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Informe Seguimiento Atencion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencia

Fecha Agosto 12 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 — OCl, realizd seguimiento semestral a la atencidn quejas, sugerencias y
reclamos, en virtud del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011".

Las fuentes de informacion empleadas para el seguimiento fueron: Entrevistas de conocimiento con el
lider del proceso y el Grupo de Atencién al Ciudadano, consultas en la carpeta del Drive de los
documentos del Sistema de Gestion y en la pagina web de la UBPD, solicitud de informacién al lider
del proceso y confrontacion de las respuestas con otras dependencias, finalmente, la revision de las
entradas y salidas de las peticiones de la muestra seleccionada de las respuestas a las peticiones
presentadas durante el primer semestre de 2020.

2. CONCEPTOS

Para mayor entendimiento, se presentan las siguientes definiciones tomadas del Departamento
Administrativo de la Funcidn 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 orientacion politica, las convicciones religiosas o filoséficas, 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 rendira a la
administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular (...)".
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0 que garanticen los derechos y garantias de partidos politicos de oposicion, asi como los datos
relativos a la salud, a la vida sexual, y los datos biométricos. (Art. 3 Decreto 1377 de 2013).

Denuncia: Es la informacion o comunicacion que presenta un ciudadano o un servidor ante una entidad
sobre una 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 macroeconémica 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.
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3.

ASPECTOS GENERALES DEL PROCEDIMIENTO DE SEGUIMIENTO

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

Objetivos especificos:

Revision del estado del proceso de servicio al ciudadano.

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

Analisis de la completitud de la respuesta.

3.2, ALCANCE: PQRSD presentadas a la UBPD en el primer semestre de 2020, durante el periodo
comprendido entre el 01 de enero de 2020 hasta el 30 de junio de 2020.

4, MARCO NORMATIVO:

Constitucion Politica de Colombia 1991. Articulo 23y 74.

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

Ley 734 de 2002. Por la cual se expide el Cédigo 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 Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo. Articulos 5, 7y 8.

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

Ley 1712 de 2014. Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones. Articulos 25 y 26.
Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién 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 Administracién Publica. Articulo 32.
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- 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.

- 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 proteccién 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 del 12 de marzo 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.

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

5. DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO

El 16 de junio de 2020, la Jefe de la Oficina de Control Interno — OCI (E), comunico el inicio del
seguimiento a la Secretaria General y a la Subdireccion Administrativa y Financiera. EI 19 de junio de
2020, la OCI remitid comunicacion mediante correo electronico solicitando informacién relacionada con
el proceso, asi como realiz6 entrevistas con el lider del proceso y el Grupo de Atencién al Ciudadano
para documentar el estado del mismo, los principales avances y frente a las PQRSD presentadas
durante el periodo comprendido entre el 01/01/2020 y el 30/06/2020, se realizd un analisis de la
oportunidad de respuesta de las mismas teniendo en cuenta la ampliacion de términos para atender
las peticiones, establecida por el articulo 5° del Decreto 491 de 20202, asi como se seleccion6 una
muestra representativa para revisar la completitud de las respuestas.

2 Decreto 491 de 2020 (28 de marzo). Articulo 5. Ampliacién 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 peticion debera 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 informacién 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 recepcién. Cuando excepcionalmente no
fuere posible resolver la peticién 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
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A continuacion, se relacionan los principales resultados del seguimiento realizado de acuerdo a la
informacién suministrada por el proceso producto de las solicitudes realizadas por la Oficina de Control
Interno, asi como las respuestas brindadas durante entrevista.

La presentacion del informe se realizara en un modelo de las preguntas realizadas por la Oficina de
Control Interno y a continuacion las respuestas e informacion remitidas por el proceso de Servicio al
Ciudadano junto con las observaciones de la Oficina de Control Interno, en un segundo momento se
presentara el analisis 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. ESTADO DEL PROCESO DE SERVICIO AL CIUDADANO

¢Cuales son los canales de atencion con los que se cuenta para la atencion de peticiones?
Respuesta del proceso: La UBPD ha puesto a disposicion los siguientes canales de atencién:

Canales Presenciales: Los cuales se refieren a las oficinas en las cuales se presta atencion a
la ciudadania, en Bogota Sede central ubicada en la Av. Calle 402 # 13-09 Piso 20 Edificio UGI
y en las sedes territoriales. Vinculo Web https://www.ubpdbusquedadesaparecidos.co/

Canales Telefonicos: Redes de telefonia fija y celular dispuestos por la UBPD.

Linea Fija en Bogota: 3770607

Linea Celular Nacional: 316-2783918

Lineas Celulares Territoriales: Barranquilla (Atlantico): (316) 280-0157. Sincelejo
(Sucre): (316) 281-1765. Monteria (Cérdoba): (316) 286-8799. Cucuta (Norte de
Santander): (316) 280-1955. Apartad6é (Antioquia): (316) 284-2561. Barrancabermeja
(Santander): (316) 280-2405 Medellin, Antioquia: (316) 282-3206. Quibdé (Chocé:) (316)
281-5512. Arauca (Arauca): (316) 287-2306. Yopal (Casanare): (316) 280-9395. Bogota,
Cundinamarca: (316) 281-6568. Ibagué (Tolima): (316) 281-5606. Cali (Valle del Cauca):
(316) 278-3057. Villavicencio (Meta): (316) 281-9857. San José del Guaviare (Guaviare):
(316) 280-7760. Florencia (Caqueta): (316) 281-0740. Mocoa (Putumayo): (316) 285-1395
Linea Gratuita Nacional: 018000-117175

Canales Virtuales: Mecanismos de acceso a través de:
Formulario Web de PQRSD https://www.ubpdbusquedadesaparecidos.co/servicio-ciudadano/

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. Paragrafo. La presente

disposicion no aplica a las peticiones relativas a la efectividad de otros derechos fundamentales.
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Correo Electrénico servicioalciudadano@ubpdbusquedadesaparecidos.co.

Nota: Las redes sociales (twitter @ubpdcolombia - Facebook) no son considerados canales formales
para la recepcion de peticiones, sin embargo, son medios a través de los cuales se mantiene interaccion
con la ciudadania y a través de los cuales se resuelven inquietudes por parte de la UBPD.

Observaciones OCI: Se evidencié que los mencionados canales se encuentran en operacion, con
excepcion del canal presencial desde el inicio del confinamiento por la emergencia sanitaria, asi como
se observd que la informacion reportada por el proceso se encuentra publicada en la pagina web de la
UBPD.

¢ Como se realiza la consulta de documentos y expedientes?

Respuesta del proceso: La consulta se puede realizar se puede realizar por contacto con la Direccion
Técnica, de Informacion, Planeacion y Localizacion teniendo en cuenta el caracter extrajudicial de la
entidad, los indices de clasificacion y los activos de informacién, lo anterior, sin perjuicio que la consulta
de los expedientes también pueda elevarse a través de una peticion de documentos y/o en el caso de
consultas del Estado, de forma similar la Direccion Técnica de Participacion, Contactos con las victimas
y Enfoque Diferenciales y la Oficina Asesora de Comunicaciones tiene acciones de fortalecimiento y
acciones pedagdgicas. Sobre los espacios de atencidn al publico, a nivel central se encuentran
habilitadas dos (2) salas en el edificio UGI en el piso 20, se debe validar con el equipo de infraestructura.

¢ Cual ha sido el avance frente al proceso de adquisicion de buzones?

Respuesta del proceso: Frente a los mecanismos para la adquisicion de buzones, se realizd una
primera mesa técnica el dia 21 de febrero de 2020. Dada las caracteristicas del buzon, el dia 25 de
febrero de 2020, se envi6 la ficha técnica a la Oficina Asesoria de Comunicaciones y Pedagogia para
su revision validacion. El dia 18 de junio de 2020, la Subdireccion Administrativa y Financiera radicé la
ficha técnica junto con los estudios previos y demas documentos a la Oficina de Contratacién mediante
memorando con radicado numero 210-3-202002457. A la fecha, se esté realizando el estudio de
mercado, simultaneamente se ha realizado la elaboracion de los instrumentos que deben acompafiar
el buzon, el cual consta de un instructivo que se esta revisando con el acompafiamiento de la Oficina
Asesora de Planeacion y un formato donde se consignara la informacidn correspondiente.

¢ Cuales fueron los principales avances frente a la gestion del canal telefonico?

Respuesta del proceso: En los meses de enero y febrero 2020, se realizaron las gestiones y
articulacion con la OTIC, para la adquisicion de la linea, que la provee el operador ETB. El 13 de marzo
se hace entrega formal de la linea telefénica a la UBPD, la cual fue puesta en funcionamiento el 27 de
marzo, ese mismo dia se publicé en la pagina web la entrada en funcionamiento de la linea 018000. El
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flujo de llamadas que reporto el operador es de 25 llamadas en promedio, la linea ha operado sin
interrupciones en el horario de lunes a viernes de 8.00 am a 5.pm.

Frente al buzén de mensajes de la linea telefonica fija 3770607, en reunion con la Empresa de
Teléfonos de Bogota ETB y la Oficina de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, se
decidié no generar este buzon, ya que se puede llenar con un solo mensaje y puede consumir la bolsa
de minutos de grabacion que ofrece el proveedor. Se decidio dejar un mensaje que informa los canales
de atencion y horarios de los mismos.

¢ Cuales fueron los resultados de la medicion del trafico de llamadas de la linea 3770607, de la
linea 01800 y de las lineas celulares de las territoriales?

Respuesta del proceso: Sobre el requerimiento, es preciso indica las siguientes consideraciones para
el analisis del requerimiento:

El proceso de Servicio al Ciudadano no cuenta con herramientas tecnolégicas que le permitan
la medicidn en tiempo real del trafico de llamadas y/o tarificadores de las mismas, para las
lineas en mencion.

La medicién se realiza a través de un requerimiento a los Supervisores de dichos servicios,
entre los cuales se encuentra la Subdireccién Administrativa y Financiera, para las lineas de
telefonia.

Frentes a las lineas 3770607 y 018000117175, se indica que el enrutamiento para las llamadas
entrantes esta configurado por la Empresa de Teléfonos de Bogota ETB a través de un sistema
PBX, programa que unifica cierta cantidad de lineas a un solo numero, y que los colaboradores
en el caso particular de Servicio al Ciudadano no pueden identificar.

