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Informe Seguimiento Atencion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencia

Fecha Enero 31 de 2020

1. INTRODUCCION

De acuerdo a la programacion del Plan Anual de Auditoria y Seguimientos — PAAS 2020 de la UBPD,
la Oficina de Control Interno — OCI realizé seguimiento semestral a la atencién quejas, sugerencias y
reclamos, en virtud del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011".

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

2. CONCEPTOS

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

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

Consulta: Es la peticion mediante la cual un ciudadano o entidad somete consideracion de una entidad
un caso o0 asunto, para que éste emita concepto.

Datos sensibles: Se entiende por datos sensibles aquellos que afectan la intimidad del Titular o cuyo
uso indebido puede generar su discriminacién, tales como aquellos que revelen el origen racial o étnico,
la orientacién politica, las convicciones religiosas o filosoficas, la pertenencia a sindicatos,

1. “La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales

vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular (...)".
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organizaciones sociales, de derechos humanos o que 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. (Art. 3 Decreto 1377 de 2013).

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

3.1

ASPECTOS GENERALES DEL PROCEDIMIENTO DE SEGUIMIENTO

OBJETIVOS

El presente seguimiento tiene como objetivos: Verificar que la atencidn a Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias, en adelante “PQRSD’, se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes, especialmente en cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 asi como realizar
seguimiento a las actividades realizas por el proceso frente a las observaciones y recomendaciones
generadas en el informe anterior correspondiente al periodo comprendido entre el 01/01/2019 al
30/06/2019.

3.2.

ALCANCE

PQRSD presentadas a la UBPD durante el periodo comprendido en el segundo semestre de 2019,
entre el 01/07/2019 y el 31/12/2019.

3.3. MARCO NORMATIVO

Constitucion Politica de Colombia 1991. Articulo 23 y 74.

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

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

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

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

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

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

Ley 1712 de 2014. Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones. Articulos 25 y 26.
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e Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo. Articulos 13, 14,15, 16, 17, 18, 19, 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27, 28, 29, 30 y
31.

e Decreto 2150 de 1995. Por el cual se suprimen y reforman regulaciones, procedimientos o
tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica. Articulo 32.

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

o Decreto 1069 de 2015. Articulos 2.2.3.12.1, 2.2.3.12.2., 2.2.3.12.3., 2.2.3.124., 2.2.3.12.5.,
223.126., 223127, 22.3.128., 22.3129., 22.3.12.10., 22.3.1211., 2.23.1212. y
2.2.3.12.13.

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

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

4. DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO

El 2 de enero de 2020, la Jefe de la Oficina de Control Interno — OCI comunicé el inicio del seguimiento
a la Secretaria General y a la Subdireccion Administrativa y Financiera. El mismo 2 de enero de 2020,
la OCI remitié comunicacién mediante correo electrénico solicitando informacion relacionada con el
proceso, por lo que frente a las PQRSD presentadas durante el periodo comprendido entre el
01/07/2019 y el 31/12/2019, se realizé un analisis de la oportunidad de respuesta de las mismas, asi
como se selecciond una muestra representativa para revisar la completitud de las respuestas.

4.1. ESTADO DEL PROCESO DE SERVICIO AL CIUDADANO

41.1. Estructura del proceso

De acuerdo con la informacién reportada por la Subdireccion Administrativa y Financiera, en el nivel
central el encargado de recibir las peticiones verbales y escritas es el proceso de Servicio al Ciudadano
de la Subdireccién Administrativa y Financiera a través de sus tres (3) Servidoras Publicas vinculadas
y, que por las propias necesidades del Servicio de manera integral participan en dicha gestién.

Para el caso de los equipos territoriales, es preciso indicar que tanto la Direccidn y Subdireccién General
consideran que todos los servidores presentes en las sedes se encuentran en la capacidad de recibir
las PQRSD verbales o escritas y brindar atencién y orientacion sobre las mismas, aunado a las propias
caracteristicas que implican la busqueda en el territorio y dado el caracter humanitario y extrajudicial
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de la UBPD; sin perjuicio de lo anterior se encuentran 17 servidores(as) encargados para las 17 sedes
territoriales existentes.

Servicio al Ciudadano

Subdireccion Administrativa y
Financiera

3 servidores

Sede Central Equipos territoriales

15 servidores 17 servidores

1 por area

4.1.2. Canales de atencion

También se informé que la UBPD ha puesto a disposicion los siguientes canales de atencion:

CANAL VIRTUAL

CANAL PRESENCIAL CANAL TELFONICO

Se refiere a las oficinas en las
cuales se presta atencion a la
ciudadania, en Bogota en la
sede central Av. Calle 40° # 13
— 09 Piso 20 Edificio UGI y en
territorio a través de las sedes

territoriales destinadas por la
entidad para la atencion a los
ciudadanos.

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

3770607, extension 2017.

Telefonos celulares de la sede
nacional y sedes territoriales

Mecanismos de acceso a
través de la pagina Web
www.ubpdbusquedadesapar
ecidos.co

Correo electronico

Redes Sociales

Canal presencial

El canal presencial se encuentra ubicado en las oficinas de la UBPD, tanto en nivel central como en
las sedes territoriales las cuales se encuentran en las siguientes direcciones como se muestra a
continuacion:
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SEDE DIRECCION TELEFONO
Barranquilla (Atlantico) Carrera. 60 # 75— 157 Barrio Bello Horizonte (316) 280-0157
Sincelejo (Sucre) Calle 22 # 14—32 Barrio La Pajuela (316) 281-1765
Monteria (Cérdoba) Carrera 16 # 27— 33 barrio Costa de Oro
Cucuta (Norte de Santander) Avenida0#3-41 (316) 280-1955
Apartad6 (Antioquia) Calle 100 Av. Lopez entre calles 95y 96 Antiguo Seg{(316) 284-2561
Barrancabermeja (Santander) Carrera 14 No. 49— 28 barrio Colombia (316) 280-2405
Medellin, Antioquia Carrera 77 No. 48-01 barrio Floresta (316) 282-3206
Arauca Calle 19#25-28
Yopal (Casanare): Carrera 27 #19-09
Bogot4, Cundinamarca Avenida Calle 40a No. 13 -09 Piso 20 (316) 281-0740
Ibagué Carrera7a#16-95 (316) 286-8799
Cali (Valle del Cauca) Carrera. 43a #5c - 45 (316) 278-3057
Villavicencio (Meta) Carrera 40 No. 35—-22 Barzal Alto (316) 281-9857
San José del Guaviare (Guaviare) Carrera 23 No. 10— 104 Barrio la Esperanza (316) 280-7760
Florencia (Caqueta) Carrea 4b # 15b - 08
Puerto Asis (Putumayo) Carrera 25#14-30 (316) 285-1395

Frente a la adecuacion de espacios para la consulta de expedientes y documentos, asi como la atencion
del publico, el proceso informé que la UBPD inici6 en el afio 2019 su despliegue territorial para lo cual
la Subdireccion Administrativa y Financiera participé activamente en la disposicién e implementacion
de las sedes territoriales; los requerimientos de infraestructura, seguridad y equipamiento solicitados
por la UBPD fueron consignados en los correspondientes anexos técnicos, los cuales contemplaron
espacios adecuados para la atencion de las personas vinculadas al proceso de busqueda: familias,
colectivos, organizaciones, pueblos, comunidades y demas grupos de valor. Para el caso particular de
la sede central y donde se encuentra el proceso de Servicio al Ciudadano, se cuenta con una sala
insonorizada en el Piso 20 del Edificio UGI.

La Oficina de Control Interno - OCI indagd por el estado en el que se encuentra el estudio de los
mecanismos para la adquisicion de buzones, asi como el desarrollo de los instrumentos para el tramite
de sugerencias, frente a lo cual el proceso contesté que la implementacion de los buzones de
sugerencias para las sedes de la UBPD y nivel central se encuentra en el siguiente estado:

- Se incluyé la necesidad en el Plan Anual de Adquisiciones para la vigencia 2020.

