UNIDAD DE BUSQUEDA DE PERSONAS DADAS POR DESAPARECIDAS EN EL CONTEXTO Y
EN RAZON DEL CONFLICTO ARMADO - UBPD

-

UBPD

UNIDAD DE BUSQUEDA

DE PERSONAS DADAS POR DESAPARECIDAS

INFORME DE SEGUIMIENTO SEMESTRAL
ATENCION DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS

BOGOTA, D.C., FEBRERO DE 2021

Pagina 1 de 38



PY SEC-FT-007 V 001 Pgina 2 de 38
= —
A

UBPD

UNIDAD DE BUSQUEDA

DE PERSONAS DADAS POR DESAPARECIDAS

TABLA DE CONTENIDO
1. INTRODUCCION ..o ss s snsseeens 3
2. CONCEPTOS ...oooooeeeeeeeeeee e esesee et ssseese e ssseee s essee e sssee e sssseee s 3
3. ASPECTOS GENERALES DEL PROCEDIMIENTO DE SEGUIMIENTO ........oorvveeeeeeeseeeeeee e 4
3.1. OBUETIVOS. ..o 4
3.2. ALCANCE. ... s 5
4. MARCO NORMATIVO: ... essesseeeeseesssee s seeesee s essee e 5
5. DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO........ooovoeeeeeeseeeeeeceeeesssseeseeeeesssssessesseeesesssessssseeessssseessssseesssssessenees 6
5.1. SOLICITUD DE INFORMACION........ovoeeeeeeeeceeseeeee s seseesee s sessssseesessessee s 7
5.2. ANALISIS ESTADISTICO ... sesees s sesee s 7
52.1.1.  METODOLOGIA DEL ANALISIS ESTADISTICO.........ccommimreeeieserreeesesneeeeesesssseeeessessseesssessssesssnnees 7
5.2.1.2. ANALISIS DE OPORTUNIDAD DE LAS RESPUESTAS A PETICIONES.........oo.coieomrvecrsesereecri 10
52.1.3.  ANALISIS DE FRECUENCIAS..........ooovoveeeeeeeseeeseeeeeseesseeeeeeeesesssessessseesessseessssesesesssssssssee s 16
5.3. COMPLETITUD DE LAS RESPUESTAS ......ooocoieeeeeeeeeeeeeeesessseeeseeeseeesessessseeessssssesessesesesesseeee 32
B.  CONCLUSIONES ....ooomeeeeeeeeeeeeeseeeseeee e seseee s 35
7. RECOMENDACIONES .........ooiiioireeeeeeeeesseeeeeseeeeseseseeessseee s sessssee s sssseee s ssseee s 37

www.ubpdbusquedadesaparecidos.co

servicioalciudadano@ubpdbusquedadesaparecidos.co / notificacionesjudiciales@ubpdbusquedadesaparecidos.co

Pagina 2 de 38


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

PY SEC-FT-007 V 001 Pégina 3 de 38
— —
A

UBPD

UNIDAD DE BUSQUEDA

DE PERSONAS DADAS POR DESAPARECIDAS

Informe Seguimiento Atencion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencia

Fecha 4 de febrero de 2021

1. INTRODUCCION

En cumplimiento del Articulo 76 de la Ley 1474 de 20111, la Oficina de Control Interno (OCI), realizé
seguimiento semestral a la atencion quejas, sugerencias y reclamos.

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, revision de las entradas y salidas de la muestra seleccionada de las respuestas a
las (PQRSD) presentadas durante el segundo semestre de 2020.

2. CONCEPTOS

Para mayor entendimiento, se presentan las siguientes definiciones tomadas del Departamento
Administrativo de la Funcion Publica (DAFP), en capacitacion recibida el 28 de junio de 2019,
“Solicitudes de acceso a la informacion 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 discriminacidn, tales como aquellos que revelen el origen racial o étnico,
la orientacién politica, las convicciones religiosas o filosoficas, la pertenencia a sindicatos,
organizaciones sociales, de derechos humanos o que promueva intereses de cualquier partido politico

1 ... “La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y
rendiré a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular (...)".
www.ubpdbusquedadesaparecidos.co

servicioalciudadano@ubpdbusquedadesaparecidos.co / notificacionesjudiciales@ubpdbusquedadesaparecidos.co

Pagina 3 de 38


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

SEC-FT-007 V 001 Péagina 4 de 38

UNIDAD DE BUSQUEDA
DESAPARECIDAS

DE PERSONAS DADAS POR DI

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 informacién o comunicacion que presenta un ciudadano o un servidor ante una entidad
sobre una situacion 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 informacion.

Oportunidad: Cuando la respuesta a la peticidn 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 informacién: 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.

3. ASPECTOS GENERALES DEL PROCEDIMIENTO DE SEGUIMIENTO

3.1.0OBJETIVOS: El presente seguimiento tiene como objetivos verificar la oportunidad de la respuesta
dada por la (UBPD) a las (PQRSD) presentadas por la ciudadania, de acuerdo a las normas
vigentes (Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011).
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Objetivos especificos:

¢ Analisis de oportunidad, completitud y claridad de las respuestas dadas a las peticiones.
¢ Analisis de la frecuencia de peticiones, canales, asignacion por dependencia.

3.2. ALCANCE: inventario de (PQRSD) presentadas a la (UBPD) en el segundo semestre de 2020,
durante el periodo comprendido entre el 01 de julio de 2020 hasta el 31 de diciembre de 2020.

4. 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
gestidn publica. Articulo 76.

- Ley 1437 de 2011. Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo. Articulos 5, 7 y 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 Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones. Articulos 25 y 26.

- Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo. Articulos 13, 14,15, 16, 17, 18, 19, 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27, 28, 29, 30 y
31.

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

- 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.

- 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, 22.3128., 22.3129., 2231210, 2231211, 2.23.1212. y
2.2.3.12.13.

- 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.
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- Decreto 417 de 2020. (marzo 17). Por el cual se declara un Estado de Emergencia Econdmica,
Social, Ecoldgica en todo el territorio Nacional.

- Decreto 491 de 2020. (marzo 28). Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar
la atencion y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades publicas y los
particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas para la proteccion laboral y
de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado
de Emergencia Economica, Social y Ecoldgica.

- Resolucion 385 de 2020 del Ministerio de Salud y proteccion Social “Por el cual se declara la
emergencia sanitaria por causa del coronavirus COVID-19 y se adoptan medidas para hacer
frente al virus”.

- Resolucion 844 de 2020 del Ministerio de Salud y proteccion Social “Por la cual se prorroga
la emergencia sanitaria por el nuevo Coronavirus que causa la COVID - 19, se modifica la
Resolucion 385 del 12 de marzo de 2020, modificada por las Resoluciones 407 y 450 de 2020
y se dictan otras disposiciones”.

- Resolucion 1462 de 2020 del Ministerio de Salud y Proteccién Social “Por la cual se prorroga
la emergencia sanitaria por el nuevo Coronavirus que causa la Covid-19, se modificaron las
Resoluciones 385 y 844 de 2020 y se dictan otras disposiciones”.

- Resolucion 2230 de 2020 del Ministerio de Salud y Proteccién Social “Por la cual se prorroga
nuevamente la emergencia sanitaria por el nuevo Coronavirus que causa la COVID-19,
declarada mediante Resolucion 385 de 2020, modificada por la Resolucion 1462 de 2020.”