La linea 018000 fue asignada el 13 de marzo del afio en curso y puesta en funcionamiento a
partir del 27 de marzo, una vez fue instalado el software en el equipo de uno de los
colaboradores del proceso.

Se presenta para este informe el trafico de llamadas para las lineas de telefonia celular de los
equipos territoriales, la informacién proporcionada por el proveedor, se encuentra en
depuracion por lo cual se adjunta sabana de datos como soporte evidencia al requerimiento.
Para la linea celular operada por Servicio al Ciudadano, se presenta el estimado de atenciones
realizado del cual el proceso tiene pleno control.

Con relacion a la linea de atencién telefonica se presenta el trafico de llamadas efectivamente
atendidas por Servicio al Ciudadano, lo anterior teniendo en cuenta que, para el caso de la
linea fija y 0180000, no todas las llamadas que ingresan son enrutadas a la extension 2017,
por lo cual se derivan a otras extensiones de la UBPD. Sin perjuicio de lo anteriormente
descrito, se ha solicitado el consumo de las lineas en mencioén.
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Finalmente, para efectos de la tabla que se presenta a continuacién, el trafico de llamadas
presentado solo corresponde a las llamadas entrantes, dado que el consumo asociado a
llamadas salientes responde a diferentes necesidades del servicio que no estan asociadas a
la funcién inherente del proceso.

CANALES ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO TOTAL
CANAL 100 190 220 132 149 Pendiente | 791
TELEFONICO LINEA reporte
CELULAR

NACIONAL

CANAL 31 128 22 86 134 Pendiente | 401
TELEFONICO LINEA reporte

FIJA BOGOTA

(INCLUYE LINEA

018000)

CANAL NA NA 8 17 Pendie | Pendiente | 25
TELEFONICO LINEA nte reporte
GRATUITA reporte

NACIONAL

Observaciones de la OCI: El analisis del trafico de llamadas para las lineas de telefonia celular de los
equipos territoriales, es informacidn que resulta relevante para el proceso de Servicio al Ciudadano
como para los procesos misionales de informacién y participacion, toda vez que a partir de ella se puede
determinar, cual es el volumen de llamadas y el tiempo que emplean los servidores de los equipos
territoriales en la atencion de consultas y peticiones. Por lo anterior, resulta recomendable que la
informacién proporcionada por el proveedor sea depurada, de tal manera que puede ser interpretada.

¢ Como se realiza la gestion de PQRSD en Redes Sociales?

Respuesta del proceso: Las peticiones que llegan por redes sociales las cuales son administradas
por la Oficina Asesora de Comunicaciones y Pedagogia, no son consideradas en primera instancia en
un derecho de peticion, porque no contiene los requisitos minimos para esto, la UBPD en articulacion
con la Oficina de Servicio al ciudadano y Oficina Asesoria de Comunicaciones y Pedagogia genera una
respuesta contactandose con los personas que se han comunicado con la UBPD por estos medios,
para identificar la necesidad que existe, la cual se registra en el formato de solicitud establecido por la
entidad, y a partir de este proceso se genera el derecho de peticion y/o solicitud de busqueda, a la cual
se le da una respuesta acorde a lo que el peticionario requiere.

En el procedimiento de PQRSD, existe una actividad relacionada con solicitudes de busqueda que
llegan a la UBPD por redes sociales, el procedimiento esta en proceso de modificacién a una version
dos (2), ya que existen cambios en el flujo de informacién a la fecha, y asi se visibilizara de una forma
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mas concreta las solicitudes que se realizan por las redes sociales, ya que en el procedimiento actual
se encuentran de manera general.

La Oficina Asesoria de Comunicaciones y Pedagogia, recoge en un documento las preguntas que estan
asociadas a una posible y/o solicitud de busqueda, el cual es remitido por correo electrdnico a la oficina
de Servicio al Ciudadano y a la Direccion Técnica, de Informacién, Planeacion y Localizacién.

La Direccién Técnica, de Informacidn, Planeacion y Localizacidn, a través de la Subdireccion de Gestion
de Informacién y Subdireccion de Analisis, Planeacion y Localizacién, realiza la validacion de las
solicitudes de busqueda en el sistema de Informacién, y la Direccion Técnica, de Informacion,
Planeacién y Localizacién, se contacta directamente con los peticionarios para informar el estado en
que se encuentra la solicitud de busqueda. Asi las cosas:

- No todos los grupos de interés que se comunican con la UBPD son Peticionarios.

- Las partes interesadas que han elevado sus peticiones productos de los eventos tienen el
tratamiento frente a lo establecido.

- Las preguntas o inquietudes elevadas frente en los eventos, deberédn ser consolidadas por
las dependencias que lideran el evento, y resueltas de fondo por las dependencias que por
competencia les corresponda.

Observaciones de la OCI: Conforme a lo expuesto por el proceso, se evidencié que en la pagina web
de la UBPD se encuentran publicadas las respuestas a las preguntas que se realizaron durante el
evento de rendicion de cuentas de la entidad.

¢ Como pueden los ciudadanos hacer seguimiento al estado de sus peticiones?
Respuesta del proceso:

A través de los canales de atencion telefonicos “Linea telefénica Bogota 3770607 y linea
gratuita a nivel nacional 01-8000-117175 linea celular 3162783918”y virtual “Correo electrénico
servicioalciudadano@ubpdbusquedada.com y formulario electrénico publicado en la pagina
web de la UBPD”.

El canal presencial no se encuentra en operacion dada la emergencia sanitaria.

Como accién y oportunidad una vez se cuente con el sistema de Gestion Documental de
documentos electrénicos que contiene un médulo de PQRSD, se podré avanzar con la fase de
interfaz para el seguimiento de peticiones en linea.

La resolucion que reglamenta el tratamiento interno de las PQRSD, se encuentra actualmente en
validacién, toda vez que esta resolucién debe contener un capitulo o un apartado donde indique cual
va ser el tratamiento para las peticiones que estan asociadas a solicitudes de busqueda.
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Durante la entrevista se realizé la radicacion de una PQRSD de prueba por el formulario virtual
para la recepcion de PQRSD

En la verificacion del formulario se evidencia que el
campo de discapacidad estda marcado como
obligatorio, pero se puede dejar sin diligenciar, y no FORMULARIO PARA LA RECEPCION DE PQRSD
tiene la opcion “ninguno”, para personas que no se
encuentran en condicion de discapacidad.

Al enviar el formulario este no valida la opcién de
numero de radicacion y fecha.

Observaciones OCI: De acuerdo al ejercicio
desarrollado se recomienda la validacion y ajustes
de los campos no funcionales del formulario de
radicacion PQRSD de la Pagina web, para la
dependencia quien tiene a cargo los disefios y
ajustes de esta.

5.2. GESTION DE LAS PQRSD RELACIONADAS CON EL CUMPLIMIENTO DE LA MISION

¢ Como se ha realizado el seguimiento e implementacion de los protocolos de atencion que
considera los enfoques diferenciales de género, étnico y territorial donde se establecen
recomendaciones generales a tener en cuenta por los servidores que tienen contacto con los
ciudadanos?

Respuesta del proceso:

El proceso de servicio al ciudadano generd un manual que contiene los protocolos de atencién
y recomendaciones transversales que considera los enfoques diferenciales.

Servicio Ciudadano en la labor cotidiana de aplicacién a los enfoques diferenciales.

El proceso realiza seguimientos a través de los dialogos permanentes que tiene con las
territoriales “Telefénico y virtual”.

El seguimiento no se realiza en el marco de una valoracién formal, dado que jerarquicamente los
equipos territoriales no dependen de Servicio al ciudadano.

El direccionamiento esencial de los enfoques esta con cargo a la Direccion Técnica de Participacion,
Contactos con las victimas y Enfoque Diferenciales, de acuerdo con sus funciones y competencia.

Servicio al ciudadano utiliza un lenguaje incluyente, para que no se vulnere el trato digno, o temas de
derechos humanos, pautas para las desapariciones forzadas recientes.
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Servicio al ciudadano esta articulado con el area misional, respetando los avances y desarrollos que
ellos tengan frente a los temas de la competencia de servicio al ciudadano “Enfoque Diferencial’.

Observaciones de la OCI: Se evidencié el Manual de Protocolos de Atencion, el cual se encuentra
publicado en el Sistema de Gestion de la UBPD. Se recomienda realizar capacitaciones y
sensibilizaciones de manera permanente al equipo del Grupo de Servicio al Ciudadano y en especial,
a los servidores que fungen como enlaces en cada una de las dependencias y en las sedes territoriales
de la UBPD.

¢Qué avances se han realizado frente a la definicion o diferenciacion entre un derecho de
peticion y una solicitud de busqueda?

Respuesta del proceso: Se conformd una mesa de trabajo donde se trataron temas misionales sobre
las solicitudes de busqueda elevadas a través de derechos de peticion y creacion de la definicion de
solicitud de busqueda con el soporte juridico y técnico. Estas mesas estan integrada por Subdireccion
General Técnica y Territorial, Direccion Técnica, de Informacion, Planeacion y Localizacion, Direccion
Técnica de Participacion, Contactos con las victimas y Enfoque Diferenciales, Oficina Asesora Juridica
y Servicio al Ciudadano.

La conformacién y reunion de estas mesas de trabajo deja como resultado un documento de
diagndstico que recoge el comportamiento de PQRSD asociadas a solicitudes de busqueda, argumento
juridico que explica las connotaciones de esta indole en el proceso de busqueda, y matriz de
clasificacién de PQRSD, con los criterios de direccionamiento.

Se elaborara un protocolo técnico y juridico que explique qué se debe responder para que sea una
respuesta de fondo de las solicitudes de busquedas, cuando estas son elevadas a través de PQRSD.
“Se encuentra en borrador”.

Dado que la UBPD no tiene clasificado las solicitudes de busqueda como un tramite o servicio, debe
existir un documento, acto administrativo y/o procedimiento, que sustenten e indique cual es el
tratamiento de las solitudes de busqueda que ingresan por canales de atencidn existentes, y diversas
formas, cada una de ellas tendra una respuesta particular, que encamine al peticionario a una respuesta
solida.