- Una vez se cuente con la aprobacion del PAA, se construira la ficha técnica y estudios previos
para la adquisicion de los mismos (minima cuantia) y se desarrollara el respectivo estudio de
mercado por parte del Grupo Contractual.

- Conforme con los insumos entregados se procedera con la publicacién del proceso y
adquisicion de los buzones.

- Por otra parte, se indica que el proceso de Servicio al Ciudadano ha desarrollado una primera
version borrador de un instructivo para el uso de los buzones de sugerencias, asi como el
formato de recepcion de sugerencias, sin embargo, hasta no ser aprobada la necesidad en el
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Plan Anual de Adquisiciones no se procedera con las gestiones correspondientes ante la
Oficina Asesora de Planeacion para las correspondientes validaciones.

- Encaso tal que se dé curso a la adquisicion, se proyecta la implementacion de los buzones de
sugerencias para el segundo semestre de 2020.

En cuento a la implementacion de turno, la Oficina de Control Interno - OCI preguntd si se ha
contemplado la posibilidad de implementar un sistema de turnos para la atencién de peticiones verbales
y escritas, al respecto el proceso contestd que no se considera pertinente la implementacion de un
sistema de turnos para la atencion de peticiones verbales y escritas dados los siguientes argumentos:

- La Ley 1755 de 2015 regul6 el Derecho de Peticidn, estableciendo que el mismo puede ser
presentado bien sea de manera escrita o verbal, y que el hecho de invocarlo de esta forma no
afecta su idoneidad o procedencia, siempre que se cumpla con lo definido en dicha ley respecto
a la necesidad de presentarlo en la oficina o dependencia que la entidad defina para tal fin.

- Eneste sentido, el articulo 2.2.3.12.4 del Decreto 166 de 2016 expresa en el inciso 2 “No sera
necesario dejar constancia ni radicar el derecho de peticion de informacion cuando la respuesta
al ciudadano consista en una simple orientacion del servidor publico, acerca del lugar al que
aquél puede dirigirse para obtener la informacion solicitada”.

- Sobre las solicitudes verbales de la ciudadania se presentan las siguientes situaciones:

i) Pueden ingresar por el canal telefénico, dependiendo del tema, pueden ser resueltas por
directamente por Servicio al Ciudadano (articulo 2.2.3.12.4, o bien, pueden ser direccionadas
de manera inmediata a la Direccidn de Participacion de acuerdo a la cobertura territorial de la
UBPD vy alli son atendidas (articulo 2.2.3.12.4); o, en caso que no pueden ser resultas de
manera inmediata en ninguna de las anteriores instancias son registradas como PQRSD
(peticion verbal) en el formato SCI-FT-001, registro que cumple con lo indicado en el articulo
2.2.3.12.3 del Decreto 1166 de 2016 (NUmero de radicado o consecutivo asignado a la peticion,
fecha y hora de recibido, nombres y apellidos completos del solicitante si es el caso, con
indicacién de los documentos de identidad y de la direccion fisica o electronica donde se
recibird correspondencia, el objeto de la peticién, identificacion del funcionario responsable de
la recepcidn, constancia explicita de que la peticién se formuld de manera verbal, entre otros.)
i) Las solicitudes verbales puedes ser recibidas por el canal presencial, en estos casos: en
dependencia del tema son resueltas directamente por Servicio al Ciudadano (articulo
2.2.3.12.4); son direccionadas de manera inmediata a la Direccidn de Participacion de acuerdo
a la cobertura territorial de la UBPD vy alli son atendidas (articulo 2.2.3.12.4); pueden ser
remitidas a la Territorial Bogota segun competencia de cobertura territorial 0 en caso que no
pueden ser resultas de manera inmediata en ninguna de las anteriores instancias son
registradas como PQRSD (peticion verbal) en el formato SCI-FT-001 y asignadas segun
procedimiento y competencia.

Por lo anteriormente descrito, el proceso concluye:
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- La UBPD cuenta con las instancias pertinentes para la atencion de las personas vinculadas al
proceso de busqueda: familias, colectivos, organizaciones, pueblos, comunidades y demas
grupos de valor, por lo cual un sistema de turnos no agregaria valor en el Servicio y de lo
contrario si requeria la inversion de recursos inherentes a la adquisicion, instalacion, uso y
apropiacién, actualizacién de software correspondientes, mantenimientos preventivos de
hardware y software, entre otros.

- La Directora General ha sido enfatica en la no utilizacion de Sistemas de Turnos de ninguna
indole, que modifiquen o distorsionen nuestras acciones humanitarias.

- Bajo los esquemas procedimentales actuales se da cumplimiento con lo dispuesto en el
Decreto 166 de 2016.

Canal telefonico

El canal telefénico incluye el teléfono fijo y celular de la sede nacional, asi como los teléfonos celulares
de las sedes territoriales. En cuanto las opciones del IVR y de la linea nacional se observaron los
siguientes avances frente a las actividades reportadas por el proceso con respecto al primer semestre
de 2019 como se muestra a continuacion:

- Ajustes de las opciones IVR de la linea 3770607

Primer semestre de 2019: Ha realizado articulacién con la Oficina de Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion, de lo cual media solicitud por correo electrénico como evidencia, para ajustar las
opciones del IVR de la linea 3770607, para establecer un sistema de buzdn de mensajes para la
atencion de la ciudadania por fuera de los horarios establecidos y la medicién del tréfico de llamadas a
traves de las opciones de IVR contempladas.

Segundo semestre de 2019: En la vigencia 2019, el caso de solicitud de servicios de telefonia
interpuesto por el proceso de Servicio al Ciudadano fue creado el dia martes 24 de septiembre de 2019
con el “TICKET-2746-1-484” (adjunto corre evidencia). Los requerimientos remitidos formalmente a la
Oficina de Tecnologias de la Informacion contemplaron:

- Ajustes del IVR, los cuales consistieron en modificar el audio de la llamada entrante, caso fue
resuelto y se cont6 con el apoyo de la Oficina Asesora de Comunicaciones en la grabacion del
mensaje.

- Asi mismo, se solicitd la validaciéon con la compafia prestadora de Servicios ETB, para
establecer un sistema de buzdn de mensajes para la atencion de la ciudadania fuera de los
horarios establecidos.

- Finalmente, la medicion del trafico de llamadas a través de las opciones de IVR contempladas.

De lo anteriormente descrito se concluye:

- Los audios del IVR fueron modificados satisfactoriamente con un tiempo de respuesta menor
(13 segundos) al establecido anteriormente (inicio de la vigencia 2019).
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- En cuanto al Sistema de buzén de mensajes, la Oficina de Tecnologias de la Informacion
manifesté mediante correo electrénico (adjunto como evidencia) que, en mesa de trabajo de
seguimiento con ETB se solicitd verificaciéon el estado del requerimiento del asunto y, en
respuesta la ETB evaluara los costos asociados al servicio de grabaciones y se confirmara si
es requerida alguna informacién adicional para cotizar y dimensionar el servicio. Asi mismo, se
evaluara la pertinencia del servicio, dado que los buzones de mensajes deben tener una
capacidad de almacenamiento, la cual esta dada en minutos de grabacion, por lo cual bajo los
supuestos analizados, en una sola llamada, un solo ciudadano(a) podria agotar la capacidad
de almacenamiento o en su defecto, tocaria limitar el tiempo otorgado a la ciudadania para
dejar sus mensajes, lo cual no seria procedente en términos de la prestacion de un servicio al
ciudadano de caracter humanitario y extrajudicial. En este orden de ideas, se analiza de forma
paralela la opcién mas adecuada y asociada a indicar a través del IVR los horarios de atencidn
de la UBPD y los canales alternos dispuestos como lo son el correo electronico y pagina Web.

- Sobre la medicion del trafico de llamadas, igualmente el proceso de Servicio al Ciudadano se
encuentra a la espera que el correspondiente supervisor del contrato ETB provea las facturas
que permitan identificar el trafico de llamadas. Sin perjuicio de lo anterior, Servicio al Ciudadano
registra los PQRSD que ingresan a través del canal telefénico y da el tramite pertinente.