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

5. DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO

El 8 de enero de 2021, la Jefe de la Oficina de Control Interno (OCI), comunicd el inicio del seguimiento
a la Coordinadora del Grupo Interno de Trabajo de Servicio al Ciudadano (GITSC) de la Subdireccidn
Administrativa y Financiera (SAF).

El mismo dia, la (OCI) remiti6 comunicacion mediante correo electrénico solicitando informacion
relacionada con el proceso, producto del cual se realizé un analisis de la oportunidad de respuesta del
total de las peticiones presentadas durante el segundo semestre de 2020 teniendo en cuenta la
ampliacion de términos para atender las peticiones, establecida por el articulo 5° del Decreto 491 de
20202, asi como se selecciond una muestra para revisar la completitud de las respuestas.

2 Decreto 491 de 2020 (28 de marzo). Articulo 5. Ampliacion de términos para atender las peticiones. Para las peticiones
que se encuentren en curso o que se radiquen durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria, se ampliaran los términos
sefialados en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, asi: Salvo norma especial toda peticién deberé resolverse dentro de
los treinta (30) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:
(i) Las peticiones de documentos y de informacidn deberan resolverse dentro de los veinte (20) dias siguientes a su
recepcion. (i) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las materias a su
cargo deberan resolverse dentro de los treinta y cinco (35) dias siguientes a su recepcion. Cuando excepcionalmente no
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A continuacion, se relacionan los principales resultados del seguimiento realizado de acuerdo a la
informacidn suministrada por el proceso producto de las solicitudes realizadas por la (OCI).

La presentacion del informe incluira el anélisis estadistico de las peticiones, respecto a la oportunidad
de la respuesta seguido del analisis de completitud de las mismas para cerrar con las conclusiones y
recomendaciones generales.

5.1.SOLICITUD DE INFORMACION

La (OCl) solicito el registro de las (PQRSD) recibidas durante el segundo semestre de 2020, el cual fue
remitida por el (GITSC) el 14 de enero de 2021. La informacién fue suministrada a través de una hoja
de célculo en Excel nombrada como “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xIsx", con la precision de que los
datos contenidos son sensibles y solo podran ser utilizados para efectos del presente seguimiento y
como se sefala en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

Se observd que el registro aportado se encuentra identificado dentro de la clasificacion de activos de
informacion, por lo cual los datos son de caracter restringidos.

5.2. ANALISIS ESTADISTICO

5.2.1.1. METODOLOGIA DEL ANALISIS ESTADISTICO

El objetivo es dar ampliacion en lo que respecta a la metodologia y las técnicas utilizadas para efectuar
los analisis estadisticos que soportan el informe de seguimiento de (PQRSD) del segundo semestre de
2020.

El informe incorpora analisis segmentados principalmente para la gestion general y la efectuada segun
lo indicado en el Articulo No. 5 del Decreto 0491 de 2020; asimismo, bajo dos (2) componentes de
andlisis, uno de oportunidad de las respuestas a peticiones y otro de frecuencia de peticiones, canales
y asignacion por dependencia; los analisis se desglosan en la presentacion de tablas, graficos y
argumentacion en texto; de acuerdo con lo anterior se presenta a continuacion el método y las técnicas
aplicadas para cada uno de los puntos del informe anteriormente mencionado.

DEFINICION DE UNIVERSO DE ANALISIS

Se analizé la totalidad de registros tipificados como Peticiones y Solicitudes de Busqueda contenidos
en la base de datos de (PQRSD) suministrada por el Grupo Interno de Trabajo de Servicio al Ciudadano

fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado,

antes del vencimiento del término sefialado en el presente articulo expresando los motivos de la demora y

sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente

previsto en este articulo. En los demas aspectos se aplicara lo dispuesto en la Ley 1437 de 2011. Parégrafo. La presente

disposicion no aplica a las peticiones relativas a la efectividad de otros derechos fundamentales.
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(GITSC), donde presentan fecha de radicacion inicial entre el 01 de julio de 2020 al 31 de diciembre de
2020.

ANALISIS DE OPORTUNIDAD DE LAS RESPUESTAS A PETICIONES

Estado (Oportunidad General y Decreto 0491 de 2020)

Como fuente de informacion se uso el archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xIsx”, donde para
determinar el estado de cumplimiento en la gestion de las (PQRSD) se tomaron los datos contenidos
en las columnas “APLICACION DECRETO 491 DE 2020°, “DIAS DE VENCIMIENTO POR NORMA
REPARTO’, “FECHA DE RESPUESTA (dd/mm/aa)” y “TIEMPO EN QUE SE RESPONDIO LA PQRS”;
a través de calculos entre las anteriores variables se determinaron los siguientes estados (En Términos,
Vencido y Abierto); una vez determinada esta clasificacién, se efectiian conteos por cada estado y el
calculo de la proporcion se calcul6 entre la cantidad por estado y el universo de (PQRSD).

Los analisis estan compuestos por gestion del periodo analizado y por contraste entre el primer y el
segundo semestre de 2020; los analisis anteriormente mencionados, se representan a través de una
(1) tabla, donde se presenta la gestion de las (PQRSD) durante el segundo semestre de 2020; por otro
lado, los contrastes se presentan de forma cualitativa y de un grafico de barras.

El objetivo del andlisis es presentar la gestion de (PQRSD) durante el periodo analizado y la finalidad
del contraste se basa en presentar el comportamiento de la radicacion y la respectiva gestion,
asimismo, del impacto operativo y los riesgos legales y reputaciones en el que se encuentra la (UBPD),
ante respuestas extemporaneas.

Estado En Términos y Tiempo de Respuesta y Estado Vencido y Tiempo de Respuesta (General
y Decreto 0491 de 2020)

Como fuente de informacioén se us6 el archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xIsx”, donde para
determinar la oportunidad en la gestién de las (PQRSD) para los estados “En Términos” y “Vencido”,
se tomaron los datos contenidos en las columnas “APLICACION DECRETO 491 DE 2020”, “TIEMPO
EN QUE SE RESPONDIO LA PQRS”y “VALIDA OPORTUNIDAD RESPUESTA’ (campo calculado); a
través de calculos se determiné la siguiente tipologia de gestion (de 1 a 7 dias, de 8 a 15 dias, de 16 a
30 dias, mas de 30 dias) y se cre6 una variable nombrada “TIPOLOGIA TIEMPO RESPUESTA”, una
vez determinada esta clasificacion, se efectuaron conteos por los estados (En Términos y Vencido) y
por los dos (2) semestres analizados (1 2020 y 11 2020).

Los analisis estan compuestos por el contraste segun la tipologia del tiempo de respuesta, los estados
(En Términos y Vencido) y los periodos analizados; lo anteriormente mencionado, se representan a
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través de dos (2) tablas y dos (2) gréaficos de lineas; por otro lado, los contrastes se apoyan con anélisis
cualitativos.

El objetivo del anélisis es presentar la oportunidad en la respuesta de las (PQRSD) para los estados
“En Términos” y “Vencido” y contrastarlas entre los periodos analizados, esto con el fin de presentar la
gestion adelantada, asimismo, del impacto operativo y los riesgos legales y reputaciones en el que se
encuentra la (UBPD), ante respuestas extemporaneas.

ANALISIS DE LA FRECUENCIAS

Radicacion Mensual (General y Decreto 0491 De 2020)

Como fuente de informacién se uso el archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xIsx”, donde para
determinar la frecuencia de radicacion mensual de las (PQRSD), se tomaron los datos contenidos en
las columnas “APLICACION DECRETO 491 DE 2020”, “MES” y “TIPOLOGIA NIVEL I’; a través de
conteos y agrupaciones por las variables anteriormente mencionadas.