Observaciones de la OCI: Tal y como lo menciona el proceso, se recomienda priorizar la aprobacion
del acto administrativo que reglamente o regule el tramite interno de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias PQRSD, en el cual se sustente el tratamiento de las solicitudes de busqueda
de manera diferenciada a los derechos de peticion, de tal manera que queden claros los tiempos de
respuesta frente a una solicitud de busqueda o una consulta sobre el estado de la bisqueda respecto
a los tiempos establecidos para dar respuesta a un derecho de peticién, pues dichos lineamientos
también pueden actuar como controles para la prevencion del dafio antijuridico frente a presuntos
incumplimientos a las respuestas a derechos de peticion.
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¢ Se han llevado actividades con la Oficina Asesora Juridica o con las demas areas para dar el
fundamento juridico correspondiente a las peticiones que lo requieran?

Respuesta del proceso: Si, se ha realizado la articulacion con la Oficina Asesora Juridica en los
siguientes aspectos:

Se remite copia de las peticiones que provienen de los entes de control fiscal, disciplinario y
politico a la Oficina Asesora Juridica.

La Oficina Asesora Juridica, participa en las mesas de trabajo para la construccién del
protocolo de tratamiento de solicitudes de busqueda diferenciadas de los derechos de peticion.
La Oficina Asesora Juridica, elaboro el memorando rad. 100-3-201902401, “Pautas para el
manejo de la informacién que reciba o produzca la UBPD”.

Servicio al ciudadano cuenta con la vinculacion de un abogado a su equipo de trabajo a partir
del 04 de mayo de 2020.

Se genero el primer contacto entre el equipo juridico de las dependencias.

Observaciones OCI: Sobre el particular se sugiere priorizar la revision del acto administrativo que
reglamente o regule el tramite interno de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
PQRSD, en el cual se sustente el tratamiento de las solicitudes de busqueda de manera diferenciada
a los derechos de peticion, la cual también puede actuar como un control para la prevencion del dafio
antijuridico frente a una posible accion de tutela por la vulneracion de los términos del derecho de
peticion por medio de la cual se realizd una solicitud de busqueda de una persona dada por
desaparecida.

¢ Qué actividades se han desarrollado producto de los resultados de la encuesta de percepcion
de servicios, asi como la identificacion de grupos de interés?

Respuesta del proceso: Durante la planeacion estratégica de la Unidad de Busqueda de Personas
dadas por desaparecidas para la vigencia 2020, fue aprobado en el plan de accion la actividad “Elaborar
e implementar la metodologia para la evaluacién de la percepcion de los diferentes grupos de interés,
frente a las respuestas de la UBPD, en el proceso de blsqueda’, enmarcada dentro de la accién
estratégica “monitorear permanentemente el proceso de busqueda para mejorar las respuestas a los
diferentes grupos de interés, y la transformacion asociada a la UBPD, brindar respuesta sobre el
proceso de busqueda, que dan cuenta de los avances y multiples resultados del proceso’, la actividad
en mencion se encuentra a cargo de la Oficina de Gestién del Conocimiento.

En la Identificacion de Grupos de Interés, se establecio la actividad “Coordinar la Identificacion de
expectativas, necesidades y participacion de grupos de interés teniendo en cuenta sus diferencias’,
enmarcado dentro de la accién estratégica “mantener un relacionamiento fluido con actores de
interesados en la labor de la UBPD, a través de los diferentes mecanismos de dialogo y trabajo
conjunto”, y la transformacion, la UBPD, construye relaciones de confianza con los interesados en su
labor, la actividad en mencion se encuentra a cargo de la Oficina de Gestién del Conocimiento.
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¢Cuales fueron los resultados del Informe de evaluacion de grupos de interés y/o mapa de
actores y grupos interesados — mapa de conocimiento, participacion y relacionada?

Respuesta del proceso: De conformidad con el seguimiento del segundo semestre de la vigencia
2019, llevado a cabo en enero de este afio, se informo sobre la caracterizacion de los grupos de interés
(Mapa de actores y grupos interesados — mapa de conocimiento, participacion y relaciones), una serie
de acciones armonizadas y articuladas con la Oficina Asesora de Planeacion. Tanto la matriz de
referencia como las evaluaciones previstas a dichos grupos, fueron actividades replanteadas en el
marco de la Planeacion Estratégica de la Unidad de Busqueda de Personas dadas por Desaparecidas
para la vigencia 2020, y junto con la aprobacion del Plan de Accion se establecié la actividad “Coordinar
la identificacion de expectativas, necesidades y particularidades de los grupos de interés teniendo en
cuenta sus diferencias”, enmarcada dentro de la accion estratégica “Mantener un relacionamiento fluido
con actores interesados en la labor de la UBPD, a través de diferentes mecanismos de dialogo y trabajo
conjunto”, y la transformacion “La UBPD construye relaciones de confianza con los actores interesados
en su labor”. Dicho lo anterior, la actividad en mencion se encuentra con cargo a la Oficina de Gestion
del Conocimiento, por lo cual para la pregunta en cuestién no podemos generar pronunciamiento
alguno, y sugerimos de manera atenta y respetuosa validar directamente con la dependencia el
desarrollo de tal actividad.

¢ Cuales fueron los resultados de la medicién de precepcion Servicio al Ciudadano de la UBPD
alafecha?

Respuesta del proceso: De conformidad con el seguimiento del segundo semestre de la vigencia
2019, llevado a cabo en enero de este afio, se informé sobre la “Medicién de percepcion de Servicio al
Ciudadano” que: las gestiones adelantadas por el proceso, estuvieron orientadas en la elaboracion de
una metodologia, de un instrumento para la recoleccion de informacién y, conto con un plan piloto que
abarco los grupos de interés asociados a los peticionarios registrados en la base de datos de PQRSD,
todo lo anterior desarrollado directamente por los colaboradores del proceso, dado que la actividad no
fue contemplada en el Plan Anual de Adquisiciones de la vigencia 2019, y por la temporalidad del afio,
no era procedente adelantar un proceso de contratacidn (concurso de méritos) que permitiera la
adecuada planeacion y ejecucion de las actividades para tal fin. Aunado con lo anteriormente descrito,
se suministrd a la Oficina de Control Interno los resultados obtenidos.

Ahora bien, en este orden de ideas, nos permitimos precisar que durante la Planeacion Estratégica de
la Unidad de Busqueda de Personas dadas por Desaparecidas para la vigencia 2020, fue aprobado en
el Plan de Accion la actividad “Elaborar e implementar la metodologia para la evaluacion de la
percepcion de los diferentes grupos de interés, frente a las respuestas de la UBPD en el proceso de
busqueda”, enmarcada dentro de la accion estratégica “Monitorear permanentemente el proceso de
busqueda para mejorar las respuestas a los diferentes grupos de interés”y la transformacién asociada
a “La UBPD brinda respuestas sobre el proceso de busqueda, que dan cuenta de los avances y
multiples resultados del proceso”. La actividad en mencién se encuentra con cargo a la Oficina de
Gestion del Conocimiento.
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Observaciones OCI: De acuerdo a lo establecido en el numeral 12 del articulo 17 del Decreto 1393 de
2018, la Subdireccion Administrativa y Financiera tiene dentro de sus funciones el “establecer los
lineamientos administrativos y coordinar el desarrollo del proceso de atencion al ciudadano, control y
tramite de peticiones, quejas, reclamos, recursos, sugerencias o felicitaciones de los ciudadanos frente
a la UBPD", en este sentido, a pesar de que la actividad de “Elaborar e implementar la metodologia
para la evaluacion de la percepcion de los diferentes grupos de interés, frente a las respuestas de la
UBPD en el proceso de busqueda” se encuentre a Cargo de la Oficina de Gestidn del Conocimiento la
Subdirecciéon Administrativo y Financiera cuenta dentro de su mandato la funcién de coordinar el
proceso de atencion al ciudadano. Por lo anterior, es importante que el Grupo de Servicio al Ciudadano

esté enterado de estas actividades toda vez que inciden directamente en su proceso.

Pues de acuerdo a la metodologia la evaluacién de la percepcion, es que el proceso de servicio al
ciudadano podra “Evaluar el nivel de percepcion de los grupos de interés” y asi generar el “Informe de
evaluacién de Percepcion de Grupos de Interés” de acuerdo a lo sefialado en la Caracterizacién del
Proceso de Servicio al Ciudadano SCI-CR-001 V1.,

De igual forma, segun la politica de Servicio al Ciudadano SCI-PC-001 V1, la medicién y analisis de la
percepcion del servicio al ciudadano es relevante para la formulacion del Plan de Accidn el cual se
encuentra alineado con el Plan Anticorrupcion, pues frente a la Estrategia No.2 el componente de
relacionamiento con el ciudadano, da cuenta de la gestion de la entidad para conocer las caracteristicas
y necesidades de su poblacion objeto asi como sus intereses y percepcion respecto al servicio recibiros,
de acuerdo a la mencionada politica, éste reconocimiento de los ciudadanos debe guiar cualquier
iniciativa de mejora, para cumplir con la razén de ser de la UBPD.

Aunado a lo anterior, dentro dela estrategia No. 5 dentro de los ejes estratégicos de Servicio al
Ciudadano se encuentra dentro del numeral IV) Experiencia de Servicio, “Estructurar e implementar
estrategias para la medicidn de la percepcion ciudadano, brindar acompafiamiento en los procesos de
adecuacion de los espacios fisicos para el Servicio al Ciudadano en las sedes fisicas de la UBPD de
nivel central y territorial de conformidad con la normatividad aplicables y generar estrategias de contacto
con los ciudadanos solicitantes de PQRSD a efecto de validar que las respuestas a los requerimientos
se han dado de manera oportuna y clara.”

Asi las cosas, y teniendo en cuenta el deber de coordinacion frente al desarrollo del proceso de atencién
al ciudadano se considera recomendable la participacidn y trabajo conjunto del Grupo de Atencién al
Ciudadano en la “Elaborar e implementar la metodologia para la evaluacion de la percepcion de los
diferentes grupos de interés, frente a las respuestas de la UBPD en el proceso de busqueda”, pues
dicho documento es el insumo para general el informe de evaluacion y de éste generar las actividades
de mejora, para cumplir con el mandato de la Unidad.