En cuanto a la linea Unica nacional, la Oficina de Control Interno pregunto al proceso si se encuentra
habilitada la linea Unica nacional 018000, frente a lo cual el proceso respondié que la linea 018000 no
se encuentra habilitada actualmente, sin embargo, se han realizado las siguientes gestiones:

- El proceso de Servicio al Ciudadano, convocd a mesa de trabajo a la Oficina de Tecnologias
de la Informacion el dia 10 de enero de 2020 con el proposito de revisar la necesidad
identificada en la atencién a través de sus canales telefonicos, la cual se enfoca en la
adquisicion de una linea gratuita nacional 018000. Lo anterior teniendo en cuenta las
recomendaciones de la Direccion General en los Comités de Control Interno, asi como la
identificacion de ciudadanos que se comunican a través de la linea en Bogota 3770607 desde
otros departamentos y municipios del Pais.

- Atendiendo al caracter humanitario de la UBPD, la disposicion y optimizacién de los canales
de atencidn que faciliten el acceso a la informacion, se propende por la validacién técnica y
presupuestal para la puesta en marcha de esta linea que no genera costos a los diferentes
grupos de interés en su contacto.

- La Oficina de Tecnologias de la Informacion, indic que actualmente la dependencia tiene a
cargo la supervision del contrato interadministrativo 015 de 2018 suscrito con la ETB, el cual
consta de 2 anexos asociados a la cobertura de diferentes servicios, precisando que, en
dependencia del plan tarifario escogido, la apropiacion presupuestal actual del contrato podria
cubrir los costos mensuales de la linea 018000.

- Para ello, en mesa de trabajo, la ETB presento los planes con los que cuenta el operador, los
cuales constan de paquetes tipo bolsa, cuyo consumo o tarifas unitarias dependen de los
departamentos o municipios de donde provenga la llamada. Entre mas lejano a la ciudad de
Bogoté (punto receptor) més alto es el costo.
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- El plan méas econdmico es de $300.000 mil pesos mensuales antes de IVA, del cual el minuto
mas costoso (zonas mas alejadas) se tarifa en $90 pesos, por lo cual, bajo el supuesto de
consumo promedio con esta tarifa, se obtendrian 3.333 minutos mensuales.

- Sobre la adquisicion de la linea 018000 indica la ETB, que esta no tendria costo asociado, por
lo cual, una vez realizada la solicitud formal, presentarian a la UBPD opciones de lineas
disponibles y de facil recordacién.

- En este orden de ideas, la OTIC manifiesta que, frente a los recursos con los que cuenta el
contrato actualmente, permitirian amparar el plan de $300.000 mil pesos antes de IVA,
precisando que, en caso de tomar una alternativa superior, se debera solicitar una modificacién
en el PAA por los recursos faltantes.

- Dado que, durante los primeros meses de implementacion de una linea 018000 no se espera
un alto trafico de llamadas debido a la promocién de la linea telefénica a la ciudadania, la
accesibilidad, usabilidad, recordacion y estabilizacion del servicio, se considera procedente la
toma del plan antes mencionado.

- Junto con la OTIC se revisaria la facturaciéon asociada a la linea, para identificar consumos
mensuales, recomendaciones y toma de decisiones para mantener o incrementar el plan.

- Una vez se remita la solicitud formal tanto a la OTIC y esta ultima a la ETB, el proceso de
adquisicion e implementacion se estimara en 15 dias habiles.

- En este orden de ideas, la Secretaria General y Subdireccion Administrativa y Financiera
aprueban dar continuidad con el proceso de adquisicién e implementacién de la linea 018000.

- Se remite a la OTIC solicitud en la mesa de ayuda (TICKET 3881-1-739.)

- Se adjuntan actas de gestion.

Gestion de PQRSD en Redes Sociales

Se efectud una verificacion de la gestion de las cuentas oficiales de la UBPD en redes sociales, donde
inicialmente se revisa el procedimiento de la Oficina Asesora de Comunicaciones y Pedagogia
“Comunicacion Interna y Externa”, cddigo CEP-PR-002, versién 001 y fecha del 22/11/2019; donde en
el numeral 5, se define a las redes sociales como un “Canal de Comunicacion Externo”; y en el numeral
6, se enmarcan las condiciones generales para su uso o finalidad como lo son el envio de mensajes
directos, interaccion con los usuarios, atender inquietudes, conocer opiniones, comentar actividades,
realizar convocatorias y foros; asi mismo, como la responsabilidad en cuanto a la actualizacion
periddica de las redes sociales de la UBPD.

Po otro lado, se verifica el procedimiento del area de Servicio al Ciudadano “Tramite de las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD”, cédigo SCI-PR-001, version 001 y fecha del
26/08/2019; donde en el numeral 6, se define lo siguiente “Toda PQRSD presentada través de las redes
sociales oficiales de la UBPD, debera ser tramitada a través de los canales de atencién definidos por
la UBPD.”; asi mismo, dentro del mismo numeral se definen los canales dispuestos para la recepcion
de PQRSD en la UBPD como lo son: Presencial, Telefénico, Virtual y Formulario Web; por otro lado, el
numeral 5 define el término “Canales de Atencion” asi, “Medios disponibles para que la ciudadania
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acuda a la entidad y establezca el primer nivel de contacto para efectos de radicar su PQRSD, recibir
cualquier tipo de orientacion, informacion, asistencia de acuerdo con el objeto de las entidades’.

En la cuenta de Facebook @UBPDcolombia, se identificd que los ciudadanos acuden a esta cuenta
para solicitar informacion de familiares desaparecidos, por ejemplo:

b Like | X\ Follow | A Share | -« @ Send Message

° w Write a comment © O @@
\\*‘ F// Visitor Posts >

Q I £ un adulto mayor epiléptico y desconocemos su
UBPD paradero Like - Comment
by s

UNIDAD DE BUSQUEDA
e Yesterday at 11:33 AM @

BUENAS TARDES POR FAVOR ES MUY
IMPORTANTE QUE NOS AYUDEN A BUSCAR
A ... See More

Unidad de
Busqueda de
Personas dadas por
Desaparecidas
@UBPDcolombia

2 Comments
Like - Comment

Oldest »

Home 0 SN
VARIAS IMAGENES DE

Posts COMO PODRIA VERSE

X ACTUALMENTE ESTE
Reviews Observador Ciudadano
Videos
Photos
Events
About
Community

Like - Reply - 2d

Fuente: cuenta oficial de Facebook de la UBPD, consultada el 31/01/2020.

Por otro lado, a través del servicio de mensajes de Google también los ciudadanos usan este espacio
para efectuar solicitudes o peticiones, por ejemplo:
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UBPD Unidad de Blsqueda de Personas da... g

Av. 40a ##13 - 08, Cundinsmarca
IS Megusta D Respuesta [~
Por favor estoy buscando la familia de mi mama q desde hace mas de

cuarenta y ocho afios no sabe de ellos tiene una hermana q se lama [

g fue criada por la
[gracias

I Megusta  [] Respussts [~

Se Busca a [T desaparecido en I .

desaparecido en el 2.008

|b Me gusta D Respuests F]

Quisiera saber si me ayudan con la desaparicion de mi hermana de hace 15,
afios gue debo hacer y adonde debo ir 7 :

Fuente: Google, consultado el 31/01/2020

www ubpdbusquedadesaparecidos.co « Q\\l =
- . = SOLEDAD ’ Q ¥
UBPD - Unidad de Busgueda de Personas dadas por . 5 R UINS o
UBPD se cred a raiz del acuerdo de paz en Colombia. Es un equipo de especialistas enfocado ] Parque
en la blsqueda de personas desap idaz durante el fict Nacional
Enrique
. . i Olaya Herrera -]
Acerca de la UBPD Noticias y Actualidad de la ... 5 &
UBPD: La Unidad de Bisqueda de Encuenfre toda la actualidad de la Ver por fuera cl B. &
Deszaparecides se encarga de ... Unidad de Busqueda de ...
. . . UBPD Unidad de Busqueda de
Servicio al ciudadano Pedagogia .
Manual y protocelo de servicio al Estas son las lineas de accion que F’ersonas dadas por Desaparemdas
ciudadano - Mofificaciones por .. le permiten a la UBPD hacer ... Sitio web Cémo llegar e
Sobre la bL]SQI.IedEl. Prensa Oficina del gobiemo en Bogota - 1,1 km
En Colembia las enfidades del PREMNSA. Encuenire agqui los
Estado han realizado la .. comunicados oficiales de la ... Direccion: Av. 40a ##13 - 09, Bogota, Cundinamarca
IMas resultados de ubpdbusquedadesaparecidos.co » Teléfono: (1) 3770607
. Sugerir una edicién -
www_altocomisionadoparalapaz.gov.co » abc-del-p de-paz:ab... »
ABC Unidad especial para la busqueda de personas dadas ... Agregar la informacion que falta
Para la estructuracion de la UBPD elila director/a recibira las recomendaciones y sugerencias - "
N i . Agregar el horario de atencién
de la Comigion M | de Busqueda de Perzonas ..
Preguntas y respuestas
www.cofb.org.co » content » unidad-de-busqueda-de-p dadas-.. Hacer una pregunta

Wer todas las pregunias (5)

Unidad de busqueda de personas dadas por desaparecidas . .