Los andlisis estan compuestos por un andlisis cualitativo del contraste de la radicacion de (PQRSD)
entre los dos (2) semestres analizados (I 2020 y Il 2020) y se apoya con un grafico de barras que
representa la frecuencia de radicacion mensual, adicionalmente se agrega una linea de tendencia
exponencial, debido a que hay comportamientos no uniformes en los datos.

El objetivo del anélisis es presentar el comportamiento mensual en la radicacién de (PQRSD) y la
tendencia hacia futuro.

Radicacion por Canales (General y Decreto 0491 de 2020)

Como fuente de informacion se usé6 el archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xIsx”, donde para
determinar la frecuencia de radicacion a través de los canales de recepcion de (PQRSD), se tomaron
los datos contenidos en las columnas “APLICACION DECRETO 491 DE 2020”, “RECEPCION CANAL™;
a través de conteos, agrupaciones por las variables anteriormente mencionadas y contraste entre los
dos (2) semestres analizados (1 2020 y Il 2020).

Los analisis estdn compuestos por un andlisis cualitativo del contraste anteriormente mencionado y se
apoya con un gréfico de lineas.

El objetivo del analisis es presentar el comportamiento mensual en la radicacion de PQRSD vy la
tendencia hacia futuro.
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Asignacion a Dependencias

Como fuente de informacion se uso el archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xIsx”, donde para
determinar la frecuencia de radicacion a través de los canales de recepcion de (PQRSD), se tomaron
los datos contenidos en las columnas “APLICACION DECRETO 491 DE 2020", “ASIGNACION
DEPENDENCIA REPARTO’"; a través de conteos, agrupaciones por las variables anteriormente
mencionadas y contraste entre los dos (2) semestres de analizados (1 2020 y 11 2020).

Los andlisis estdn compuestos por dos (2) analisis cualitativos (Nivel Central y Grupos Interno de
Trabajo Territoriales GITT) del contraste anteriormente mencionado y se apoya con dos (2) graficos de
barras.

El objetivo del anélisis es presentar el comportamiento en la asignacion de (PQRSD) hacia las distintas
dependencias de la (UBPD).

ANALISIS DE FRECUENCIA DE LAS RESPUESTAS EXTEMPORANEAS POR AREAS

Como fuente de informacién se uso el archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xIsx”, donde para
determinar la frecuencia de (PQRSD) con estado “Vencido” por dependencias, se tomaron los datos
contenidos en las columnas “APLICACION DECRETO 491 DE 2020", “VALIDA OPORTUNIDAD
RESPUESTA’ (campo calculado), “ASIGNACION DEPENDENCIA REPARTO’; a través de conteos,
agrupaciones por las variables anteriormente mencionadas y contraste entre los dos (2) semestres
analizados (1 2020 y 11 2020).

Los analisis estan compuestos por un (1) analisis cualitativo del contraste anteriormente mencionado,
apoyado por un (1) grafico de barras y los respectivos graficos circulares.

El objetivo del anélisis es presentar inicialmente la cantidad de (PQRSD) vencidas por area y la
proporcion que representan las mismas dentro de la gestion de estas dependencias.

5.2.1.2. ANALISIS DE OPORTUNIDAD DE LAS RESPUESTAS A PETICIONES

Estado General

De acuerdo con la informacién remitida por el (GITSC), durante el periodo comprendido entre el 01 de
julio de 2020 al 31 de diciembre de 2020, fueron presentadas un total de (135) peticiones y (449)
solicitudes de busqueda, para un total de (584) radicaciones, esto en contraste con el primer semestre
del 2020, evidencia una reduccion del 56.58 %, debido posiblemente al mantenimiento de las medidas
de confinamiento, aislamiento preventivo obligatorio decretadas y/o adoptadas por los gobiernos
nacional y locales con ocasién de la emergencia sanitaria por causa del coronavirus (COVID-19); en
cuanto a la gestion de las Peticiones y de las Solicitudes de Busqueda, se presenta una reduccion del
57.21 % en las respuestas dadas “En Términos”; también se denota una disminucién del 59.26 % en
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las contestaciones por fuera de los términos legales, lo anterior en el marco de la significativa
disminucién en la radicacion general de (PQRSD) y que dentro del periodo de andlisis, las peticiones y
solicitudes de busqueda con estado de oportunidad “Vencido” representan el 1,54% (11) del total (584)

de las radicaciones.

EN TERMINOS 564 96,58%
VENCIDO 11 1,88%
ABIERTO 9 1,54%
Total general 584 100,00%

Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xIsx”

EN TERMINOS 442 98,44% 122 90,37% 564
VENCIDO 1 0,22% 10 7,41% 1"
ABIERTO 6 1,34% 3 2,22% 9
Total general 449 100,00% 135 100,00% 584

Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xIsx”

EN TERMINOS 564 1318 -57,21
VENCIDO 11 27 -59,26
ABIERTO 9 0]-

Total General 584 1345 -56,58

Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xIsx”
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B CANT. Il SEMESTRE 2020 B CANT. | SEMESTRE 2020

Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xiIsxX"
Estado - Decreto 0491 de 2020

La base de (PQRSD) entregada por el (GITSC), permite identificar para cada uno de los registros, si
aplica o no la ampliacion de términos para atender peticiones, indicadas en el Articulo No. 5 del Decreto
0491 de 2020, la dependencia marcd como aplicable un total de (8) radicaciones por concepto de
Peticiones y (6) Solicitudes de Busqueda, para un total de (14) radicaciones, lo que representa un 2,40
% del universo de radicaciones durante el periodo a analizar (Il Semestre de 2020); la gestion general
de las mismas se presenta asi:

EN TERMINOS 12 85,71%
VENCIDO 2 14,29%
Total general 14 100,00%

Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xIsx”

EN TERMINOS 6 100,00% 6 75,00% 12
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0,00%

25,00%

Total general

6 100,00% 8

100,00% 14

Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xlsx

Estado General - En Términos y Tiempo de Respuesta

Con relacion al tiempo en el que se gestionaron las (564) (PQRSD) con estado “En Términos”, se
evidencia que el 33.33 % se gestiono dentro de los primeros 7 dias, con una reduccién del 59.57 %
frente al primer semestre de 2020; el 65.25 % entre 8 y 15 dias con una reduccidn del 42.77 %y el 1,42
% entre 16 y 30 dias con una reduccién del 96.19 %.

EN De 8 a 15 dias
De 16 a 30 dias 8 210
Total General 564 1318

700

600

500

400

300

200

100

Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xIsx”

643
465
368
188 210
8
De 8 a 15 dias

e CANT. || SEMESTRE 2020

De 1 a7 dias De 16 a 30 dias

Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xlsx
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Estado Decreto 0491 de 2020 - En Términos y Tiempo de Respuesta

La base de (PQRSD) entregada por el (GITSC), permite identificar para cada uno de los registros, si
aplica o no la ampliacion de términos para atender peticiones, indicadas en el Articulo No. 5 del Decreto
0491 de 2020; se identificaron un total de (12) radicaciones gestionadas en los términos legales, lo que
representa el 85.71 % del total de las (14) gestionadas en el marco normativo anteriormente

mencionado.