¢Se han llevado a cabo actividades con las diferentes dependencias para la atencién de
solicitudes entre autoridades y entes de control?

Respuesta del proceso: Si, se han llevado a cabo actividades con las dependencias de la UBPD, en

especial con Direccion General:
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Elaboracién de la matriz de clasificacion y criterios de direccionamiento.

Validacion con dependencias, via correo electronico 21-04-2020

Presentacion con la asesora de la Direccién General.

Se cuenta con un enlace en la Direccién General, para la validacién de PQRSD.
Pronunciamiento de la Oficina Asesora Juridica, sobre peticiones de entes de control.

Observacion OCI: Se recomienda emitir lineamientos para la gestion de solicitudes de organismos de
control, asi como capacitar al Grupo de Servicio al Ciudadano para identificar las solicitudes de control
de gestion y de control politico, asi como las entidades que ejercen control a la UBPD conforme el
Articulo 28 del Decreto Ley 589 de 2017.

¢ Qué actividades se han desarrollado frente al tratamiento de datos personales?

Servicio al ciudadano en articulacion con la Oficina Asesoria de Comunicaciones y Pedagogia, publicd
la politica de tratamiento de datos personales, en la pagina web, opcidn servicio al ciudadano. De otro
lado, la Oficina Asesora Juridica, emitié un concepto donde informa que la UBPD no esté obligada a
pedir la autorizacion de tratamiento de datos personales, si no a informar el proposito de la utilizacion
de estos, con el fin de dar respuestas a sus peticiones.

Observaciones OCI: Se recomienda incluir en el formulario de PQRSD el texto en donde se informe
que la UBPD no esta obligada a pedir autorizacién para el tratamiento de datos personales y se informe
el propdsito de utilizacion de los mismos.

¢ Se han desarrollado actividades relacionadas con la creacién de la respuesta a preguntas
frecuentes?

Respuesta del proceso: Si, esta publicado en la pagina web de la UBPD, se encuentra en el modulo
de servicio al ciudadano.

¢ Cuales fueron las actividades de capacitacion realizadas por el proceso y programadas en el
plan anual de capacitaciones de la UBPD?

Respuesta del proceso: Durante el periodo comprendido del 01 de enero al 30 de junio de 2020, de
conformidad con el Plan Anual de Capacitacion de la UBPD, aprobado en Comité de Gestién en la
sesién No 07 del 13/05/2020, el proceso de Servicio al Ciudadano participé en la sesion llevada a cabo
el 24 de junio sobre “habitos auditivos”, asi como en las jornadas pedagdgicas lideradas por Gestion
del Conocimiento.

En cuanto a las actividades de capacitacion realizadas, es importante mencionar que el proceso no ha
realizado actividades especificas de capacitacion, por lo cual solo ha brindado acompafiamiento a los
equipos territoriales en los procesos de induccion y elementos esenciales para el tramite de PQRSD,
los cuales realiza a través de la Subdireccion General Técnica y Territorial, encuentro realizado el 3 de
abril a las 2:00PM, el acta de evidencia reposa en la Subdireccion General.
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No obstante lo anterior, el proceso tiene contemplado escenarios de sensibilizacion para el segundo
semestre de la vigencia 2020, si las circunstancias de modo, tiempo y lugar propician su desarrollo.
Adicionalmente, cabe resaltar las siguientes motivaciones asociadas al no desarrollo de actividades de
capacitacion durante el primer semestre, las cuales obedecen a que el personal de apoyo se ha venido
vinculando de manera progresiva (Ultima vinculacion el 4 de mayo), por lo cual no se contaban con los
servidores suficientes para atender todas las necesidades del proceso, aunado con las dindmicas de
trabajo en caso por causa de la Emergencia decretada en el pais.

Observaciones OCI: Se recomienda la participacién activa del Grupo de Servicio Ciudadano en los
procesos de induccion asi se sugiere promover la inclusidn en la parrilla de capacitacidn de temas de
interés al Servicio al Ciudadano, tales como derechos de peticidn, atencion al usuario, solicitudes de
acceso a la informacion y peticiones verbales, codigo de integridad, conflictos de interés y dilemas
éticos, cultura del servicio, etc.

5.3. ANALISIS DE OPORTUNIDAD DE LAS RESPUESTAS A PETICIONES

La Oficina de Control Interno solicit el registro de las PQRSD recibidas durante el primer semestre de
2020, la cual fue remitida por el proceso 06 de julio de los presentes. La informacion fue suministrada
en formato Excel, con la precision de que los datos contenidos son sensibles y solo podran ser utilizados
para efectos del presente seguimiento y como se sefiala en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011. Se
observé que el registro aportado se encuentra identificado dentro de la clasificacion de activos de
informacion, por lo cual los datos son de caracter restringidos.

5.3.1. ANALISIS ESTADISTICO

METODOLOGIA

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 | semestre de 2020.

El informe incorpora analisis segmentados principalmente para la gestion general y la efectuada segin
lo indicado en el Articulo 5° del Decreto 0491 de 2020; asi, mismo bajo dos componentes de analisis,
uno de oportunidad de las respuestas a peticiones y otro de frecuencia de peticiones, canales y
asignacién 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.

www.ubpdbusquedadesaparecidos.co

servicioalciudadano@ubpdbusquedadesaparecidos.co / notificacionesjudiciales@ubpdbusquedadesaparecidos.co


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

SEC-FT-007 V 001 Pagina 19 de 49

UNIDAD DE BUSQUEDA
DESAPARECIDAS

DE PERSONAS DADAS POR DI

DEFINICION DE UNIVERSO DE ANALISIS

Del universo de registros contenidos en la base de datos de PQRSD suministrada por el Grupo de
Servicio al Ciudadano, se excluyen del anélisis todo registro que, en su descripcion, no esta relacionado
directamente con la mision de la UBPD (Peticién o Solicitud de Busqueda).

ANALISIS DE OPORTUNIDAD DE LAS RESPUESTAS A PETICIONES

Estado (Oportunidad General y Decreto 0491 de 2020)

Como fuente de informacién se us6 el archivo “REGISTRO PQRSD.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 clasificacion, se efectuan conteos por cada estado y el célculo de
la proporcion se realizo entre la cantidad por estado y el universo de PQRSD.

Los andlisis estan compuestos por gestion del periodo analizado y por contraste entre el segundo
semestre de 2019 y el primer 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 primer
semestre de 2020; por otro lado, los contrastes se presentan de forma cualitativa y de un gréfico de
barras.

El objetivo del andlisis es presentar la gestion de PQRSD durante el periodo analizado y la finalidad del
contraste es presentar el alto impacto operativo y el riesgo legal en el que se encuentra la UBPD, debido
al incremento en la radicaciéon de PQRSD.

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

Como fuente de informacién se uso el archivo “REGISTRO PQRSD.xIsx”, donde para determinar la
oportunidad en la gestion de las PQRSD para los estados “En Términos” y “Vencido”, para esto 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 célculos donde se determind la siguiente tipologia (de 1 a 7 dias, de 8 a 15 dias, de 16 a 30
dias, mas de 30 dias) y se cred una variable nombrada “TIPOLOGIA TIEMPO RESPUESTA”, una vez
determinada esta clasificacion, se efecttian conteos por los estados (En Términos y Vencido) y por los
dos (2) semestres analizados (Il 2019y | 2020).
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Los analisis estan compuestos por el contraste segun la tipologia del tiempo de respuesta, los estados
(En Términos y Vencido) y los periodos (primer semestre de 2020 y segundo semestre de 2019); lo
anteriormente mencionado, se representan a través de dos (2) tablas y dos (2) gréficos de lineas; por
otro lado, los contrastes se apoyan con analisis cualitativos.

El objetivo del analisis es presentar la oportunidad en la respuesta de las PQRSD para los estados “En
Términos” y “Vencido” y contrastarlas entre el primer semestre de 2020 y el segundo semestre de 2019,
esto con el fin de presentar gestion, el alto impacto operativo y el riesgo legal en el que se encuentra la
UBPD, debido al incremento en la radicacién de PQRSD.

ANALISIS DE LA FRECUENCIA DE PETICIONES, CANALES, ASIGNACION POR DEPENDENCIA
RADICACION MENSUAL (General y Decreto 0491 de 2020)

Como fuente de informacién se uso el archivo “REGISTRO PQRSD.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 analisis estan compuestos por un analisis cualitativo del contraste de la radicacion de PQRSD entre
los dos (2) semestres analizados (Il 2019 y 1 2020) y se apoya con un gréfico de barras que representa
la frecuencia de radicacion mensual, adicionalmente se agrega una linea de tendencia exponencial,
debido a que hay crecimiento no uniforme en los datos.

El objetivo del analisis es presentar el alto impacto mensual en la radicacién de PQRSD vy la tendencia
hacia futuro.

Radicacion por Canales (General y Decreto 0491 de 2020)

Como fuente de informacién se us6 el archivo “REGISTRO PQRSD.xIsx”, donde para determinar la
frecuencia de radicacién 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 (11 2019 y 1 2020).

Los analisis estan compuestos por un analisis cualitativo del contraste anteriormente mencionado y se
apoya con un grafico de lineas.

El objetivo del analisis es presentar el alto impacto mensual en la radicaciéon de PQRSD y la tendencia

hacia futuro.
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Asignacion a Dependencias

Como fuente de informacién se uso el archivo “REGISTRO PQRSD.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 (Il 2019 y | 2020).

Los analisis estan compuestos por dos (2) andlisis cualitativos (Nivel Central y GIT Territoriales) del
contraste anteriormente mencionado y se apoya con dos (2) graficos de barras.

El objetivo del andlisis es presentar el alto impacto en la radicacion de PQRSD en las distintas
dependencias de la UBPD.

ANALISIS DE FRECUENCIA DE LAS RESPUESTAS EXTEMPORANEAS POR AREAS

Como fuente de informacion se uso el archivo “REGISTRO PQRSD.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 (11 2019 y |
2020).

Los andlisis estan compuestos por un (1) andlisis cualitativo del contraste anteriormente mencionado,
apoyado por un (1) grafico de barras y (26) graficos circulares.

El objetivo del analisis es presentar inicialmente la cantidad de PQRSD vencidas por area y la
proporcidn que representan las mismas dentro de la gestion de estas dependencias.