Fuente: Google, consultado el 31/01/2020
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Documentos del proceso

De acuerdo con la informacién recibida por la Subdireccion Administrativa y Financiera — SAF y la
Oficina Asesora de Planeacion — OAP y la informacion consultada en Sistema de Gestion del UBPD,
se observo un avance respecto de la aprobacion y publicacién de los documentos de gestion del
proceso con respecto al seguimiento realizado al corte del 30 de junio de 2019 en donde se evidencid
que los documentos se encontraban en revision. A continuacion, se relacionan los estados de avance
evidenciados frente a cada uno de los documentos reportados:

Formato para recepcion de
peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y

En revision por la Consultoria

Versién 002 del formato para la recepcion de peticiones publicado en
el Sistema de Gestion. De acuerdo con los lideres del proceso se
actualiz6 el formato con el fin de contar con los datos necesarios

sugerencias y denuncias
PQRSD

denuncias PQRSD. de procesos y procedimientos | para la recepcion de peticiones verbales.

Procedimiento  para el Aprobado el 26/08/2019 y publicado en el Sistema de Gestion
tramite de PQRSD

Resolucién que | En revision por la Oficina | De acuerdo a la informacion reportada por el proceso mediante
reglamenta el  trdmite | Asesora Juridica memorando No. 17012019-2010-3-581 del 17 de julio de 2019, al
intermo  de  peticiones, Subdireccion Administrativa y Financiera se realizé la solicitud de
quejas, reclamos, revision de la Resolucion a la Oficina Asesora Juridica, la cual fue

reiterada mediante memorando No. 160-3-201901328 del 9 de
septiembre de 2019 y mediante correo electrénico el 14 de noviembre
de 2019.

Caracterizacion del
Proceso

En revisidon por parte de la
Oficina Asesora de
Planeacién

Aprobado el 22/08/2019 y publicado en el Sistema de Gestion

Politica de Servicio al
Ciudadano

Manual y protocolos de
Servicio al Ciudadano

Carta de trato digno

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

Aprobada en noviembre de 2019 y publicado el Sistema de Gestién

Aprobado en agosto de 2019 y publicado en el Sistema de Gestion

Se observd publicada en la pagina web de la entidad
https://www.ubpdbusquedadesaparecidos.co/wp-

content/uploads/2019/11/Carta-Trato-Digno.pdf
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Mapa de riesgos del | En revision por parte de la | Publicado en el Sistema de Gestion de la UBPD
proceso de Servicio al | Oficina Asesora de
Ciudadano Planeacion

Matriz Partes interesadas, | No se reportaron por el | Publicadas en el Sistema de Gestion de la UBPD
Matriz Oportunidades, | proceso.
Matriz de Conocimiento

Politica de Transparenciay | No se reportaron por el | Aprobada el 13/11/2019 y publicadas en el Sistema de Gestion de la
de Acceso a la Informacién | proceso. UBPD
Publica

En cuanto a la atencién de PQRSD, frente a los enfoques diferenciales, la Oficina de Control Interno —
OClI pregunt6 cdmo se ha realizado el seguimiento a implementacion de los protocolos de atencion que
considera los enfoques diferenciales de género, étnico y territorial en donde se establecen
recomendaciones generales a tener en cuenta por los servidores que tienen contacto con los
ciudadanos, frente a lo cual es proceso contestd que, el proceso de Servicio al Ciudadano formuld
protocolos de atencién que considera los enfoques diferenciales de género, étnico y territorial con
recomendaciones generales para los servidores de la UBPD de acuerdo con la orientacidn recibida por
la Direccidn Técnica de Participacion, Contacto con las Victimas y Enfoques Diferenciales - DTPCVED.
La implementacidn y seguimiento de los enfoques diferenciales esté a cargo de la DTPCVED.

Sefiala que, es importante mencionar, en el momento de la atencién a la ciudadania se identifica si se
requiere o no la aplicacion de los enfoques, entendiéndose esto como acciones afirmativas en pro de
los derechos sistematicamente vulnerados a través del tiempo a diferentes grupos poblacionales.

Sin embargo, el proceso aclara que al UBPD no orienta la implementacion de enfoques en la atencion
preferencial por situaciones diferenciales como es estado de gestacion, etnia, edad, entre otros, pues
realizar una atencién con enfoque diferencial va mas alla de una priorizacion en los procesos o
respuestas. Lo que se pretende, indica, es reconocer los derechos y la auto gestion de la ciudadania,
identificando las diferencias en el relacionamiento, o entendiendo sus dindmicas, tomando en cuenta
las opiniones y decisiones y orientando segun las necesidades especificas, frente a lo anterior se sefiala
que la Subdireccion Técnica y Territorial orienta los diferentes enfoques en las sedes territoriales.

Por lo tanto, Servicio al Ciudadano propende por el fortalecimiento de competencias a través de unas
acciones de sensibilizacion y/o cualificacion, de lo cual formulé 3 posibles estructuras de actividades
que permitiran a los servidores de la UBPD reconocer y autogestionar las recomendaciones dadas en
los protocolos y que seran realizadas en la vigencia 2020.
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4.2. ANALISIS DE OPORTUNIDAD DE LAS RESPUESTAS A PETICIONES

4.21. Estado

De acuerdo con la informacién remitida por la Subdireccion Administrativa y Financiera, durante el
periodo comprendido entre el 01 de julio de 2019 al 31 de diciembre de 2019, fueron presentadas un
total de 582 peticiones, esto en contraste con el primer semestre del afio 2019, evidencia un incremento
del 236,4%, debido posiblemente a la entrada en funcionamiento de las sedes territoriales; en cuanto
a la gestién de las peticiones, se presenta un incremento del 357,1% en las respuestas dadas “En
Términos”, pero también de denota un crecimiento del 61,5% en las contestaciones por fuera de los
términos legales; por otro lado, no se reportaron registros sin informacion en la gestion; los 28 registros
con estado “Abierto” corresponden a peticiones que al corte de la solicitud, aln estaban en términos

legales para dar respuesta.

En Términos 512 87,97%
Abierto 28 4,81%
Vencido 42 7,22%

Total general 582 100%

Fuente: Archivo “Base PQRSD Consolidada Il Semestre.xIsx”
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Fuente: Archivo “Base PQRSD Consolidada Il Semestre.xIsx”
4.2.2. Estado En Términos y Tiempo de Respuesta

Con relacién al tiempo en el que se gestionaron las (512) PQRSD con estado “En Términos”, se
evidencia que el 40,8% se gestiono dentro de los primeros 7 dias, con un incremento del 409.8% frente
al primer semestre de 2019; el 58,9% entre 8 y 15 dias, con un incremento del 325,4% y una (1) PQRSD
entre los 16 a 30 dias.