De 16 a 30 dias 6 50,00 %
De 8 a 15 dias 6 50,00 %
Total General 12 85.71 %

Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xIsx”
Estado General - Vencido y Tiempo de Respuesta

Con relacion al tiempo en el que se gestionaron las (11) radicaciones con estado “Vencido”, se
evidencia que el 9.09 % fueron gestionadas entre (1) y (7) dias y presentd vencimiento de (1) dia, el
54.55 % fueron gestionadas entre (8) y (15) dias y presentaron vencimientos entre (1) y (4) dias, el
18.18 % fueron gestionadas entre (16) y (30) dias y presentaron vencimientos entre (3) y (6) dias y el
18,18 % fueron gestionadas con mas de 30 dias y presentaron vencimientos de (1) dias; es importante
mencionar que presento una reduccidn del 59.26 % en las (PQRSD) con estado “Vencido”, cifra cercana
a la reduccion del porcentaje de radicacion entre los periodos analizados.

(83}
N

Mas de 30 dias

Total Mas de 30 dias 2

D | W
—_ | =

De 16 a 30 dias

Total De 16 a 30 dias 2
1 4

De 8 a 15 dias 2 1
4 1

Total De 8 a 15 dias 6
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De 1 a7 dias 1 1
Total De 1 a 7 dias 1
Total general 11

Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xlsx

16 15
14
12

10

De 1 a7 dias De 16 a 30 dias De 8 a 15 dias Mas de 30 dias

e CANT. || SEMESTRE 2020 e CANT. | SEMESTRE 2020

Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xlsx"
Estado Decreto 0491 de 2020 - Vencido y Tiempo de Respuesta

La base de (PQRSD) entregada por el (GITSC), permite identificar para cada uno de los registros, si
aplica o no la ampliacion de términos para atender peticiones, indicadas en el Articulo No. 5 del Decreto
0491 de 2020; con relacidén al tiempo en el que se gestionaron las (2) radicaciones con estado
“Vencido®, se evidencia que el 50 % fueron gestionadas entre (16) y (30) dias y presentaron
vencimientos de (6) dias y el 50 % restante fue gestionado con mas de (30) dias y present6 vencimiento

de (1) dias.
De 16 a 30 dias 6 1
Total De 16 a 30 dias 1
Mas de 30 dias 5 1
Total Mas de 30 dias 1
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‘ Total general 2 \

Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xIsx”
5.2.1.3. ANALISIS DE FRECUENCIAS

Radicacion General Mensual

Se presenta una importante reduccion del 56.58 % en la radicacion de (PQRSD) entre el primer
semestre de 2020 y el segundo semestre de 2020, donde, para este Ultimo periodo se radicaron un
total de (135) Peticiones y (449) Solicitudes de Busqueda; los promedios de radicacion para el segundo
semestre de 2020 son de (22,5) Peticiones y (74,8) Solicitudes de Busqueda.

julio 87 19,38%
agosto 78 17,37%
SOLICITUD DE BUSQUEDA septiembre 82 18,26%
octubre 70 15,59%
noviembre 76 16,93%
diciembre 56 12,47%
Total SOLICITUD DE BUSQUEDA 449 76,88%
julio 29 21,48%
agosto 25 18,52%
PETICION septiembre 25 18,52%
octubre 17 12,59%
noviembre 19 14,07%
diciembre 20 14,81%
Total PETICION 135 23,12%
Total general 584 100,00%

Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xIsx”
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Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xIsx”

En lo que respecta al comportamiento en la radicacion de Peticiones, la linea de tendencia muestra una
estabilizacion a través de los periodos observados; asi mismo, el comportamiento en la radicacion de
Solicitudes de Busqueda muestra el aumento al inicio de las dos (2) primeras observaciones (enero y
febrero de 2020), a partir de ahi, la tendencia marca una importante disminucion hasta el final de las
observaciones o del segundo semestre de 2020; esta reduccién en la radicacion de Solicitudes de
Busqueda, posiblemente se vio afectada por las medidas de confinamiento y de aislamiento preventivo
obligatorio decretadas y/o adoptadas por los gobiernos nacional y locales con ocasién de la emergencia
sanitaria por causa del coronavirus (COVID-19).

Radicacion Mensual — Decreto 0491 de 2020

La base de (PQRSD) entregada por el (GITSC), permite identificar para cada uno de los registros, si
aplica o no la ampliacion de términos para atender peticiones, indicadas en el Articulo No. 5 del Decreto
0491 de 2020; con relacion a la radicacion de Peticiones y Solicitudes de Busqueda durante el segundo
semestre de 2020, se presentan los siguientes datos:

PETICION agosto 2 25,00%
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septiembre 2 25,00%
octubre 1 12,50%
noviembre 2 25,00%
diciembre 1 12,50%
Total PETICION 8 57,14%
julio 2 33,33%
SOLICITUD DE BUSQUEDA agosto 1 16,67%
noviembre 1 16,67%
diciembre 2 33,33%
Total SOLICITUD DE BUSQUEDA 6 42,86%
Total general 14 100,00%

Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xIsx"
Radicacion General por Canales

El comportamiento de la radicacion de las (PQRSD) a través de los canales de atencion, dispuestos
por la (UBPD) como lo son el Correo Electronico, Formulario Web, Presencial y Telefénico, en el
segundo semestre de 2020, indica que para las Peticiones recibidas por Correo Electrénico se present6
una disminucién del 78.08 %; a través del Formulario Web una disminucién del 33.33 %; a nivel
Presencial una disminucion del 100 % y por via Telefénica la disminucion es del 50 %; en lo que
respecta a la radicacion de Solicitudes de Busqueda, recibidas por Correo Electrénico se presenté una
disminucion del 38.82 %; a través del Formulario Web una disminucion del 85.99 %; a nivel Presencial
una disminucion del 100 % y por via Telefonica la disminucion es del 59.37 %; a continuacion se
presenta el comportamiento en la radicacion y el porcentaje de uso a nivel grafico por tipologias:
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Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xlsx”
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Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xlsx”
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Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xIsx”
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Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xIsx”
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Radicacion Decreto 0491 de 2020 por Canales

La base de (PQRSD) entregada por el (GITSC), permite identificar para cada uno de los registros, si
aplica o no la ampliacion de términos para atender peticiones, indicadas en el Articulo No. 5 del Decreto
0491 de 2020; con relacién al uso de los canales oficiales de la (UBPD) para la radicacion de (PQRSD),
en el marco de la norma anteriormente mencionada, presenta los siguientes datos:

DECRETO 0491 DE 2020
% USO POR CANAL SOLICITUDES DE BUSQUEDA Il
SEMESTRE 2020

1
17%

5
83%
= TELEFONICO = CORREO ELECTRONICO

Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xIsx”

DECRETO 0491 DE 2020
% USO POR CANAL PETICIONES Il SEMESTRE 2020

100%

= CORREO ELECTRONICO

Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xIsx”
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Asignacion a Dependencias

Teniendo en cuenta la reduccion en la radicacién de (PQRSD) durante el segundo semestre de 2020,
el comportamiento en la distribucion evidencio que, a nivel central se presenté un aumento del 20.93
% en la distribucion de Peticiones, donde la Direccion Técnica de Informacién Planeacion y Localizacion
fue la dependencia con mayor nimero de peticiones asignadas con un total de (71); con relacién a la
distribucién de Solicitudes de Busqueda se present6 una reduccién del 72.57 % y donde la Direccion
Técnica de Participacion, Contacto con las Victimas, fue la dependencia que mayor numero de
solicitudes asignadas con un total de (145), seguido de la Direccion Técnica de Informacidn Planeacion
y Localizacion con (81) asignaciones; a continuacion se presentan las graficas con los datos de las
asignaciones por tipologia, asi:

0
OFICINADETIC 39
OFICINA GESTION DEL CONOCIMIENTO 3
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 3 O
SECRETARIA GENERAL pff 5
OFICINA DE CONTROL INTERNO iy &
DIRECCION TECNICA DE INFORMACION PLANEACION Y -
LOCALIZACION 71
DIRECCION TECNICA DE PARTICIPACION [ o 13
SUB DIRECCION GENERAL TECNICA Y TERRITORIAL [ 9
DIRECCION GENERAL |yt 7

DIRECCION TECNICA DE PROSPECCION I 01

0 10 20 30 40 50 60 70

B CANT. PETICION | SEMESTRE 2020 B CANT. PETICIONES Il SEMESTRE 2020

Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xIsx”
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B CANT. SOLICITUDES BUSQUEDA | SEMESTRE 2020 B CANT. SOLICITUDES BUSQUEDA Il SEMESTRE 2020

Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xIsx”

Con relacion a la asignacion en los Grupos Internos de Trabajo Territoriales (GITT), se present6 una
reduccion del 27.91 % en la asignacion de Peticiones, donde la sede ubicada en la ciudad de Medellin
fue el (GITT) con mayor nimero de asignaciones con un total de (14) correspondiente al 45.16 %; en
lo que respecta a la distribucién de Solicitudes de Busqueda se present6 una reduccion del 60.91% , la
sede ubicada en la ciudad de Bogota fue el (GITT) con mayor nimero de asignaciones con un total de
(96) correspondiente al 24.81 %; a continuacion se presentan las graficas con los datos de las
asignaciones por tipologia y las tablas ejecutivas con los datos de gestion general, asi:
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Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xIsx”
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Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xIsx”
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DIRECCION TECNICA DE INFORMACION PLANEACION Y LOCALIZACION EN TERMINOS 64 90.14%

VENCIDO 7 9,86%

Total DIRECCION TECNICA DE INFORMACION PLANEACION Y LOCALIZACION 71 68,27%

OFICINA DE CONTROL INTERNO EN TERMINOS 8 100,00%

Total OFICINA DE CONTROL INTERNO 8 7,69%

EN TERMINOS 5 71,43%

SUB DIRECCION GENERAL TECNICA Y TERRITORIAL VENCIDO 1 14.29%

ABIERTO 1 14,29%

Total SUB DIRECCION GENERAL TECNICA Y TERRITORIAL 7 6,73%

, EN TERMINOS 3 42,86%

DIRECCION GENERAL VENCIDO ) 2857%

PETICION ABIERTO 2 28,57%

Total DIRECCION GENERAL 7 6,73%

DIRECCION TECNICA DE PARTICIPACION EN TERMINOS 5 100,00%

Total DIRECCION TECNICA DE PARTICIPACION 5 4,81%

SECRETARIA GENERAL EN TERMINOS 3 100,00%

Total SECRETARIA GENERAL 3 2,88%

SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA EN TERMINOS 1 100,00%

Total SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 1 0,96%

OFICINA GESTION DEL CONOCIMIENTO EN TERMINOS 1 100,00%

Total OFICINA GESTION DEL CONOCIMIENTO 1 0,96%

OFICINA DE TIC EN TERMINOS 1 100,00%

Total OFICINA DE TIC 1 0,96%

Total PETICION 104 62,65%
[TPOLOGIANVELI|  ASIGNACONDEPENDENA | ESTADO | cANTIAD | PROPORCION|

SOLICITUD DE DIRECCION TECNICA DE INFORMACION PLANEACION Y LOCALIZACION EN TERMINOS 61 98,39%

BUSQUEDA VENCIDO 1 1,61%

Total DIRECCION TECNICA DE INFORMACION PLANEACION Y LOCALIZACION 62 100,00%
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Total SOLICITUD
DE BUSQUEDA 62 37,35%
Total general 166 100,00%

SOLICITUD DE
BUSQUEDA

Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xIsx”

6.1 BOGOTA EN TERMINOS % 97,92%
ABIERTO 2 2,08%
Total G.I. BOGOTA 96 24,81%
G.l. CALI EN TERMINOS 61 100,00%
Total G.I. CALI 61
6.1 BARRANQUILLA EN TERMINOS 51 94,44%
ABIERTO 3 5,56%
Total G.I. BARRANQUILLA 54 13,95%
G.I. MEDELLIN EN TERMINOS 35 100,00%
Total G.I. MEDELLIN 35 9,04%
G.l. IBAGUE EN TERMINOS 24 100,00%
Total G.I. IBAGUE 24 6,20%
G.I. VILLAVICENCIO EN TERMINOS 21 35.45%
ABIERTO 1 4,55%
Total G.I. VILLAVICENCIO 22 5,68%
G.l. FLORENCIA EN TERMINOS 15 100,00%
Total G.I. FLORENCIA 15 3,88%
G.l. BARRANCABERMEJA EN TERMINOS 14 100,00%
Total G.l. BARRANCABERMEJA 14 3,62%
G.l. SINCELEJO EN TERMINOS 12 100,00%
Total G.I. SINCELEJO 12 3,10%
G.l. MONTERIA EN TERMINOS 11 100,00%
Total G.l. MONTERIA 11 2,84%
G... MOCOA EN TERMINOS 9 100,00%
Total G.l. MOCOA 9 2,33%
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G.l. CUCUTA EN TERMINOS 8 100,00%
Total G.I. CUCUTA 8 2,07%
G.l. SAN JOSE DEL GUAVIARE EN TERMINOS 8 100,00%
Total G.I. SAN JOSE DEL GUAVIARE 8 2,07%
G.l. APARTADO EN TERMINOS 6 100,00%
Total G.l. APARTADO 6 1,55%
G.l. ARAUCA EN TERMINOS 5 100,00%
Total G.l. ARAUCA 5 1,29%
G.l. YOPAL EN TERMINOS 5 100,00%
Total G.I. YOPAL 5 1,29%
G...QUIBDO EN TERMINOS 2 100,00%
Total G.I. QUIBDO 2 0,52%

Total SOLICITUD DE

BUSQUEDA 387 92,58%
G.I. MEDELLIN EN TERMINOS 14 100,00%
Total G.I. MEDELLIN 14 45,16%
G.l. MOCOA EN TERMINOS 3 100,00%
Total G.l. MOCOA 3 9,68%
G... BOGOTA EN TERMINOS 3 100,00%
Total G... BOGOTA 3 9,68%
G.I. VILLAVICENCIO EN TERMINOS 2 100,00%

PETICION Total G.I. VILLAVICENCIO 2 6,45%
G.l. YOPAL EN TERMINOS 2 100,00%
Total G.I. YOPAL 2 6,45%
G.l. IBAGUE EN TERMINOS 2 100,00%
Total G.l. IBAGUE 2 6,45%
G.l. FLORENCIA EN TERMINOS 2 100,00%
Total ... FLORENCIA 2 6,45%
G.l. APARTADO EN TERMINOS 1 100,00%
Total G.l. APARTADO 1 3,23%
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G.I. BARRANCABERMEJA EN TERMINOS 1 100,00%
Total G.l. BARRANCABERMEJA 1 3,23%
G.l. BARRANQUILLA EN TERMINOS 1 100,00%
Total G.l. BARRANQUILLA 1 3,23%
Total PETICION 31 7,42%
Total general 418 100,00%
Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xIsx”
Dependencias con Respuestas Extemporaneas
La verificacion de la gestion de las (PQRSD) efectuada por las dependencias durante el segundo
semestre de 2020, evidencio una reduccion en la radicacion de (PQRSD), asimismo, una disminucion
del 6.17 % con relacién al tramite extemporaneo de las mismas, esto en contraste con la gestion del
primer semestre de 2020; el area con mayor indice de respuestas (peticiones y solicitudes de
busqueda) extemporaneas es la Direccién Técnica de Informacion, Planeacion y Localizacion para la
Busqueda con un total de (7) (PQRSD) durante el segundo semestre de 2020, lo que representa el
63,64 % del total de (PQRSD) vencidas (11).
0
SUB DIRECCION GENERAL TECNICA'Y TERRITORIAL -
1
0
DIRECCION GENERAL -
2
DIRECCION TECNICA DE INFORMACION PLANEACION Y 1
LOCALIZACION 7
0 1 2 3 4 5 6 7 8

m CANT. SOLICITUDES BUSQUEDA B CANT. PETICIONES

Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xIsx”
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A continuacion, se muestran a través de graficas la proporcion de la gestion de (PQRSD) por
dependencias donde se evidenciaron respuestas extemporaneas.