ANALISIS ESTADISTICO
Analisis de Oportunidad

- Estado General

De acuerdo con la informacidn remitida por la Subdireccion Administrativa y Financiera - SAF, durante
el periodo comprendido entre el 01 de enero de 2020 al 30 de junio de 2020, fueron presentadas un
total de (129) peticiones y (1216) solicitudes de busqueda, para un total de (1345) radicaciones, esto
en contraste con el segundo semestre del afio 2019, evidencia un incremento del 131,1%, debido
posiblemente a la entrada en funcionamiento de otras sedes territoriales y a una mayor difusion de la
misién de la UBPD en medios de comunicacion; en cuanto a la gestion de las peticiones y de las

solicitudes de busqueda, se presenta un incremento del 157,4% en las respuestas dadas “En
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Términos”; como aspecto positivo se denota una disminucion del 35.7% en las contestaciones por fuera
de los términos legales, teniendo en cuenta también el crecimiento en la radicacién de las mismas y
que dentro del periodo de analisis, las peticiones y solicitudes de busqueda con estado de oportunidad
“Vencido” representan el 2,01% (27) del total (1345) de las radicaciones.

En Términos 1318 512 157.4
Vencido 27 42 -35.7
Abierto 0 28 -100,0
Total General 1345 582 131,1
Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD.xlsx”

1400 1318
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W CANT. | SEMESTRE 2020

B CANT. Il SEMESTRE 2019

Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD .xIsx”
- Estado - Decreto 0491 de 2020

La base de PQRSD entregada por el Grupo de Servicio al Ciudadano, permite identificar para cada uno
de los registros, si aplica o no la ampliacion de términos para atender peticiones, indicadas en el Articulo
5° del Decreto 0491 de 2020, el proceso marco como aplicable un total de (24) radicaciones por
concepto de peticiones y (200) solicitudes de busqueda, para un total de (224) radicaciones, lo que
representa un 16,65% del universo de radicaciones durante el periodo a analizar (I Semestre de 2020);
la gestion general de las mismas se presenta asi:

www.ubpdbusquedadesaparecidos.co

servicioalciudadano@ubpdbusquedadesaparecidos.co / notificacionesjudiciales@ubpdbusquedadesaparecidos.co


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

PY SEC-FT-007 V 001 Pagina 23 de 49
— —
A

UBPD

UNIDAD DE BUSQUEDA

DE PERSONAS DADAS POR DESAPARECIDAS

En Términos 219 97,77%
Vencido 5 2,23%
Abierto 0 0,00%
Total general 224 100,00%

Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD .xIsx”

Peticiones Solicitudes de Busqueda
En Términos 24 100,00% | En Términos 195 97,50%
Vencido 0 0,00% | Vencido 5 2,50%
Abierto 0 0,00% | Abierto 0 0,00%
Total
Total general 24 100,00% | general 200 100,00%

Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD.xlsx”

- Estado General - En Términos y Tiempo de Respuesta

Con relacion al tiempo en el que se gestionaron las (1318) PQRSD con estado “En Términos”, se
evidencia que el 35,28% se gestion6 dentro de los primeros 7 dias, con un incremento del 122,5%
frente al segundo semestre de 2019; el 48,79% entre 8 y 15 dias con un incremento del 112,9% y el
15,93% entre 16 y 30 dias frente a una (1) radicacion gestionada en este lapso en el segundo semestre

de 2019.
De 8 a 15 dias 643 302
De 1 a7 dias 465 209
De 16 a 30 dias 210 1
Total General 1318 512

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

La base de PQRSD entregada por el Grupo de Servicio al Ciudadano, permite identificar para cada uno
de los registros, si aplica o no la ampliacidn de términos para atender peticiones, indicadas en el Articulo
5° del Decreto 0491 de 2020; se identificaron un total de (219) radicaciones gestionadas en los términos
legales, lo que representa el 97,77% del total de las (224) gestionadas en el marco normativo
anteriormente mencionado.

De 16 a 30 dias 210 95,89%
De 8 a 15 dias 9 4,11%
Total General 219 97,77%

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

Con relacion al tiempo en el que se gestionaron las (25) radicaciones con estado “Vencido”, se
evidencia que el 11,11% fueron gestionadas entre (1) y (7) dias y presentaron vencimientos entre (2) y
(3) dias, el 14,81% fueron gestionadas entre (8) y (15) dias y presentan vencimientos de (1) dia, el
55,56% fueron gestionadas entre (16) y (30) dias y presentan vencimientos entre (1) y (12) dias y el
18,52% fueron gestionadas con mas de 30 dias y presentan vencimientos entre (1) y (21) dias.
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Total De 16 a 30 dias 15
De 8 a 15 dias 1 4
Total De 8 a 15 dias 4
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De 1 a7 dias
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Total De 1 a 7 dias 3
Total general 27
Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD.xIsx”
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Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD.xlsx”
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- Estado Decreto 0491 de 2020 - Vencido y Tiempo de Respuesta

La base de PQRSD entregada por el Grupo de Servicio al Ciudadano, permite identificar para cada uno
de los registros, si aplica 0 no la ampliacidn de términos para atender peticiones, indicadas en el Articulo
5° del Decreto 0491 de 2020; con relacién al tiempo en el que se gestionaron las (5) radicaciones con
estado “Vencido”, se evidencia que el 100% fueron gestionadas con mas de (30) dias y presentaron
vencimientos entre (1) y (21) dias.

1
Mas de 30 di
as de 30 dias Y

-

o

Total Mas de 30 dias
Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD.xlsx”

Andlisis de Frecuencia
- Radicacién General Mensual

Se presenta un importante aumento en la radicacion de PQRSD, entre el segundo semestre de 2019y
el primer semestre de 2020 el incremento es del 132,82%, se radicaron un total de (126) peticiones y
(1216) solicitudes de busqueda; el promedio de radicacion para el primer semestre es de (21,5)
peticiones y (202,6) solicitudes de busqueda, es importante aclarar que para la vigencia 2019 no se
tipificaban en la radicacion, las solicitudes de busqueda, procedimiento implementado a partir del 2020.

enero 19 14,73%

febrero 15 11,63%

Peticion marzo 34 26,36%

abril 20 15,50%

mayo 23 17,83%

junio 18 13,95%

Total PETICION 129 9,59%
| TIPOLOGIANNELI | MES |CANTIDAD | PROPORCION|

enero 108 8,88%

Solicitud de Busqueda febrero 324 26,64%

marzo 206 16,94%
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abril 243 19,98%
mayo 180 14,80%
junio 155 12,75%
Total SOLICITUD DE BUSQUEDA 1216 90,41%
Total general 1345 100,00%
Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD.xlsx”
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Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD.xlsx”

En lo que respecta al comportamiento en la radicacion de peticiones, la linea de tendencia muestra la
reduccion al final de los periodos observados; asi mismo, el comportamiento en la radicacién de
solicitudes de busqueda muestra el aumento al inicio de las observaciones y una disminucién al final
de los periodos; las reducciones coinciden con el hito de la tipificacién de las solicitudes de busqueda
en la radicacion de PQRSD.

- Radicacion Mensual — Decreto 0491 de 2020

La base de PQRSD entregada por el Grupo de Servicio al Ciudadano, permite identificar para cada uno
de los registros, si aplica 0 no la ampliacion de términos para atender peticiones, indicadas en el
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Articulo.5° del Decreto 0491 de 2020; con relacién a la radicacién de peticiones y solicitudes de
busqueda durante el primer semestre de 2020, se presentan los siguientes datos:

marzo 6 25,00%

Peticion abril 13 54 17%

mayo 5 20,83%

Total PETICION 24 10,71%
| TIPOLOGIANWELI | MES | CANTIDAD |PROPORCION

marzo 15 7,50%

Solicitud de Busqueda abri 9 46,50%

mayo 57 28,50%

junio 35 17,50%

Total SOLICITUD DE BUSQUEDA 200 89,29%

Total general 224 100,00%

Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD.xlsx”
- Radicacion General 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, Telefonico) en el primer semestre de 2020,
indica que para las peticiones recibidas por Correo Electrdnico se presenté una disminucién del 72,1%;
a través del Formulario Web una disminucion del 87,8%; a nivel Presencial una disminucién del 75,3%
y por via Telefénica la disminucion es del 97,4%; en lo que respecta a la radicacion de solicitudes de
busqueda, no hay contraste entre periodos debido a que la tipificacion se efectua desde la vigencia
2020, asi mismo, se presenté que los canales con mayor uso son el Correo Electrénico y el Telefénico;
a continuacion se presenta el comportamiento a nivel grafico:
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Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD.xlsx”
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% USO POR CANAL SOLICITUDES BUSQUEDA | SEMESTRE
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Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD.xIsx”
- Radicacion Decreto 0491 de 2020 por Canales

La base de PQRSD entregada por el Grupo de Servicio al Ciudadano, permite identificar para cada uno
de los registros, si aplica o no la ampliacidn de términos para atender peticiones, indicadas en el Articulo
5° del Decreto 0491 de 2020; con relacion 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:
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DECRETO 0491 DE 2020
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Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD .xIsx”
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Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD.xlsx”

- Asignacion a Dependencias

Teniendo en cuenta el incremento en la radicacion de PQRSD durante el primer semestre de 2020, el
comportamiento en la distribucion evidencié que, a Nivel Central, se presenté una variacién y aumentd
del 15,56% en la distribuciéon de PQRSD (peticiones y solicitudes de busqueda) a estas areas, donde
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la Direccién Técnica de Informacion Planeacion y Localizacién fue la dependencia con mas peticiones
asignadas con un total de (62) y la Direccidén Técnica de Participacion, Contacto con las Victimas, la
dependencia con mayor cantidad de solicitudes de busqueda asignadas (188), a continuacién se
presenta la grafica con los datos de las asignaciones, asi:

DIRECCION TECNICA DE INFORMACION PLANEACION Y =
LOCALIZACION
62
DIRECCION TECNICA DE PARTICIPACION — 188
13

0
SUB DIRECCION GENERAL TECNICA Y TERRITORIAL l 6
DIRECCION GENERAL F 6

1

DIRECCION TECNICA DE PROSPECCION F 3

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200

CANT. SOL. BUSQUEDA | SEMESTRE 2020 ® CANT. PETICION Il SEMESTRE 2019
B CANT. PETICION | SEMESTRE 2020

Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD .xIsx”

