atencion para la recepcion y registro de las PQRSD

CANAL PRESENCIAL CANAL TELFONICO CANAL VIRTUAL

Lunes a Viernes de 8:00AM A Lunes a Viernes de 8:00AM A
5:00PM 5:00PM

Lunes a Viernes de 8:00AM A
5:00PM

10.2Consideraciones generales de las PQRSD y los Tiempos de Respuesta

Las PQRSD son definidas como las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, las cuales se encuentran
definidas y reguladas a través de la Ley 1755 de 2015.

www.ubpdbusquedadesaparecidos.co
servicioalciudadano@ubpdbusquedadesaparecidos.co / notificacionesjudiciales@ubpdbusquedadesaparecidos.co

XXX-XX-00X. Version 0X. Pagina 61 de 66


http://www.ubpdbusquedadesaparecidos.co/
mailto:servicioalciudadano@ubpdbusquedadesaparecidos.co

S =
UBPD

UNIDAD DE BUSQUEDA

DE PERSONAS DADAS POR DESAPARECIDAS

PETICION (P)

Es el derecho fundamental consagrado en el
articulo 23 de la Constitucion Politica, que
tiene toda persona a presentar solicitudes

respetuosas a las autoridades por motivos de
interés general o particular y a obtener su

pronta resolucion. Adicionalmente, las
peticiones pueden ser de informacion,
solicitud de documento, copias y consulta

RECLAMO (R)

Expresion verbal o escrita, de insatisfaccion

referida a la prestacién de un servicio o la
deficiente atencion de una autoridad publica.

QUEJA (Q)

Expresion verbal o escrita de insatisfaccion
con la conducta o la accion de un servidor
publico o de los particulares que llevan a
cabo una funcién estatal y que requiere una
respuesta

SUGERENCIA (S)

Manifestacion verbal o escrita de una
recomendacion entregada por el ciudadano,
de una idea o propuesta para mejorar el
servicio o la gestion de la entidad.

DENUNCIA (D)

Puesta en conocimiento ante una autoridad
competente de una conducta posiblemente
irregular, para que se adelante la
correspondiente investigacion penal,
disciplinaria, fiscal, administrativa -
sancionatoria o ético profesional.

Tipo de Peticiones Tiempo de Respuesta
Peticion de Informacion 10 dias
Peticion de documentos o 10 dias
copias

Peticion entre autoridades 10 dias
Peticion de interés general 15 dias
Peticion de interés particular 15 dias
Peticiones entes de control,

Defensoria del Pueblo y 5 dias
Congreso

Consulta 30 dias
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Reclamo 15 dias
Sugerencia 15 dias
Queja 15 dias

De acuerdo con lo anteriormente sefialado, es preciso tener en cuenta las siguientes consideraciones de Ley:

v

Servicio al Ciudadano recibe las peticiones verbales presenciales o via telefénica, cuando el peticionario
solicite constancia de la presentacién de la peticidn, se procedera con el respectivo registro y nimero de
radicado.

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en el término sefialado, el jefe de la
dependencia respectiva debera informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento de dicho
término, y expresara los motivos de la demora, asi como el plazo razonable en que se resolverd o dara
respuesta, el cual no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

Las solicitudes de informacién que se reciban de los Congresistas deberan tramitarse dentro de los cinco
(5) dias siguientes a la recepcién en la entidad, de conformidad por lo dispuesto en el articulo 258 de la Ley
5 de 1992.

Con el proposito de oficializar el envio y para efectos de dar cumplimiento a los términos de vencimiento para
el tramite de las peticiones, es importante recordar que dichos términos empiezan a contar a partir del dia
habil siguiente de radicado el documento y finalizan cuando la Entidad suministra la respuesta al operador
de correo postal para su entrega a los destinatarios.

Coordinacion de respuestas a peticiones que involucren varias dependencias

v Cuando se deba dar respuesta a una peticion que involucre temas de competencia
de varias dependencias de la estructura de la UBPD, el proceso de Servicio al
Ciudadano dara traslado al area que de acuerdo con el contenido de la peticion
tenga mayor responsabilidad en la respuesta, quien coordinara con las
dependencias involucradas los requerimientos. Una vez elaborada la respuesta
ésta sera firmada Unicamente por el jefe de la Dependencia que coordiné la
gestion.

Respuesta a peticiones analogas

Cuando se constate que mas de diez personas han formulado peticiones similares en objeto y contenido (de
informacién, de interés general o de consulta), el jefe de la dependencia elaboraré una Unica respuesta que resuelve
de manera integral las peticiones.
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o Peticiones incompletas y desistimiento tacito

o Notificaciones

Cuando se identifique que se presentaron peticiones incompletas, y que
estos argumentos sean necesarios para adoptar una decisién de fondo,
el servidor publico titular de la dependencia elaborard comunicacion al
peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de
radicacion para que la complete en el término maximo de un (1) mes.

A partir del dia siguiente en que el peticionario aporte los argumentos o
informacién requerida para dar respuesta de fondo, se reactivara el
término para resolver la peticion.

En caso de no presentar los argumentos o informacion requerida, se
debera elaborar una comunicacion escrita en la cual se decreta el
desistimiento técito y el archivo de la peticion, de la cual seré notificado
el peticionario.

Los peticionarios podran desistir en cualquier momento de sus peticiones,
sin perjuicio que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente
presentada.

En caso de que se desconozca la direccion fisica o electronica, o se encuentre
mal registrada y no sea posible la notificacién personal, la dependencia
responsable debe realizar la publicacién en cartelera y en la pagina web de la
Entidad la respuesta al peticionario.

En el caso que se presenten devoluciones por el operador de correo y no sea
posible la notificaciéon personal, se debera proceder con la publicacion en
cartelera y en la pagina web de la Entidad la respuesta al peticionario.

Se debera garantizar la proteccion de los datos personales conforme a las
disposiciones del Decreto 103 de 2015 cuando se efectuen notificaciones en la
cartelera y en la pagina web de la Entidad.

e Denegacion o rechazo de acceso a la informacién publica

v Tendran el caracter de reservado las informaciones y documentos expresamente sometidos a reserva por la
Constitucion Politica o la Ley, y en especial:
o Los relacionados con la defensa o seguridad nacional.
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o Las instrucciones en materia diplomatica o sobre negociaciones reservadas.

o Los que involucren derechos a la privacidad e intimidad de las personas, incluidas en las hojas de
vida, la historia laboral y los expedientes pensionales y demas registros de personal que obren en
los archivos de las instituciones publicas o privadas, asi como la historia clinica.

o Los relativos a las condiciones financieras de las operaciones de crédito publico y tesoreria que
realice la nacion, asi como los estudios técnicos de valoracion de los activos de la nacién. Estos
documentos e informaciones estardn sometidos a reserva por un término de seis (6) meses
contados a partir de la realizacion de la respectiva operacion.

o Los datos referentes a la informacion financiera y comercial, en los términos de la Ley Estatutaria
1266 de 2008.

o Los protegidos por el sector comercial o industrial, asi como los planes estratégicos de las empresas
publicas de servicios publicos.

o Los amparados por el secreto profesional.

Los datos genéticos humanos.

o Las actas de las sesiones del Consejo de Ministros, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 9 de
la Ley 63 de 1923.

o

v En ningln caso podra ser rechazada la peticion por motivos de fundamentacién inadecuada o incompleta.

Las demas consideraciones generales para el tramite de las PQRSD podran ser consultadas en el procedimiento para
el tramite de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de la UBPD.
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