Peticiones — Gestion General:

DIRECCION TECNICA DE INFORMACION SUB DIRECCION GENERAL TECNICA Y TERRITORIAL
PLANEACION Y LOCALIZACION
1
14%

i

= EN TERMINOS  w VENCIDO = EN TERMINOS  w VENCIDO ABIERTO

DIRECCION GENERAL

E
43%

2
28%

= EN TERMINGS  w VENCIDO ABIERTO

Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xlIsx”
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Solicitudes de Busqueda — Gestiéon General

DIRECCION TECNICA DE INFORMACION
PLANEACION Y LOCALIZACION

61
98%

= EN TERMINOS = VENCIDO

Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xIsx”
Peticiones — Decreto 0491 de 2020

DIRECCION TECNICA DE INFORMACION 5UB DIRECCION GENERAL TECNICA'Y
PLANEACION Y LOCALIZACION TERRITORIAL

1
33%

s
o

= EN TERMINGS » VEMCIDO = WENCIDD = EM TERMINOS

Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xIsx”
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5.3. COMPLETITUD DE LAS RESPUESTAS

5.3.1. Tramite solicitudes - Activacion del Mecanismo de Bisqueda Urgente

Dentro de la muestra seleccionada se observo una (1) peticion de marzo de 2020 terminada en 0620,
en donde aunada a la Solicitud de Busqueda se solicitd la activacion del mecanismo de busqueda
urgente, frente a lo cual se observé como respuesta los siguiente:

‘La Unidad de Busqueda, mantendra la competencia de adelantar acciones de la busqueda de las
personas desaparecidas en el marco del conflicto armado de manera permanente, bajo el caracter
humanitario y extrajudicial. De ésta manera, dispondra de las laboren necesarias para buscar a su
familiar y garantizar su participacion y la de su familia en este proceso en el marco del Decreto Ley 589
de 2017 y no los parametros de Ley 589 de 2000.

Lo anterior atendiendo a que la UBPD como entidad creada por el Acuerdo de Paz, tiene un objeto
diferente al de la Comision de Busqueda de personas desaparecidas creada por la Ley 589 de 2000;
que fue modificada por el articulo 29 del Decreto Ley 2017 que refiere "Articulo B: Comision de
Busqueda de Personas dadas por Desaparecidas. Créase una Comision nacional y permanente de
busqueda de personas desaparecidas con el fin de apoyar y promover la investigacion del delito de
desaparicion forzada en los casos en que no se enmarquen dentro del conflicto armado, con pleno
respecto de las competencias institucionales y las facultades de los sujetos procesales’.

Por su parte, el mandato de la Ley 971 de 2005 que reglamenta el Mecanismo de Busqueda Urgente,
faculta a las autoridades judiciales a realizar las diligencias tendientes a las localizaciones de quien se
presume desaparecido. ES por eso que, ante la naturaleza extrajudicial de la UBPD, la entidad no
adelanta dichas acciones en el marco de esta norma, sino en las facultades expresas en el Acuerdo de
Paz y decreto ley que la regqula’.

Frente a lo anterior y con posterioridad a la respuesta brindada, la Oficina Asesora Juridica (OAJ)
comunicd mediante Memorando con radicado No. 160-3-202004677 del 11 de noviembre de 2020 y
dirigido a los Servidores y Contratistas de la (UBPD), las pautas para el manejo de las solicitudes de
activacién del Mecanismo de Busqueda Urgente (MBU) allegadas a la (UBPD), teniendo en cuenta que,
de acuerdo a lo indicado por la (OAJ) en el referido memorando se indicd que “este mecanismo es de
caracter preventivo, informal, de resolucion inmediata y de tramitacion obligatoria”.

De acuerdo a la (OAJ) “Cuando la solicitud de activacion del MBU se realiza por escrito, se recomienda
al Grupo de Servicio al Ciudadano de la UBPD redirigirla y de acuerdo a la obligacion del articulo 33

3 Art. 3 de la Ley Estatutaria 971 de 2005. Los servidores publicos que, por cualquier medio, se enteren de que
una persona ha sido probablemente desaparecida deberan, de oficio, activar el mecanismo de busqueda

urgente, si fueren competentes, o dar aviso del hecho a cualquier autoridad judicial para que proceda a
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descrita, adoptar las medidas pertinentes para garantizar su manejo confidencial y, efectuar el traslado
en el menor tiempo posible del escrito a la autoridad judicial (juez o fiscal) de la region o municipio
donde se presente la solicitud, para que proceda a activarlo. En caso que la misma sea recibida por los
servidores de las oficinas en territorio, deberan proceder de igual manera, enviando copia a la Oficina
de Servicio al Ciudadano. Sin embargo, la Oficina de Servicio al Ciudadano podra definir de
considerarlo necesario un procedimiento especifico.

De igual forma, se recomienda establecer un lineamiento al interior del Grupo de Servicio al Ciudadano
en el que se establezca:

o Eltiempo maximo en el que se debera realizar el traslado a la autoridad judicial mas cercana,
el cual se sugiere no supere las cinco (5) horas contadas a partir de la recepcion.

e Las medidas a adoptar para garantizar el manejo confidencial de la solicitud.

e Informar al solicitante el tramite dado a su solicitud de activacion del MBU, explicandole de
forma clara las caracteristicas y alcance del MBU y, las diferencias de éste con las gestiones
que adelanta la UBPD, aclarando que el MBU se trata de un mecanismo judicial”

Consultados los documentos de gestion del proceso en la carpeta compartida en el Drive del Sistema
de Gestion, no se observaron lineamientos relacionados con el (MBU), por lo que, teniendo en cuenta
que actualmente se encuentra abierto el Plan de Mejoramiento (PM) suscrito y aprobado por la (OClI)
el 20 de noviembre de 2020 por el Grupo Interno de Trabajo de Servicio al Ciudadano (GITSC), se
recomienda tener una cuenta la comunicacion de la (OAJ) para la actualizacién de los procedimientos
y otros documentos de gestion de tal manera que se incluyan los lineamientos para la respuesta a la
solicitudes de activacion del (MBU).

5.3.2. Respuesta de Fondo - Solicitudes de Banco de Datos Genético

Dentro de la muestra seleccionada se observé una peticion del mes de marzo terminada en “0620" en
donde aunada a la Solicitud de Busqueda se solicitd “ordenar el banco de datos genéticos de mi familia”,
frente a lo cual la (UBPD) respondié: “Atendiendo el punto 2 comentar que la identificacion es un
proceso en cabeza del INMLCF, es por esto que la UBPD realizara el sequimiento a todas las etapas
de identificacion y apoyara lo que se requiera para la consolidacion del informe correspondiente entre
ellas las acciones relacionadas con las tomas de muestras bioldgicas que permita contribuir al proceso
de busqueda”.