Con relacion a la asignacion en los Grupos Internos de Trabajo Territoriales — GITT, se destaca que la
sede ubicada en la ciudad de Villavicencio — Meta presenta el mayor numero de asignaciones de
peticiones en el primer semestre de 2020 con un 18,60% y la sede de Bogota presenta el mayor nimero
de asignaciones de Solicitudes de Busqueda, lo que representa el 32,42%; al efectuar el contraste entre
el segundo semestre de 2019 y el primero de 2020, se evidencia una reduccién del 84.31% en la
cantidad de peticiones asignadas, lo anterior se debe a que en la vigencia 2019 no existia la tipificacién
para las Solicitudes de Busqueda, hito que se efectu6 a partir del 2020, situacién que se ve reflejada
en los siguientes gréficos:
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Dependencias con Respuestas Extemporaneas

La verificacion de la gestion de las PQRSD efectuada por las dependencias durante el primer semestre
de 2020, evidencio un crecimiento en la radicacién de PQRSD y asi mismo, una importante disminucidn
con relacion al trdmite extemporaneo de las mismas, esto en contraste con la gestion del segundo
semestre de 2019; el area con mayor indice de respuestas (peticiones y solicitudes de busqueda)
extemporaneas es la Direccion Técnica de Informacion, Planeacién y Localizacién para la Busqueda
con un total de (15) PQRSD durante el segundo semestre de 2019, lo que representa el 55,56% del
total de PQRSD vencidas.
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Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD.xlsx”

A continuacién, se muestran a través de graficas la proporcion de la gestion de PQRSD por
dependencias donde se evidenciaron respuestas extemporaneas.

Peticiones — Gestion General:
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Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD .xIsx”

Solicitudes de Busqueda — Gestion General
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Solicitudes de Busqueda — Decreto 0491 de 2020
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Fuente: Archivo “REGISTRO PQRSD .xIsx”

5.4. COMPLETITUD DE LAS RESPUESTAS

Remisién por competencia

En la solicitud No. 310-2-201000058 se consulta a la UBPD si una persona determinada, se encuentra
reportada como desaparecida, la Direccion técnica de Informacién, Planeacion y Localizacién para la
Busqueda brind6 respuesta y sefiald expresamente que en ese caso determinado la UBPD no tiene
competencia y le recomienda al peticionario poner el caso en conocimiento de la Comision Nacional de
Busqueda de Personas Desaparecidas (CNBP), no obstante lo anterior no se observé que la solicitud
fuera remitida por competencia a la CNBP.

Sobre el particular, el articulo 21 del Decreto 1755 de 2015, sefiala que, si la autoridad a quien se dirige
la peticion no es la competente, se informara de inmediato al interesado si este actia verbalmente, o
dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcidn, si obrd por escrito. Dentro del término sefialado
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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. Los términos para decidir o responder se contaran
a partir del dia siguiente a la recepcion de la Peticion por la autoridad competente.

En atencion a lo anterior, la UBPD no tiene competencia en el caso del sefior

la cual le corresponde al sistema ordinario. En ese orden de ideas, le recomendamos poner el casu en
conocimiento de la Comision Nacional de Busqueda de Personas Desaparecidas (CNBP), a los efeclos de
que esta tome las acciones perlinentes para localizar y contactar a los familiares del sefior -

b

La no remision por competencia de las peticiones ya habia sido advertida por la Oficina de Control
Interno en el anterior informe de seguimiento a PQRSD correspondiente al segundo semestre 2019,en
donde se observo que dentro de la muestra seleccionada para su revision, la peticion con radicado No.
310-2-2009001838 en donde se requiere informacion sobre el accionar de determinados bloques de
las Autodefensas Unidas de Colombia, la Direccion técnica de Informacion, Planeacion y Localizacion
para la Busqueda brind6 respuesta explicando las razones por las cuales no puede dar curso a la
solicitud, sin que se observara la remision por competencia.

5.5.GESTION DE RIESGOS Y CONTROLES DEL PROCESO

La Oficina de Control Interno solicito mediante correo electronico a la Subdireccion Administrativa y
Financiera las evidencias de las actividades de control de los riesgos del proceso, en respuesta se
remitieron los soportes correspondientes al monitoreo realizado para la vigencia 2020 consistentes en
un Informe en PDF de seguimiento a los Controles establecidos y los soportes documentales de los
controles efectuados. A continuacion, se relacionan los riesgos junto con los soportes evidenciados y
las observaciones por parte de la Oficina de Control Interno:

R1: Formulacion inadecuada de la Politica de Servicio al Ciudadano
Tipo de Riesgo: Operativo

Control: Cada vez que se establecen lineamientos para la gestion del proceso el experto técnico, valida
que los lineamientos cumplan con los requisitos adecuados al Servicio al Ciudadano de la UBPD; en
caso encontrar inconsistencias devuelve el lineamiento definido via electrnico al responsable de la
actividad.

Seguimiento reportado por el proceso: Durante la formulacion de la Politica de Servicio al
Ciudadano, se revisaron las inconsistencias o variaciones de los lineamientos establecidos con las
diferentes dependencias de la UBPD vy al interior del proceso de Servicio al Ciudadano, esta actividad
incluy6é de manera particular:
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Revisiones y retroalimentacion con el equipo de trabajo de Servicio al Ciudadano del
documento previo de Politica.

Validacién y ajuste de la Oficina Asesora Juridica.

Validacion y retroalimentacion con dependencias.

Presentacion en Comités de Gestion

Aprobacion, Publicacion y Socializacion.

Lo anteriormente implica que la Politica de Servicio al Ciudadano solo ha tenido una (1) formulacién y
que, durante el proceso, el experto técnico validd que los lineamientos cumplieran con los requisitos
adecuados de Servicio al Ciudadano de la UBPD. Lo anteriormente manifestado se soporta en los
correos electronicos intercambiados durante toda la gestion.

Observaciones de la OCI: Teniendo en cuenta que la Politica de Servicio al Ciudadano fue aprobada
y se encuentra publicada en el Sistema de Gestién de la UBPD, se sugiere eliminar o reformular el
riesgo ya que el evento de riesgo formulado se constituye en hecho superado, por lo que resulta
recomendable actualizar los riesgos de acuerdo la evolucién del proceso y de la formulacion de los
documentos de gestion del mismo.

R2: Prestacion Inadecuada del Servicio al Ciudadano frente a las necesidades de los diferentes
grupos de interés que de la UBPD.
Tipo de Riesgo: Imagen

Control:

Cada vez que se requiera contratar o vincular personal para el proceso de Servicio al
ciudadano, el Subdirector Administrativo y Financiero valida a través de lista de chequeo que
el perfil cumpla con los requisitos minimos establecidos para el cargo, en caso de identificar
inconsistencias, informa a la Subdireccion de Gestion Humana o Contratacién mediante correo
electrénico para subsanacion de la informacién correspondiente.

Cada vez que se vincule personal nuevo a la UBPD, el experto técnico de Servicio al Ciudadano
acompafiara los procesos de induccion y/o reinduccion informando acerca de los
procedimientos, cddigo de integralidad y politica del Servicio al Ciudadano, en caso de no ser
incluido en estas actividades, el experto técnico solicitara listado de personal nuevo para
brindar la informacién correspondiente.

El experto técnico de servicio al ciudadano a través de mesa de trabajo verifica que los analistas
técnicos del proceso conocen la normatividad aplicable para la proteccion de datos personales,
en caso de encontrar debilidades en la apropiacion de conceptos, generara la capacitacion
correspondiente.

Durante el proceso de formulacién de estudios previos requeridos para la contratacion de la

metodologia de percepcion, el experto técnico de servicio al ciudadano incluira la informacién

relacionada con caracterizacion de grupos de interés, particularidades territoriales, anélisis de
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contexto y requisitos aplicables, en caso de no incluirlos el Subdirector Administrativo y
Financiero solicitara el ajuste correspondiente.

Seguimiento:

Durante los procesos de vinculacion del personal para el proceso de Servicio al Ciudadano, el
Subdirector Administrativo y Financiero validd previamente los perfiles, a efecto de que los
mismos cumplieran con los requisitos minimos establecidos para los cargos, armonizando
constantemente las acciones con a la Subdireccion de Gestion Humana mediante correo
electrénico o Memorando. No se adjunta evidencia de lo manifestado por cuanto la accion fue
llevada a cabo directamente entre las Subdirecciones. En cada uno de los procesos de
induccién liderados por la Subdireccion de Gestidn Humana, el experto técnico de Servicio al
Ciudadano acompafié dichos ejercicios, precisando en: Procedimientos del proceso, Politica
del Servicio al Ciudadano, Canales de atencién y Ruta de PQRSD. Las evidencias tales como
listados de asistencia se encuentran en custodia de la Subdireccion de Gestidn Humana, sin
perjuicio de lo anterior se presenta como soporte del control correos electronicos que
evidencian la participacion en las inducciones y las presentaciones utilizadas.

En cuanto a la apropiacion de la normatividad asociada a la proteccion de datos personales, el
experto técnico de servicio al ciudadano a través de mesas de trabajo y correo electronico
verifico que los analistas técnicos del proceso conocieran y aplicaran los lineamientos
contemplados, dicha verificacion se da en el contexto del didlogo sostenido entre los
profesionales, la revision del correo servicioalciudadano@ubpdbusquedadesaparecidos.co y
documentos producidos por los analistas.

El control de tipo detectivo, no ha sido necesario en el marco de los seguimientos, dado que el
proceso de Servicio al Ciudadano no ha generado la formulacién de estudios previos para la
contratacion de metodologias de percepcion, durante la vigencia 2019, se llevo a cabo como
un ejercicio piloto in house y para la vigencia 2020, la actividad se encuentra con cargo a la
Oficina de Gestion del Conocimiento.