De 8 a 15 dias 71 302
De 1 a7 dias 41 209
De 16 a 30 dias 0 1

Fuente: Archivo “Base PQRSD Consolidada Il Semestre.xIsx”

www.ubpdbusquedadesaparecidos.co

servicioalciudadano@ubpdbusquedadesaparecidos.co / notificacionesjudiciales@ubpdbusquedadesaparecidos.co

Pagina 18 de 38


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

PY SEC-FT-007 V 001 Péagina 19 de 38
— —
A

UBPD

UNIDAD DE BUSQUEDA

DE PERSONAS DADAS POR DESAPARECIDAS

350

302
300

250
209

200
150

100 71

50
0
De 8 a 15 dias De 1 a7 dias De 16 a 30 dias

e CANT. | SEMESTRE e CANT. || SEMESTRE

Fuente: Archivo “Base PQRSD Consolidada Il Semestre.xIsx”
4.2.3. Estado Vencido y Tiempo de Respuesta

Con relacion al tiempo en el que se gestionaron las (42) PQRSD con estado “Vencido”, se evidencia
que el 7,14% se gestion6 posteriormente al vencimiento legal dentro de los primeros 7 dias, con un
incremento del 50% frente al primer semestre de 2019; el 42,8% entre 8 y 15 dias; el 45,23% entre 16
y 30 dias y el 4,76% se gestion6 con mas de 30 dias de vencimiento, es importante aclarar al respecto
que se presenta una disminucion del 83,3%.

De 16 a 30 dias 11 19
De 8 a 15 dias 1 18
De 1a7 dias 2 3
Mas de 30 dias 12 2

Fuente: Archivo “Base PQRSD Consolidada Il Semestre.xIsx”
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Fuente: Archivo “Base PQRSD Consolidada Il Semestre.xIsx”

4.3. ANALISIS DE LA FRECUENCIA DE PETICIONES, CANALES, ASIGNACION POR
DEPENDENCIA

4.31. RADICACION MENSUAL

Se presenta un importante aumento en la radicacion de PQRSD, entre el primer semestre y el segundo
de 2019 el incremento es del 236,4%; los promedios de radicacion entre el tercer y cuarto trimestre de
2019 es de 89,6 y 104 respectivamente, lo que indica un aumento del 16%.
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Fuente: Archivo “Base PQRSD Consolidada || Semestre.xIsx”

4.3.2. Radicacion por Canales

El comportamiento de la radicacion de las PQRSD a través de los canales de atencion, dispuestos por
la UBPD (Correo Electronico, Formulario Web, Presencial, Telefénico) en el segundo semestre de 2019,
indica que para las peticiones recibidas por Correo Electronico presentaron un aumento del 154,37%;
a través del Formulario Web un aumento del 4800%; a nivel Presencial el aumento es del 198,46% y
por via Telefonica el incremento es del 3700%; a continuacion se presenta el comportamiento a nivel
grafico; es importante aclarar que en la grafica se presentan Unicamente los datos de las Peticiones por
ser el segmento con mayor observancia, con relacion a las quejas y denuncias, Unicamente se presentd
(una) 1 queja en el segundo semestre de 2019.
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4.3.4. Asignacion a Dependencias

Teniendo en cuenta el incremento en la radicaciéon de PQRSD, el comportamiento en la distribucion
evidencio que, a nivel central se presentd una variacion del 81,66% en la distribucion de PQRSD a
estas areas, donde la Direccidn Técnica de Participacion, Contacto con las Victimas, fue la dependencia
que mas se le asigné PQRSD, con un incremento del 121%.
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Con relacién a la asignacion en las Sedes Territoriales, se destaca que la sede ubicada en la ciudad
de Villavicencio — Meta presenta el mayor nimero de asignaciones de PQRSD en el segundo semestre
de 2019 con un 37,59%; es importante aclarar que las Sedes Territoriales con asignaciones iniciaron
actividades en el segundo semestre de 2019, por lo que no es posible contrastar la asignacion de

PQRSD.
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4.4. ANALISIS DE FRECUENCIA DE LAS RESPUESTAS EXTEMPORANEAS POR AREAS

La verificacién de la gestion de las PQRSD efectuada por las dependencias durante el segundo
semestre de 2019, evidencio un aumento del 61,54% con relacién al tramite extemporaneo de las
mismas, esto en contraste con la gestion del primer semestre de 2019; el area con mayor indice de
respuestas extemporaneas es la Direccion Técnica de Informacién, Planeacion y Localizacién para la
Busqueda con un total de (34) PQRSD durante el segundo semestre de 2019, lo que representa el
80,95% del total de PQRSD vencidas.
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A continuacién, se muestran a través de graficas la proporcion de la gestion de PQRSD por

dependencias donde se evidenciaron respuestas extemporaneas.

Direccion Técnica de Participacion, Contacto con

las Victimas y Enfoques Diferenciales

Vencido
1
0%
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13
7%

En Terminos

174
93%

Fuente: Archivo “Base PQRSD Consolidada || Semestre.xIsx”
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En este punto es importante sefialar que de acuerdo al articulo 13 de la Ley 1755 de 2015, toda
actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion
consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo.
Independientemente del tramite administrativo que surtan las areas para busqueda de personas dadas
por desaparecidas en la UBPD, el término para dar respuesta a las solicitudes de los peticionarios
corresponde a los plazos sefialados por la ley.

Al respecto, la Corte Constitucional en T-357/2019 sefal6 que el nucleo esencial del derecho de
peticion, “se circunscribe en (i) una resolucién pronta y oportuna de la cuestion que se solicita, (ii) una
respuesta de fondo y (iii) su notificacion...

...Sobre el particular, las sentencias C-818 de 20112 y C-951 de 20143, se ocuparon de definir los
elementos que integran el nucleo esencial del derecho de peticion en los siguientes términos:

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

En este sentido, y de acuerdo al articulo 31 de la Ley 1437 de 2011, modificado por el articulo 1 de la
Ley 1755 de 2015 la falta de atencion a las peticiones y a los términos para resolver, la contravencion
a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas de que trata esta Parte

2 M.P Jorge Ignacio Pretelet Chaljub.

3 M.P Martha Victoria Sachica Méndez.

4 Mediante sentencia C-951 de 2014 se prevé una excepcion a esta regla cuando se relaciona con materias pensionales.
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Primera del Cddigo, constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a las sanciones
correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario.

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

Es importante precisar que muchas de las solicitudes no se pueden contestar de fondo dentro de los
términos sefialados por la norma, pero sobre esta circunstancia debe darse una respuesta expresa al
peticionario.

De otra parte, se recuerda el compromiso del Comité Institucional de Coordinacién de Control Interno
de 15 de enero de 2020, de revisar los criterios de direccionamiento de las peticiones a la Direccion
Técnica de Participacion, Contacto con las Victimas y Enfoques Diferenciales para determinar la
eficiencia de este procedimiento y definir el concepto “Solicitud de Busqueda” y requisitos minimos para
activar de forma oficial dentro de la UBPD los mecanismos de busqueda de la persona desaparecida.

4.4, COMPLETITUD DE LAS RESPUESTAS

Para realizar la revision de las respuestas a las peticiones con el fin de verificar su completitud, de las
582 solicitudes observadas se excluyeron las solicitudes de los entes de control, quedando una
poblacion de 512 peticiones, de las cuales se tom6 una muestra a criterio auditor de 41 peticiones
correspondientes a un nivel de confianza del 95%, porcion de éxito del 97% y error muestral del 5%.

Dentro de la revision de la muestra seleccionada se observé de manera general que las respuestas a
las solicitudes de busqueda se dan con texto estandar en donde se explica la misién y la naturaleza
extrajudicial y humanitaria de la UBPD.