Sobre el particular es importante tener en cuenta que de acuerdo a la reiterada jurisprudencia4, de la
Corte Constitucional se ha sefialado que:

activarlo. Si el servidor publico recibe la noticia de una fuente anénima, valorara su contenido para determinar
si actua de acuerdo con lo sefialado en este inciso.
4Ver Sentencia T-216-18. Corte Constitucional.
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“El derecho de peticion, segun la jurisprudencia constitucional tiene una finalidad doble: por un lado,
permite que los interesados eleven peticiones respetuosas a las autoridades y, por otro, garantiza una
respuesta oportuna, eficaz, de fondo y congruente con lo solicitado. Ha indicado la Corte que “(...)
dentro de sus garantias se encuentran (i) la pronta resolucién del mismo, es decir que la respuesta
debe entregarse dentro del término legalmente establecido para ello; y (i) la contestacion debe ser
clara y efectiva respecto de lo pedido, de tal manera que permita al peticionario conocer la situacion
real de lo solicitado™. En esa direccion también ha sostenido que a este derecho se adscriben tres
posicionest: “(i) la posibilidad de formular la peticion, (ii) la respuesta de fondo y (iii) la resolucién dentro
del término legal y la consecuente notificacion de la respuesta al peticionario™ .

El segundo elemento implica que las autoridades publicas y los particulares, en los casos definidos por
la ley, tienen el deber de resolver de fondo las peticiones interpuestas, es decir que les es exigible una
respuesta que aborde de manera clara, precisa y congruente cada una de ellas; en otras palabras,
implica resolver materialmente la peticion.

La jurisprudencia ha indicado que una respuesta de fondo deber ser: “(i) clara, esto es, inteligible y
contentiva de argumentos de facil comprension; (ii) precisa, de manera que atienda directamente lo
pedido sin reparar en informacion impertinente y sin incurrir en formulas evasivas o elusivas ; (iii)
congruente, de suerte que abarque la materia objeto de la peticion y sea conforme con lo solicitado; y
(iv) consecuente con el tramite que se ha surtido, de manera que, i la respuesta se produce con motivo
de un derecho de peticion elevado dentro de un procedimiento del que conoce la autoridad de la cual
el interesado requiere la informacion, no basta con ofrecer una respuesta como si se tratara de una
peticion aislada o ex novo, sino que, si resulta relevante, debe darse cuenta del tramite que se ha
surtido y de las razones por las cuales la peticion resulta o no procedente™. En esa direccion, este
Tribunal ha sostenido “que se debe dar resolucion integral de la solicitud, de manera que se atienda lo
pedido, sin que ello signifique que la solucién tenga que ser positiva™”.

Frente al caso en concreto de la solicitud de “Banco de Datos Genético” es relevante tener en cuenta
que una de las funciones y atribuciones de la (UBPD) conforme a lo establecido en el literal €) del
Numeral 3 del Articulo No. 5 del Decreto 0589 de 2017, es “En coordinacion con el INMLCF, promover
y adelantar acciones que permitan la recoleccion y aporte de muestras biolégicas de los familiares para
complementar el “Banco de Perfiles Genéticos” previa autorizacion de los mismos”.

5 Ver Sentencia T-376/17. Corte Constitucional.
6 Ver Sentencia C-951 de 2014. Corte Constitucional.
7 Los elementos han sido resefiados en las sentencias T-814/05, T-147/06, T-610/08, T-760/09, C-818/11, C-951/14, entre
otras.
8 Ver Sentencias T-610/08 y T-814/12.
9 Ver Sentencia T-376/17.
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Por lo que se observa que la respuesta otorgada versa sobre las funciones de la (UBPD) y no da una
respuesta concreta frente a la solicitud de incorporacién en el “Banco de Perfiles Genéticos” y se invita
a la persona a iniciar el proceso de participacion con el dialogo inicial o con los dialogos de ampliacion,
por lo que se considera importante analizar, si el dar una respuesta general invitando a la persona con
el fin de dar una respuesta de fondo y frente al caso en concreto, este tipo de gestion podria entrar en
conflicto con lo establecido por la Corte Constitucional respecto a que la respuesta debe ser concreta
y en ese sentido es posible informar al Peticionario, sobre el procedimiento de toma de muestras asi
como de las condiciones o requisitos que se deben agotar dentro del proceso de busqueda sin vulnerar
la confidencialidad de la informacién.

5.3.3. Remision por Competencia

Se observo en una de las respuestas de las Peticiones de la muestra seleccionada y terminada en
“2133” del 13 de julio de 2020, que se remitio la Solicitud por Competencia sin comunicar al Peticionario
del mismo, lo que no se ajusta a lo establecido en el Articulo No. 21 de la Ley 1755 de 2015, en donde
se sefiala que “Dentro del término sefialado remitira la peticion al competente y enviara copia del oficio
remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi se lo comunicara”. Por lo
que se sugiere tener en cuenta esta situacion frente al desarrollo de las acciones del Plan de
Mejoramiento (PM) vigente del (GITSC) y en especial en las relacionadas con “Disefiar y documentar
un lineamiento para la gestion de los traslados de PQRSD por competencia’ y “Socializar a los
Servidores los lineamientos en materia disefiados y formalizados en el Sistema de Gestion”.

6. CONCLUSIONES

Frente a la revision de fondo de las solicitudes, se observaron aspectos sobre los cuales se han
empezado hacer reflexiones y a emitir lineamientos, tales como la activacién del Mecanismo de
Busqueda Urgente (MBU) y las remisiones por competencia de las solicitudes a otras entidades, asi
como se destaca el adecuado uso de los formatos de solicitudes telefénicas, la claridad para dar
respuesta a las solicitudes de informacion por autoridades dentro de procesos disciplinarios y judiciales
frente al caracter confidencial, humanitario y extrajudicial de la (UBPD), asi como, el manteamiento de
las respuestas y el contacto con las personas que buscan en el proceso de Participacion en el marco
de la Emergencia Sanitaria con el uso de las herramientas tecnoldgicas.

Adicionalmente, se observa que, de manera general, las respuestas a los Derechos de Peticion
relacionados con las Solicitudes de Busqueda se subsumen dentro del proceso de Participacion, pues
se observo que se da respuesta con un formato estandar, que varia entre un Grupo Interno de Trabajo
Territorial (GITT) y otro, en el cual se incluyen los aspectos generales del proceso de busqueda.
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Se observo una reduccion del 56.58 % en la radicacion de (PQRSD) en comparacién con el primer
semestre de 2020, debido posiblemente al mantenimiento de las medidas de confinamiento, aislamiento
preventivo obligatorio decretadas y/o adoptadas por los gobiernos nacional y locales con ocasion de la
emergencia sanitaria por causa del coronavirus (COVID-19).

En cuanto a la gestién de las Peticiones y de las Solicitudes de Busqueda, se presenta una reduccion
del 57.21 % en las respuestas dadas “En Términos”; también se denota una disminucién del 59.26 %
en las contestaciones por fuera de los términos legales, lo anterior en el marco de la significativa
disminucién en la radicacion general de (PQRSD) y que dentro del periodo de andlisis, las peticiones y
solicitudes de busqueda con estado de oportunidad “Vencido” representan el 1,54% (11) del total (584)
de las radicaciones.