Observaciones de la OCI: Se sugiere revisar los controles 1y 4, toda vez que, respecto al control 1.,
la validacion de perfiles es una actividad de control que ya se encuentra establecida en el numeral 6
“Verificar requisitos minimos del cargo” del procedimiento de Vinculacion de Personal de la
Subdireccién de Gestion Humana con cédigo GTH-PR-001 V2, en donde el experto técnico de la
subdireccion “efectua la revisién del cumplimiento de los requisitos minimos del cargo, la verificacion
de la experiencia académica y profesional adicional, como las certificaciones laborales y docentes
deberan venir con las funciones detallas del cargo.”

En cuanto al control nimero 4, es importante que los controles de riesgo asociados se establezcan
frente a actividades que corresponden al nucleo del proceso y no a situaciones y que se realicen de
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manera periddica para evitar la materializacion de los riesgos o darle un tratamiento adecuado a los
mismos, por lo que se sugiere replantear frente a la actividad cotidiana del proceso.

R3: Desarrollo ineficiente del objetivo y funciones del proceso de servicio al ciudadano
Tipo de Riesgo: Operativo

Control:

Trimestralmente a través de mesa de trabajo, el experto técnico del proceso de servicio al
ciudadano realiza seguimiento al cumplimiento del cronograma de actividades del Plan de
Accion de la vigencia, si evidencia incumplimiento o retraso en lo programado se informa a los
responsables y se consignan compromisos en acta de reunion y se realizan los ajustes
pertinentes por el equipo

Seguimiento:

Se realizé para el primer trimestre de la vigencia 2020 seguimiento al cumplimiento del
cronograma de actividades del Plan de Accion y plan de trabajo interno del proceso, la cual se
consigno en matriz de seguimiento tal y como se presenta en evidencia.

Observaciones de la OCI: Se sugiere revisar y replantear la actividad de control frente al riesgo
teniendo en cuenta que la ejecucion de las acciones definidas en cada uno de los planes institucionales,
asi como realizar el reporte de dichas actividades de acuerdo a la periodicidad definida por la entidad
son actividades que ya se encuentran incluidas en el los numeral 22 y 23 del procedimiento
“Formulacion, Implementacion y Seguimiento al Plan Estratégico, plan de Accion y Plan Anticorrupcion
y Atencién al Ciudadano” con codigo DPE-PR-004 V1, de la Oficina Asesora de Planeacion.

R4: Tratamiento inadecuado de la informacion publica reservada y clasificada de los grupos de
interés
Tipo de Riesgo: Cumplimiento

Control:

El experto técnico de servicio al ciudadano a través de mesa de trabajo verifica que los analistas
técnicos del proceso conocen la normatividad aplicable para la proteccion de datos personales,
en caso de encontrar debilidades en la apropiacion de conceptos, generara la capacitacion
correspondiente.

Seguimiento:
Los expertos técnicos de servicio al ciudadano a través de mesas de trabajo en conjunto con
los analistas técnicos del proceso han participado durante la vigencia 2020 en la construccion
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de las matrices de identificacién y clasificacién de informacion a través de los activos. Por lo
cual se adjunta como evidencia, las actas, y convocatorias realizadas alrededor del tema.

4.3.3. Controles

¢Qué controles internos han desarrollado o se han implementado para garantizar la
oportunidad, claridad, pertinencia y trasparencia de las respuestas, cual considera como
actividad de control exitosa y cuales considera que se pueden mejorar?

Los controles de oportunidad:

Continuidad de las alertas semanales, las cuales contienen la trazabilidad de todas las PQRSD,
recibidas, fechas proximas de respuestas y vencidas. “Control documentado y efectivo”.
Informe trimestral en la pagina web.

Emision de informe trimestral a las dependencias, con presentacién del comportamiento y
estado de las PQRSD.

Matriz mensual de oportunidad en las respuestas.

Remision de correo electronico de agradecimiento y recomendaciones en términos de las
respuestas.

Controles claridad, pertinencia y trasparencia:

Elaboracién del memorando 100-3-201902401, por la Oficina Asesora Juridica. “Pautas para
el manejo de la informacion que reciba o produzca la UBPD”.

Socializacion de las recomendaciones de control interno derivadas del seguimiento de PQRSD,
del segundo trimestre del 2019.

Se sugiere la validacion de las preguntas directamente con las dependencias que proyectan
las respuestas.

Observaciones de la OCI: El articulo 2.2.21.5.4 del Decreto 1083 de 2015, determina que las
entidades publicas estableceran y aplicaran politicas de administracion del riesgo, como parte integral
del fortalecimiento de los sistemas de control interno. Para tal efecto, la identificacién y analisis del
riesgo debe ser un proceso permanente e interactivo entre la administracién y las unidades de control
interno o quien haga sus veces, evaluando aspectos, tanto internos como externos, que pueden llegar
a representar amenaza para la consecucion de los objetivos organizacionales, con miras a establecer
acciones efectivas, representadas en actividades de control.

Por lo anterior y teniendo en cuenta que en la verificacion de la gestion de las PQRSD efectuada por
las dependencias durante el primer semestre de 2020, se evidencié un aumento con relacién al tramite
extemporaneo de las peticiones, se recomienda incluir dentro de los riesgos del proceso la respuesta
inoportuna a los derechos de peticion asi como incluir actividades de control a nivel central y en las
diferentes dependencias en especial en las areas misionales ya que de acuerdo al analisis realizado
el area con mayor indice de respuestas (peticiones y solicitudes de busqueda) extemporaneas es la
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Direccién Técnica de Informacién, Planeacion y Localizacion para la Busqueda con un total de (42)
PQRSD durante el segundo semestre de 2019, lo que representa el 33,33% del total de PQRSD
vencidas.

Para el efecto, se sugiere adoptar un enfoque preventivo en donde se propicie por parte del lider del
proceso de servicio al ciudadano en articulacion con las demas dependencias de la unidad espacios
en los cuales se realicen ejercicio de autoevaluacion en el que los servidores publicos examinen y
evaluen la efectividad de los controles frente a la oportunidad de las respuestas en cada una de las
dependencias de la UBPD, pues aunque se observaron controles para evitar el vencimiento de términos
a nivel central, se evidencia que los mismos no son efectivos, en la medida que permanece la
extemporaneidad de las respuestas por lo que resulta relevante revisar los controles internos de cada
una de las dependencias para evitar la materializacion del riesgo.

Finalmente, es importante resaltar que la extemporaneidad de las respuestas a los derechos de peticion
representa un incumplimiento directo al articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, en el cual se sefialan los
términos para resolver las distintas modalidades de peticiones, lo cual puede representar un riesgo
juridico frente a la posible presentacion de acciones de tutela por vulneracion del derecho fundamental
de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia. Por ello también se
insisten la priorizacion de la aprobacion del acto administrativo que reglamenta o regula el tramite
interno de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias PQRSD.

De igual forma, se observd que permanece la debilidad en la remisién por competencia a otras
entidades cuando la UBPD no es la competente para dar respuesta, por lo que se sugiere orientar a
los procesos, en especial a la Direccién técnica de Informacion, Planeacidn y Localizacion para la
Busqueda, sobre como remitir por competencia las peticiones en los términos establecidos en el articulo
21 dela 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 sefalado, 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.

¢Cuales son los documentos del proceso que aun se encuentran pendientes de aprobacion?

De acuerdo a la consulta realizada en los documentos del Sistema de Gestion y a lo informado por el
proceso durante entrevista, el documento del proceso que aun se encuentra pendiente de aprobar
corresponde a la Resolucion que reglamenta el trdmite interno de peticiones, el cual se encuentra en
revision por parte de la Oficina Asesora Juridica.
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Resolucién  que
reglamenta el
tramite interno de

En revision por
la Oficina
Asesora
Juridica

En revisién por
la Oficina
Asesora
Juridica

Respuesta del proceso: La resolucién que
reglamenta el tratamiento interno de las
PQRSD, se encuentra actualmente en

peticiones. quejas, validacién, ya que esta resolucion debe

reclamos, contener un capitulo o un apartado donde
sugerencias y indique cual va ser el tratamiento para las
denuncias peticiones que estan asociadas a
PQRSD. solicitudes de busqueda.

Observaciones de la OCI: Se reitera la recomendacion de priorizar la aprobacién de la Resolucién
que reglamenta el tramite interno de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias PQRSD en
el cual se sustente el tratamiento de las solicitudes de busqueda de manera diferenciada a los derechos
de peticion de manera tal que se diferencien los tiempos de respuesta de los derechos de peticion y las
solicitudes de busqueda y que ello sea claro, tanto para los servidores de la Unidad como para los
peticionarios y las personas que buscan a las personas dadas por desaparecidas.

5.6.0TRAS SITUACIONES EVIDENCIADAS

Desde el inicio de la cuarentena y del trabajo en casa ¢;Qué cambios ha realizado los procesos
para la atencion PQRSD? ; Cuales ha sido las principales dificultades?

La contingencia sanitaria se dio en un momento donde estaba entrando en funcionamiento
herramientas tecnoldgicas para la optimizacion del proceso de Servicio al ciudadano.

Articulacion desde el 26 de marzo con la Oficina Asesora de Comunicaciones y pedagogia para
la generacion de piezas informativas, Publicadas en la pagina web alineadas con las circulares
emitidas por la UBPD en el marco de la contingencia sanitaria por covid-19

Cierre de atencidn a través del canal virtual.

Habilitacién de la linea gratuita nacional 018000-117175.

Instalacion del software de llamadas en el equipo de computo de una de las profesionales del
grupo de Servicio al Ciudadano (Linea 3770607 y 018000-117175).

Contribucion a la expedicion de la circular sobre el funcionamiento de la UBPD, por causa de
la emergencia sanitaria.

Articulacion con el servicio de vigilancia del piso 20 edificio UG, y 4-72, para la recepcion de
comunicaciones y eventuales visitantes.

Andlisis del Decreto 491 del 2020, “articulo 5, modificacion términos de respuesta”.

www.ubpdbusquedadesaparecidos.co

servicioalciudadano@ubpdbusquedadesaparecidos.co / notificacionesjudiciales@ubpdbusquedadesaparecidos.co


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

PY SEC-FT-007 V/ 001 Pégina 45 de 49
= —
A

UBPD

UNIDAD DE BUSQUEDA
APARECIDAS

DE PERSONAS

DADAS POR DESA|

Articulacion con el grupo de Gestidn Documental, “Circular 12, frente a la suscripcién de
respuestas con firma escaneada, firmado en original y notificaciones por correo electronico’.
Retroalimentacidn permanente con los equipos territoriales.