De otro lado, durante la revision de las respuestas a las peticiones, se observaron las siguientes
situaciones presentadas en peticiones, en especial en aquellos requerimientos diferentes a las
solicitudes de busqueda:

Rechazo de peticiones de informacion por motivo de reserva

En las respuestas a las peticiones con radicado No. 310-2-20109001838 y 330-2-201901745 dadas por
la Direccién Técnica de Informacién, Planeacion y Busqueda, en las cuales se dio respuesta a las
solicitudes de forma extemporanea luego de 17 y 20 dias contados desde el dia habil después a la
recepcion de la solicitud, no se observé el fundamento juridico que sustenta el rechazo de la peticion,
al explicar las razones por las cuales no se dio curso a la solicitud, como se muestra a continuacion:
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Teniendo en cuenta su solicitud, a través de la cual nos remiten el derecho de peticion del sefior

en el que solicita “Quisiera que me compartieran toda la informacion que tengan sobre
desaparecidos en la masacre de . Cifras, datos, nombres, cualquier informacion que
tengan en torno a los desaparecidos.” nos permitimos responder de la siguiente manera:

Debido al caracter confidencial de la UBPD, la informacion recibida o recaudada no puede ser
divulgada, razon por la cual, los nombres de las personas desaparecidas no pueden ser divulgados
por tratarse de informacion confidencial ya que contiene, entre otros, datos personales. Por otro lado,
debido a que se refiere a la “masacre de "y a‘“cifras, datos” |a solicitud no puede ser
resuelta ya que no hay claridad sobre el tipo de cifras o datos requeridos, por lo cual tampoco es
posible establecer la disponibilidad de tales datos.

Texto extraido del memorando de respuesta a la peticion con radicado No. 330-2-201901745

Teniendo en cuenta su solicitud, a fravés de la cual nos piden informar:

1. Si en los municipios de . ubicados en la subregion del
» la Unidad de Busqueda de personas Dadas por Desaparecidas, cuenta
con informacion sebre posibles cuerpos inhumados en esos territorios
2. De ser positiva la respuesta, solicito indicar fas veredas donde se encuentran los posibles
lugares de enterramiento, y si van a ser objeto de investigacién por parte de esta entidad.

En reg,puesta. y con el fin de preservar la naturaleza extrajudicial de la UBPD v el caracter confidencial
de fa informacion recaudada, no es posible responder a sus solicitudes, y tampoco es viable indicar
las veredas donde se encuentran los posibles lugares de enterramiento.

Texto extraido del memorando de respuesta a la peticion con radicado No. 11072019-002-728

Al respecto la Ley 1755 de 2015, sefiala en su articulo 25 que, toda decisién que rechace la peticion
de informaciones o documentos sera motivada, indicara en forma precisa las disposiciones legales que
impiden la entrega de informacion o documentos pertinentes y debera notificarse al peticionario. Contra
la decision que rechace la peticion de informaciones o documentos por motivos de reserva legal, no
procede recurso alguno, salvo lo previsto en el articulo siguiente. La restriccion por reserva legal no se
extendera a otras piezas del respectivo expediente o actuacion que no estén cubiertas por ella.

De igual forma, el articulo 28 de la Ley 1712 de 2014 sefiala que frente a las solicitudes de acceso a la
informacién le corresponde al sujeto obligado aportar las razones y pruebas que fundamenten y
evidencien que la informacion solicitada debe permanecer reservada o confidencial. En particular, el
sujeto obligado debe demostrar que la informacion debe relacionarse con un objetivo legitimo
establecido legal o constitucionalmente. Ademas, debera establecer si se trata de una excepcion
contenida en los articulos 18 y 19 de la mencionada Ley y si la revelacién de la informacién causaria
un dafio presente, probable y especifico que excede el interés publico que representa el acceso a la
informacién.
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Frente a las respuestas brindadas por la Direccién Técnica de Informacién, Planeacion y Localizacion
para la Busqueda llama la atencion que, en otra respuesta brindada a una peticién rechazada,
correspondiente al radicado No. 310-2-20109001838 si se observé la inclusién de los fundamentos
juridicos en donde se argument6 por qué la UBPD no puede dar respuesta a su solicitud al citar el
articulo transitorio 3 del acto legislativo 01 d 2017 y los articulos 2 y 3 del Decreto Ley 589 de 2017 y
apartes de las Sentencias C-067/18 y C-080/2018.

Por lo que la Oficina de Control Interno recomienda adoptar el protocolo y lineamiento de seguridad y
confidencialidad de la informacion, que debia ser expedido antes del 31 de diciembre de 2019,
conforme la medida para evitar el riesgo antijuridico de “No guardar la confidencialidad y reserva de la
informacion que recibe o produce la UBPD en cumplimiento del mandato conferido”, como quiera que
ese instrumento complementara el fundamento juridico para rechazar el suministro de informacion. De
igual manera, se sugiere revisar los controles internos de cada uno de los procesos que dan respuesta
para que, en caso de que las solicitudes deban ser rechazadas por requerir informacién confidencial,
se dé una respuesta motivada con el sustento juridico que permita, por una lado que el peticionario
comprenda por qué no puede darse curso a la solicitud asi como prevenga un posible dafio antijuridico
para la entidad por violacion del derecho fundamental de peticion y el derecho al acceso a la informacion
publica.

Consultas sobre el Registro Nacional de Desaparecidos

En la solicitud con radicado No. 23072019-002-793 remitida a la UBPD por la Defensoria del Pueblo,
no se observd respuesta por parte de la Direccion Técnica de Participacion, Contacto con las Victimas
y Enfoques Diferenciales a la peticion de informar si el familiar del peticionario se encuentra en el
registro nacional de desaparecidos que administra Medicina Legal.

ACUDIDO A LA FISCALIA PERC NO LE DAN INFORMACION DEL CASO - SOLICITA ACTIVACION
MECANISMO DE BUSQUEDA URGENTE; INFORMACION S| ESTA REGISTRO NACIONAL DE
DESAPARECIDOS QUE ADMINISTRA MEDICINA LEGAL; REPORTAR GRUPO DE BUSQUEDA,
IDENTIFICACION Y ENTREGA DE PERSONAS DESAPARECIDAS DIRECCION DE JUSTICIA
TRANSICIONAL TOLIMA FISCALIA (BOGOTA CRA 30 N 13-24 PISO 3 / 3163892091 -
3134412697 - (091) 5879750 EXT 1302

Texto extradido de la peticion con radicado No. 23072019-002793

No obstante que, de otro lado, se observo que en la respuesta a la solicitud con radicado No. 330-2-
201901840 brindada por la Direccion Técnica de Informacién, Planeacion y Localizacién para Busqueda
se informo el estado del registro de su familiar dentro del Registro Nacional de Desaparecidos del
Instituto Nacional de Medicina Legal, no obstante que el peticionario no realizé la solicitud expresa sino
que pidié que se informara si la UBPD adelanto investigacion, proceso y/o acompafamiento frente a
la desaparicién de su familiar, quien aparentemente fallecié en combate.
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Sin embargo, al verificar los datos, se encuentra que el estd
registrado como desaparecido en el Registro Nacional de Desaparecidos del Instituto Nacional de Medicina
Legal.

Texto extraido del memorando de respuesta a la peticion con radicado No. 330-2-201901840

Frente a lo anterior, llama la atencién que el tiempo de respuesta a la solicitud en donde expresamente
se solicitd informacion sobre el registro en el registro nacional de desaparecidos se dio 1 dia habil
después, contado desde la fecha de radicacion de la peticién y que en la segunda solicitud se entregd
informacion sobre el registro nacional de desaparecidos pese a que el peticionario no lo habia
solicitado. Por lo que se sugiere unificar los criterios de respuesta frente a las solicitudes expresas de
informacién sobre el registro nacional de desaparecidos asi como de las peticiones generales de
informacion del estado general frente al proceso de busqueda, para determinar si se va informar o no
si la persona se encuentra en el registro nacional de desaparecidos, pues si bien es mandatorio dar
respuesta rapida y oportuna dentro de los tiempos establecidos por la ley, también lo es el dar respuesta
completa y de fondo a todas y cada una de las solicitudes elevadas por los peticionarios.

Remisién por competencia

En la solicitud con radicado No. 310-2-2009001838 en donde se requiere informacién sobre el accionar
de determinados bloques de las Autodefensas Unidas de Colombia, la Direccion técnica de Informacion,
Planeacién y Localizacion para la Busqueda brindo respuesta explicando las razones por las cuales no
puede dar curso a la solicitud, sin embargo, el peticionario incluyé expresamente en su solicitud que en
caso de que la UBPD no contara con la informacion, se remitiera al competente:

En caso de no contar con la informacién requerida se solicita que se remita el oficio
correspondiente, a la dependencia o dependencias competentes de ese municipio o del

Ministerio Publico que posean la informacion solicitada para que estas den respuesta a
este derecho de peticién.