La radicacion en virtud del Articulo No. 5 del Decreto 0491 de 2020, la dependencia marcdé como
aplicable un total de (8) radicaciones por concepto de Peticiones y (6) Solicitudes de Busqueda, para
un total de (14) radicaciones, lo que representa un 2,40 % del universo de radicaciones durante el
periodo a analizar (Il Semestre de 2020)

Con relacion a las respuestas dadas de forma extemporanea, (9) radicaciones se respondieron entre
(1) y (5) dias después al vencimiento legal, y (2) radicaciones se respondieron entre (6) y (21) dias
después del vencimiento legal.

En lo que respecta al comportamiento en la radicacion de Peticiones, la linea de tendencia muestra una
estabilizacion a través de los periodos observados; asi mismo, el comportamiento en la radicacion de
Solicitudes de Busqueda muestra el aumento al inicio de las dos (2) primeras observaciones (enero y
febrero de 2020), a partir de ahi, la tendencia marca una importante disminucion hasta el final de las
observaciones o del segundo semestre de 2020; esta reduccidn en la radicaciéon de Solicitudes de
Busqueda, posiblemente se vio afectada por las medidas de confinamiento y de aislamiento preventivo
obligatorio decretadas y/o adoptadas por el Gobierno Nacional y gobiernos locales con ocasion de la
emergencia sanitaria por causa del coronavirus (COVID-19).

El comportamiento de la radicacién de las (PQRSD) a través de los canales de atencién, dispuestos
por la (UBPD) como lo son el Correo Electrénico, Formulario Web, Presencial y Telefonico, en el
segundo semestre de 2020, indica que para las Peticiones recibidas por Correo Electrénico se presento
una disminucion del 78.08 %; a través del Formulario Web una disminucion del 33.33 %; a nivel
Presencial una disminucion del 100 % y por via Telefénica la disminucion es del 50 %; en lo que
respecta a la radicacion de Solicitudes de Busqueda, recibidas por Correo Electronico se presentd una
disminucion del 38.82 %; a través del Formulario Web una disminucion del 85.99 %; a nivel Presencial
una disminucion del 100 % y por via Telefénica la disminucion es del 59.37 %.

Teniendo en cuenta la reduccion en la radicacion de (PQRSD) durante el segundo semestre de 2020,
el comportamiento en la distribucion evidencio que, a nivel central se present6 un aumento del 20.93
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% en la distribucion de Peticiones, donde la Direccion Técnica de Informacién Planeacion y Localizacion
fue la dependencia con mayor nimero de peticiones asignadas con un total de (71); con relacion a la
distribucién de Solicitudes de Busqueda se presentd una reduccion del 72.57 % y donde la Direccién
Técnica de Participacion, Contacto con las Victimas, fue la dependencia que mayor numero de
solicitudes asignadas con un total de (145), seguido de la Direccion Técnica de Informacién Planeacion
y Localizacion con (81) asignaciones.

Con relacion a la asignacion en los Grupos Internos de Trabajo Territoriales (GITT), se present6 una
reduccion del 27.91 % en la asignacion de Peticiones, donde la sede ubicada en la ciudad de Medellin
fue el (GITT) con mayor nimero de asignaciones con un total de (14) correspondiente al 45.16 %; en
lo que respecta a la distribucién de Solicitudes de Busqueda se present6 una reduccion del 60.91% , la
sede ubicada en la ciudad de Bogota fue el (GITT) con mayor nimero de asignaciones con un total de
(96) correspondiente al 24.81 %.

7. RECOMENDACIONES

Se sugiere tener en cuenta las recomendaciones realizadas por la Oficina Asesora Juridica (OAJ) de
acuerdo al Memorando No. 160-3-202004677 del 11 de noviembre de 2020, relacionadas con las
pautas para el manejo de las solicitudes del Mecanismo de Busqueda Urgente (MBU), en especial en
lo relacionado con el establecimiento al interior del Grupo Interno de Trabajo de Servicio al Ciudadano
(GITSC) sobre los lineamientos que establezcan el tiempo méaximo de traslado a la autoridad judicial,
las medidas para garantizar la confidencialidad de la solicitud e informar al solicitante el tramite dado a
su solicitud de activacién del (MBU) explicandole de forma clara las caracteristicas y alcance del mismo
y, las diferencias de éste con las gestiones que adelanta la (UBPD), aclarando que el (MBU) se trata
de un mecanismo judicial.

En la respuesta a la solicitud de inclusion en “Banco de Datos Genético”’, esta Oficina llama la atencion
que la respuesta se limité a sefialar las funciones de la (UBPD) y para dar respuesta de fondo se invitd
al peticionario a iniciar al proceso de Participacion, por lo que se sugiere establecer lineamientos para
dar respuesta respecto a los procedimientos o pasos dentro del proceso de busqueda, garantizando la
confidencialidad de la informacién, pues dicha garantia no se encuentra relacionada con la
confidencialidad de los procedimientos internos, pues lo mismos son de caracter publico, para este
caso el procedimiento para la recoleccion de muestras, sino con la informacién brindada por las
personas que buscan y obtenidas en el proceso de busqueda.

Se recomienda orientar a los procesos frente a la remision por competencia de las peticiones en los
términos establecidos en el Articulo No. 21 de la Ley 1755 de 2015, segun la cual 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, asi como dentro del término sefialado, se 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.
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El archivo “REGISTRO PQRSD 2020_31DIC.xIsx” registra en la columna “TIEMPO EN QUE SE
RESPONDIO LA PQRS’ el célculo de la cantidad de dias habiles entre la fecha de radicacion inicial y
la fecha de respuesta, la férmula que se usa para este calculo, utiliza una serie de fechas
correspondientes a los dias feriados de las vigencias 2019 y 2020, para el 2020 el ultimo dia feriado
relacionado en la columna “Al” es el 25 de diciembre, al revisar la formula se evidencié que no se esta
tomando esta ultima fecha feriada, afectando los calculos para algunos registros de la columna
“TIEMPO EN QUE SE RESPONDIO LA PQRS’, tampoco se evidenciaron los registros con las fechas
de los dias feriados de enero de 2021, los que son necesarios para los calculos anteriormente
mencionados para las (PQRSD) radicadas a finales de diciembre de 2020; De acuerdo con lo anterior,
se recomienda revisar la formulacion y la actualizacién de los pardmetros que usa la hoja de célculo
‘REGISTRO PQRSD".

Teniendo en cuenta la importante reduccion en la radicacion de (PQRSD) en el segundo semestre de
2020, debido posiblemente al mantenimiento de las medidas de confinamiento, aislamiento preventivo
obligatorio decretadas y/o adoptadas por el Gobierno Nacional y gobiernos locales con ocasion de la
emergencia sanitaria por causa del coronavirus (COVID-19), es importante establecer estrategias
adicionales de comunicacion o divulgacion que ayuden a impulsar el uso de los canales de atencion al
ciudadano de la (UBPD) y que a pesar de las limitaciones y/o restricciones por condiciones sanitarias,
siempre han estado habilitados como lo son el Formulario Web, Lineas Telefénicas Gratuitas y el
Correo Electrénico.

Finalmente, se recomienda dar continuidad y cumplimiento al Plan de Mejoramiento (PM) vigente del
Grupo Interno de Trabajo de Servicio al Ciudadano (GITSC).

Cordialmente,

Fm

IVONNE DEL PILAR JIMENEZ GARCIA
Jefe Oficina de Control Interno
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