Capacitacion de habitos auditivos. (Capacitacion programada del uso de herramientas para
consulta de estado de las solicitudes de busqueda).

Solicitud de herramientas informaticas y software para trabajo en casa.

Dificultades:

Dificultad para articular varios procesos en la toma de decisiones.
Incremento de recepcion de solicitudes de busqueda.
Mayor uso de canales de atencion.

6. CONCLUSIONES

De manera general se observa el avance del proceso de Servicio al Ciudadano respecto de la creacion
y aprobacién de los documentos de gestion del proceso, asi como la implementacion de la Linea
Nacional 018000, los avances frente a la adquisicion de buzones y la gestion de comunicacién mediante
las redes sociales en articulacion con la Oficina Asesora de Comunicaciones y Pedagogia y la Direccion
Técnica, de Informacién, Planeacion y Localizacion.

De igual forma se observa la articulacién del proceso de Servicio al Ciudadano con el cumplimiento de
la misién, pues mas que un proceso de apoyo, dada la misionalidad de la UBPD, el proceso de Servicio
al Ciudadano se configura como un aliado estratégico en el proceso de busqueda de las personas
dadas por desaparecidas, pues a través de él ingresa y sale la informacion relacionada con las
solicitudes de busqueda, el suministro de informacion para bisqueda, entre otras.

De igual forma se evidenci6 avance frente a la diferenciacion entre una PQRSD y una solicitud de
busqueda en articulacion con las diferentes dependencias de la entidad, asi como el apoyo de la Oficina
Asesora Juridica respecto al tratamiento de diferentes temas sensibles del proceso de atencion al
ciudadano.

Es muy importante la distincion que se implement6 en el primer semestre de 2020 en cuanto a las
Peticiones y las Solicitudes de Busqueda, lo que permite analizar los comportamientos y tomar
decisiones por separado.

Es muy importante la distincion que se implement6 en el primer semestre de 2020 en cuanto a las
Peticiones y las Solicitudes de Busqueda, lo que permite analizar los comportamientos y tomar
decisiones por separado.

Se observd un incremento en la radicacién de PQRSD (Peticiones y Solicitudes de Busqueda) en
comparacion con el segundo semestre de 2019, se evidencia un incremento del 131,1%, debido
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posiblemente a la entrada en funcionamiento de otras sedes territoriales y a una mayor difusién de la
mision de la UBPD en medios de comunicacion.

En cuanto a la gestion de las peticiones y de las solicitudes de busqueda, se presenta un incremento
del 157,4% en las respuestas dadas “En Términos”; como aspecto positivo se denota una disminucidn
del 35.7% en las contestaciones por fuera de los términos legales, teniendo en cuenta también el
crecimiento en la radicacion de las mismas y que dentro del periodo de analisis, las peticiones y
solicitudes de busqueda con estado de oportunidad “Vencido” representan el 2,01% (27) del total (1345)
de las radicaciones.

La radicacion en el marco del Articulo 5° del Decreto 0491 de 2020, e identificada por el area como
marco aplicable fue de un total de (24) radicaciones por concepto de peticiones y (200) solicitudes de
busqueda, para un total de (224) radicaciones, lo que representa un 16,65% del universo de
radicaciones durante el periodo a analizar.

Con relacion a las respuestas dadas de forma extemporanea, (20) radicaciones se respondieron entre
(1) y (5) dias después al vencimiento legal, y (7) 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 la
reduccion al final de los periodos observados; asi mismo, el comportamiento en la radicacion de
solicitudes de busqueda muestra el aumento al inicio de las observaciones y una disminucion al final
de los periodos; las reducciones coinciden con el hito de la tipificacién de las solicitudes de busqueda
en la radicacion de PQRSD.

El comportamiento de la radicacion de las PQRSD a través de los canales de atencién, dispuestos por
la UBPD (Correo Electronico, Formulario Web, Presencial, Telefonico) en el primer semestre de 2020,
indica que para las peticiones recibidas por Correo Electronico se presento una disminucion del 72,1%;
a través del Formulario Web una disminucién del 87,8%; a nivel Presencial una disminucion del 75,3%
y por via Telefénica la disminucién es del 97,4%; en lo que respecta a la radicacién de solicitudes de
busqueda, no hay contraste entre periodos debido a que la tipificacion se efectua desde la vigencia
2020, asi mismo, se present6 que los canales con mayor uso son el Correo Electrénico y el Telefénico.

Teniendo en cuenta el incremento en la radicacién de PQRSD durante el primer semestre de 2020, el
comportamiento en la distribucién evidencié que, a Nivel Central, se present6 una variacién y aumento
del 15,56% en la distribuciéon de PQRSD (peticiones y solicitudes de busqueda) a estas areas, donde
la Direccion Técnica de Informacién Planeacién y Localizacion fue la dependencia que més peticiones
asignadas con un total de (62) y la Direccién Técnica de Participacion, Contacto con las Victimas, fue
la dependencia con mayor cantidad de solicitudes de busqueda asignadas (188).
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Con relacion a la asignacion en los Grupos Internos de Trabajo Territoriales — GITT, se destaca que la
sede ubicada en la ciudad de Villavicencio — Meta presenta el mayor nimero de asignaciones de
peticiones en el primer semestre de 2020 con un 18,60% y la sede de Bogota presenta el mayor nimero
de asignaciones de Solicitudes de Busqueda, lo que representa el 32,42%; al efectuar el contraste entre
el segundo semestre de 2019 y el primero de 2020, se evidencia una reduccion del 84.31% en la
cantidad de peticiones asignadas, o anterior se debe a que en la vigencia 2019 no existia la tipificacion
para las Solicitudes de Busqueda, hito que se efectud a partir del 2020.

7. RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta la funcién de Subdireccion Administrativa y Financiera el “establecer los
lineamientos administrativos y coordinar el desarrollo del proceso de atencion al ciudadano, control y
tramite de peticiones, quejas, reclamos, recursos, sugerencias o felicitaciones de los ciudadanos frente
a la UBPD", se sugiere liderar acciones conjuntas para priorizar la revision del acto que reglamente o
regule el tratamiento interno de las PQRSD para contar con un documento formal que permita la
diferenciacion de una solicitud de busqueda y una PQRSD.

En el mismo sentido frente a la funcion de coordinacion, se sugiere participar de forma mancomunada
con la Oficina de Gestion del Conocimiento en la elaboracion e implementacion de la metodologia para
la evaluacion de la percepcion de los diferentes grupos interés, frente a las respuestas de la UBPD en
el proceso de busqueda.

Realizar las gestiones y actividades pertinentes para asegurar que se pueda realizar el andlisis del
trafico de llamadas para las lineas de telefonia celular de los equipos territoriales, con en el fin de que
el proceso y las areas misionales conozcan el volumen de llamadas y el tiempo que emplean los
servidores de los equipos territoriales en la atencidn de consultas y peticiones, pues la informacion que
suministren los proveedores de servicios externos a la UBPD deber comprensible y util para el analisis
del estado y desempefio del proceso.

En coordinacion con la Oficina Asesora de Comunicaciones y Pedagogia, realizar |a validacion y ajustes
de los campos no funcionales del formulario de radicacion PQRSD de la Pagina web, respecto del
campo de discapacidad que esta marcado como obligatorio sin opcién de marcar “ninguno” y que al
enviar el formulario éste no valida la opcién de radicado y fecha.

Incluir dentro de los escenarios de sensibilizacion adicional a la socializacidén del manual que contiene
los protocolos de atencion y recomendaciones transversales que considera los enfoques diferenciales,
de igual forma, se recomienda realizar la revisién de los controles internos de cada una de las
dependencias para dar respuesta oportuna a las peticiones, asi como la forma adecuada de realizar
una remision por competencia, pues si bien el proceso de servicio al ciudadano cuenta con actividades
de control a nivel central a es importante que en todos los niveles se implementen dichos controles
teniendo en cuenta los responsables y la dindmica propia de cada proceso, mas aun frente a la
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persistencia en la extemporaneidad en las respuestas a las peticiones, las cuales pueden acarrear
sanciones disciplinarias.

En cuanto a la capacitacién del Grupo de Servicio al Ciudadano se sugiere promover la inclusion en la
parrilla de capacitacion de temas de interés al Servicio al Ciudadano, tales como derechos de peticion,
atencion al usuario, solicitudes de acceso a la informacion y peticiones verbales, cddigo de integridad,
conflictos de interés y dilemas éticos, cultura del servicio, etc.

Se recomienda orientar a los procesos frente a la remisién por competencia de las peticiones en los
términos establecidos en el articulo 21 de la 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
obro 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.

Teniendo en cuenta el importante incremento y la estabilizacion por lo alto en la radicacién de PQRSD,
debido posiblemente a la entrada en funcionamiento de otros GITT y del mayor despliegue publicitario
de la UBPD en medios de comunicacion, se recomienda establecer estrategias para garantizar la
eficiencia del proceso de servicio al ciudadano y brindar respuestas sobre el proceso de busqueda, que
dan cuenta de los avances y multiples resultados del proceso.

Es muy importante para la precisién, integridad y seguridad de la informacion, que los datos
correspondientes a la radicacion, gestion y respuesta se efectue a través de un sistema de informacién
que permita generar estadisticas, alertas y que apoye la toma de decisiones.

Resulta necesario que el Grupo de Servicios Ciudadanos analice las causas y consecuencias del
vencimiento en el término de respuesta con las areas responsables y se suscriban compromisos para
que evitar su ocurrencia.

Finalmente, se recomienda realizar una revision de los riesgos de gestion asociados al proceso, como
quiera que a medida que la entidad ha aprobado los documentos de gestion de las diferentes areas los
controles de riesgos asociados ya han sido incluidos dentro las actividades propias de cada uno de los
procesos, por lo que se hace necesario actualizar la matriz de riesgos de acuerdo a la evolucion de la
entidad y a las situaciones de riesgo potencial o materializado que ha sido identificados por el proceso
y por la Oficina de Control Interno en las observaciones realizadas en el presente informe.

Cordialmente,

=

IVONNE DEL PILAR JIMENEZ GARCIA
Jefe Oficina de Control Interno
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