Al revisar la respuesta a la solicitud, no se observé comunicacion en donde se informa la remisién por
competencia a la solicitud realizada por el peticionario, asi como se dio respuesta luego de 17 dias
habiles contados desde el dia siguiente a la recepcion de la solicitud. Sobre el particular, el articulo 21
del Decreto 1755 de 2015, sefiala que, si la autoridad a quien se dirige la peticidn no es la competente,
se informara de inmediato al interesado si este actua verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias
siguientes al de la recepcion, si obrd por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticion al
competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario 0 en caso de no existir funcionario
competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir o responder se contaran a partir del dia
siguiente a la recepcion de la Peticidn por la autoridad competente.

Respuesta a destinatario diferente al solicitante

Se observé que la respuesta dada por la Direccion de Informacion, Planeacién y localizacion para la
Busqueda a la solicitud con radicado No. 330-2-201901836 se remitié a la servidora de la JEP quien
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remitid el derecho de peticion por competencia, pero no al peticionario quien solicitdé dar respuesta
acerca de desanimado e inspeccion de fosas comunes y relatos de testigos oculares.

Sobre el particular es importante tener en cuenta que para que se entienda satisfecho el derecho de
peticion es necesario que el interesado reciba respuesta de manera directa, completa y oportuna, por
lo que se recomienda verificar los controles frente a los protocolos de atencidn y respuesta, pues,
aunque Direccion de Informacidn, Planeacion y Localizacidon para la Busqueda dio respuesta a la
peticion en 2 dias habiles, no remitio la comunicacion directamente al interesado. Sobre este caso en
particular se sugiere hacer seguimiento y si es del caso dar alcance a la comunicacion para dar
respuesta directamente al peticionario.

Solicitudes de busqueda de personas privadas de la libertad

Se observd que, de manera general, en las respuestas a la solicitud de busqueda se le indica al
peticionario que se estard definiendo un primer encuentro en donde se tendra un dialogo inicial, en
donde el peticionario y la UBPD se conoceran personalmente para poder ampliar la informacion
consignada con mayor detalle y escuchar las observaciones y preguntas del peticionario.

estaremos definiendo con usted un primer encuentro donde tendremos un Dialogo Inicial. Dialogo
donde usted y la UBPD nos conoceremos personalmente para poder ampliar la informacion
consignada en esta comunicacion con mayor detalle y escuchar sus observaciones y preguntas. Este
espacio sera la oportunidad para conversar de manera amplia sobre dicho proceso de busqueda y la
forma como su participacion en la misma, si usted asi lo considera, resultara fundamental.

El escucharle y conocer su experiencia durante ese Dialogo Inicial nos permitira construir de manera
conjunta un camino para fortalecer su participacion desde el caracter humanitario de la busqueda, de
acuerdo con su historia, su sentir, sus expectativas y las decisiones que segin como se dé el proceso
usted debera tomar.

Por lo anterior, el Equipo Territorial de se pondra en contacto con usted en los proximos
dias para citarlo a dialogo inicial. Sin embargo, si usted asi lo desea, podra comunicarse con el
Coordinador a través del correo electronico
o el profesional de apoyo administrativo
al correo electrénico @ubpdbusquedadesaparecidos.co .

Texto extraido del memorando de respuesta a la peticion con radicado No. 330-2-201902143

Esta informacion se observé también en la respuesta dada por la Direccion de Participacion, Contacto
con las Victimas y Enfoques Diferenciales a la peticion con radicado No. 330-2-201902143, no obstante,
que de acuerdo a los datos de notificacion del peticionario éste se encuentra privado de la libertad en
un complejo carcelario y penitenciario. Dicha informacién es susceptible de verificacion mediante la
consulta electrénica del Registro de la Poblacién Privada de la Libertad en la pagina web del INPEC.

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

Pagina 33 de 38


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

SEC-FT-007 V 001 Pagina 34 de 38

UNIDAD DE BUSQUEDA
SAPARECIDAS

DE PERSONAS DADAS POR DESA

Sobre el particular es importante que si bien las respuestas a las solitudes de busqueda iniciales, es
decir, las solicitudes presentadas por primera vez contienen la informacion estandar sobre las
actividades a realizar para recolectar la informacion y analizar la posibilidad de dar inicio al proceso de
busqueda, se sugiere verificar la metodologia, canales o protocolos de atencion de solicitudes de
busqueda de personas privadas de la libertad, con el fin de garantizar una comunicacién efectiva.

4.5. OTRAS SITUACIONES EVIDENCIADAS

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

Radicacion de comunicaciones: Se observo que la respuesta a la peticion con radicado No. 310-2-
201901324 se realizd mediante correo electrénico sin que se observe nimero de radicado de salida y
no obstante que segun las condiciones generales del Proceso de comunicaciones oficiales enviada y
recibidas GDO-PR-001 V1., sefiala que las comunicaciones enviadas, sean internas o externas deben
estar elaboradas de acuerdo con las plantillas oficiales y tipo de fuente definida, para las
comunicaciones enviadas externas se deberan proyectar en la plantilla de comunicacion oficial enviada
(oficio) y en los casos de las internas estas se realizaran la plantilla de comunicacién interna
(memorando)de acuerdo con el sistema de gestion de la entidad, asi como sefiala que cuando las
comunicaciones requieran ser enviadas por correo electronico institucional se deberd escanear y
adjuntar la respuesta.

5. CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados de la verificacién realizados al proceso de Servicio al Ciudadano, se
observd que el proceso cuenta con un equipo de servidores que dependen de la Subdireccion
Administrativa y Financiera, asi como enlaces a nivel central y territorial para atender las PQRS en los
equipos territoriales; asi mismo, el proceso, actualmente, cuenta con documentos de gestidn aprobados
que orientan la actividad del proceso, asi como esta avanzando en la adquisicién de los buzones.

En cuanto a los canales de atencidn, se observd de manera particular que no existen actividades de
articulacion entre la Oficina Asesora de Comunicaciones y Pedagogia — OACP como responsable
actual del manejo de informacion y actualizacién del contenido en redes sociales con el area de Servicio
al Ciudadano quien es la encargada de dar trdmite a las PQRSD, con fin de gestionar las PQRSD
allegadas por los ciudadanos a través de las cuentas de redes sociales oficiales de la UBPD.
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De igual forma, se observo un incremento de las peticiones en comparacién con el primer semestre de
2019 del 236,4%, en cuanto a la gestion de las peticiones, se presenta un incremento del 357,1% en
las respuestas dadas “En Términos”, pero también de denota un crecimiento del 61,5% en las
contestaciones por fuera de los términos legales.

En la verificacién de la oportunidad de las respuestas, se observé que el 7% de las solicitudes se dio
respuesta de forma extemporanea correspondiente a 42 peticiones con respuesta fuera de los términos
legales establecidos de acuerdo a al tipo de peticidn. Se observé que, de éstas 42 peticiones con
respuesta extemporaneas, 7,14% se gestiond posteriormente al vencimiento legal dentro de los
primeros 7 dias, con un incremento del 50% frente al primer semestre de 2019; el 42,8% entre 8 y 15
dias; el 45,23% entre 16 y 30 dias y el 4,76% se gestiond con méas de 30 dias de vencimiento.

Llama la atencién el incremento en el numero de peticiones frente en promedio se dio respuesta dentro
de los 33 dias siguientes a la solicitud cuando el plazo maximo para dar respuesta en la mayoria de
ellas fue de 15 dias. En este sentido, también se observd que el porcentaje méas alto de
extemporaneidad por area corresponde a la Direccion Técnica de Informacion, Planeacion y
Localizacion con 16 respuestas extemporaneas de las 33 a las que dio respuesta durante el periodo,
es decir que el 48% de las solicitudes a las que dio respuesta fueron extemporaneas.

Respecto al uso de canales se observo que las peticiones recibidas por Correo Electronico se presento
un aumento del 154,37%; a través del Formulario Web un aumento del 4800%; a nivel Presencial el
aumento es del 198,46% y por via Telefonica el incremento es del 3700%.

Dentro de la asignacion para dar respuesta a las peticiones se evidencié que la Direccion Técnica de
Participacién, Contacto con las Victimas, fue la dependencia que mas se le asigno PQRSD, con un
incremento del 121%. Con relacién a la asignacion en las Sedes Territoriales, se destaca que la sede
ubicada en la ciudad de Villavicencio — Meta presenta el mayor numero de asignaciones de PQRSD en
el segundo semestre de 2019 con un 37,59%. Asi también, se observé que la Direccién Técnica de
Informacion, Planeacion y Localizacién para la Busqueda es el area que cuenta con mas respuestas
extemporaneas con un 51% de respuestas brindadas fuera de términos.

En cuanto a la completitud, de la muestra de peticiones, se observd que en todas dentro de la revision
de la muestra seleccionada se observd que de manera general que las respuestas a las solicitudes de
busqueda se dan con texto estandar en donde se explica la misién y la naturaleza extrajudicial y
humanitaria de la UBPD, no obstante se observaron las situaciones que representan oportunidades de
mejora para el proceso asi como posibles riesgos de dafio antijuridico relacionadas con respuestas
incompletas, comunicaciones sin el fundamento juridico que sustenta el rechazo de la peticién por
solicitar informacién confidencial, la no remision por competencia de solicitudes y la respuesta a un
remitente diferente al peticionario.

De manera particular, se observé una solicitud de busqueda de una persona que actualmente se
encuentra privada de la libertad, a la que se dio la respuesta estandar a las solicitudes de busqueda,
en donde se comunica la invitacidn para realizar un dialogo inicial, por lo que surge la inquietud frente

a como se podria hacer el contacto con esta poblacion, tanto para realizar una solicitud de busqueda
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asi como para brindar informacion para la busqueda y en ese sentido si la metodologia propuesta por
la unidad atiende a las alternativas de comunicacion de las personas privadas de la libertad.

De igual forma, durante la revision de las respuestas y de los documentos del proceso se observaron
situaciones que pueden afectar el desarrollo, seguimiento y control del proceso, asi como el
cumplimiento misional de la entidad, tales como el no uso del formato de atencién de peticiones en la
recepcion de peticiones verbales y la no radicacién de peticiones realizadas mediante correo
electrénico.

6. RECOMENDACIONES

De acuerdo a la informacién remitida por el lider del proceso de atencién al ciudadano en las
Direcciones Territoriales, todos los servidores presentes en las sedes se encuentran en la capacidad
de recibir las PQRSD verbales o escritas y, brindar atencion y orientacion sobre las mismas, aunado a
las propias caracteristicas que implican la busqueda en el territorio y dado el caracter humanitario y
extrajudicial de la UBPD, sin embargo se recomienda establecer controles internos en cada equipo
territorial asi como en las diferentes areas misionales para la revision, aprobacion y firma de los
documentos, con el fin de unificar criterios frente al contenido y asignar responsabilidades frente al
seguimiento de tiempos de respuesta dentro de los términos legales.

También se sugiere continuar con las actividades para analizar la pertinencia del IVR y de la linea
gratuita nacional 018000, con el fin de contar con canales de comunicacion que faciliten el contacto con
las personas que buscan y al acceso a la informacion, teniendo en cuenta el aumento de solicitudes
observado durante el periodo y con respecto al semestre anterior.

Frente a la gestion de redes sociales se recomienda implementar el procedimiento de atencién al PQRS
allegadas a través de las cuentas de redes sociales a las PQRS y tener en cuenta, como valor adicional
los siguientes pasos basicos para garantizar el derecho de acceso a la informacién publica segun la
Ley 1712 de 2014 a través de la gestion de redes sociales, asi:

. Realizar inventario de las redes sociales de la entidad.

. Determinar la utilidad de la red.

. Caracterizar el tipo de interaccion que tiene la entidad en redes sociales.

. Designar responsabilidades claras para la administracion de las redes sociales de la
entidad.

. Identificar los medios idéneos disponibles para la recepcidn de solicitudes.

. Redireccionar las solicitudes a los medios idoneos.

. Identificar tendencias y convertirlas en transparencia activa.

En atencion al alto incremento de las peticiones, en especial de las solicitudes de busqueda, se sugiere

implementar, por parte de las areas que dan respuesta y en especial de las misionales actividades de

control tendientes a realizar seguimiento al cumplimiento de los términos de la respuesta, asi como la
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verificacion de la misma, de tal manera que varios servidores sean los que intervengan en el proceso
de elaboracion, revision, aprobacion y firma. Adicionalmente, se recomienda con el fin de evitar
incumplimientos legales que, en el caso de que por la complejidad del tema o por diversas
circunstancias no sea posible dar respuesta dentro de los términos se comunique al peticionario y
posteriormente se dé un alcance a la comunicacion.

En cuanto a la extemporaneidad y completitud de las respuestas, se recomienda implementar
actividades de control para dejar un registro con sellos de tiempo y responsables de las asignaciones
entre las diferentes dependencias, con el fin de determinar no solo el tiempo de respuesta, sino los dias
que demora cada area en remitir la comunicacion y cuellos de botella en el flujo de las peticiones y sus
respuestas.

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

Asi como es mandatorio dar respuesta completa a las solicitudes y que cuando ellos no sean posible
la remision por competencia y el rechazo de las mismas debe contar con sustento juridico
correspondiente, por lo que se sugiere elevar la consulta a la Oficina Asesora Juridica sobre cual seria
la mejora sustento juridico para dar respuesta a este tipo de peticiones, asi como se reitera la
recomendacion de adoptar el protocolo y lineamiento de seguridad y confidencialidad de la informacion,
que debia ser expedido antes del 31 de diciembre de 2019, conforme la medida para evitar el riesgo
antijuridico de “No guardar la confidencialidad y reserva de la informacion que recibe o produce la UBPD
en cumplimiento del mandato conferido”, como quiera que ese instrumento complementara el
fundamento juridico para rechazar el suministro de informacion.

Finalmente, es importante se incluyen las recomendaciones realizadas en Comité Institucional del
Coordinaciéon de Control Interno No. 7 de 2019 relacionadas con:

e La necesidad de efectuar una reunion con las areas relacionadas con el fin de revisar los
protocolos y criterios de direccionamiento, asignacion y atencion, debido a que se envian las
peticiones y/o solicitudes a las areas por reaccion y no se esta analizando y respondiendo de
forma adecuada y humanitaria la peticion o solicitud.

e Lanecesidad de implementar una linea gratuita nacional.

e Elaborar el procedimiento para la definicién de los conceptos y tiempos para el tramite efectivo
de las PQRSD.

e Que alas PQRSD se les apliquen criterios de seguridad de la informacion, tratamiento de
datos y confidencialidad teniendo en cuenta que los marcos de seguridad y confidencialidad
de lainformacion son importantes, pero lo que es mucho mas relevante es el analisis profundo,
la calidad y oportunidad en el tramite dentro de un marco completamente humanitario y menos
burocratico.
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e Avanzar en la implementacion del procedimiento de las PQRSD para definir como debo dar
respuesta y solicitar prorrogas si no se cuenta con el tiempo suficiente, revisar los criterios
bajos los cuales se estan dando respuesta a las PQRSD.

e Se hace necesaria la existencia de un mecanismo de recepcion de informacién
permanentemente, tipo buzén o una persona que efectue este procedimiento.

e Se requiere establecer o definir que es una “Solicitud de Busqueda”, los medios y requisitos
minimos para activar de forma oficial dentro de la UBPD los mecanismos de busqueda de la
persona desaparecida.

Cordialmente,

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

Ef'r'?°’ad° Natalia Sofia Beltran Ballén 525::2‘; FIRMA:
por: Carlos Andrés Rico Reina
Aprobad Ivonne del Pilar Jiménez Garcia Jefe Oficina

g:? ado Oficina de Control Interno de Control | FIRMA:
por: Interno
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