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1. Objetivo General

Generar un lineamiento para el traslado por competencia de las PQRSD, que son recibidas a través de los
canales de atencién (presencial, telefénico y virtual) de la Unidad de Busqueda de Personas dadas por
Desaparecidas (en adelante UBPD), con el fin de dar cumplimiento al Articulo 21 de la Ley 1755 de 2015.

2. Alcance

Inicia con las definiciones y normatividad vigente relacionada con el traslado por competencia de PQRSD y
finaliza con las orientaciones generales y lineamientos que deben aplicarse por parte de la UBPD para el
tratamiento de las solicitudes que sea necesario remitir hacia otras entidades de caracter publico, ya sea de
nivel Nacional, Departamental o Municipal, incluyendo la informacion que debe remitirse al peticionario sobre
dicho traslado.

3. Definiciones

e Comunicaciones oficiales: Comunicaciones recibidas o producidas en desarrollo de las funciones
asignadas legalmente a una entidad independientemente del medio utilizado'.

o Confidencialidad: Caracteristica que asegura laintimidad y el secreto de la informacion que se genera
en el proceso de atencion entre el servidor publico y el ciudadano?.

o Denuncia (actos de corrupcion o faltas disciplinarias por parte del personal de la Unidad): Es la
comunicacion que hace un(a) ciudadano(a) para informar a las autoridades de conductas o hechos
irregulares en por parte de servidores, contratistas o terceros, con el fin de activar los mecanismos de
investigacion y/o sancion a que haya lugar.

e Comunicaciones oficiales por correo electrénico: Las entidades que dispongan de Internet y
servicios de correo electronico, reglamentaran su utilizacion y asignaran responsabilidades de acuerdo
con la cantidad de cuentas habilitadas. En todo caso, las unidades de gestion documental tendran el
control de los mismos, garantizando el seguimiento de las comunicaciones oficiales recibidas y
enviadas®.

¢ Comunicaciones oficiales recibidas: Son aquellas comunicaciones recibidas en el desarrollo de las
funciones asignadas legalmente en una entidad, independientemente del medio utilizado. Para el caso
de la UBPD es la comunicacion que se recibe por las entidades publicas, entidades privadas, y
personas naturales.

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

1 Tomado de GDO-PR-001 — Gestiéon de comunicaciones oficiales enviadas y recibidas

2 Tomado de PAH-PR-003 - Contribucién de personas aportantes de informacion para la busqueda de personas dadas por
desaparecidas

3 Consejo Directivo del Archivo General de la Nacion, Acuerdo 060 de 30 de octubre de 2001 “Por el cual se establecen pautas
para la administracién de las comunicaciones oficiales en las entidades publicas y las privadas que cumplen funciones
publicas”.

4 Ibidem

® Tomado de http://www.senado.gov.co/participacion-ciudadana/congreso-para-ninos/item/11164-que-es-una-ley

Carrera 13 No. 27 - 90 (+571) 3770607 Bogota
www.ubpdbusquedadesaparecidos.co / servicioalciudadano@ubpdbusquedadesaparecidos.co


http://www.ubpdbusquedadesaparecidos.co/
mailto:servicioalciudadano@ubpdbusquedadesaparecidos.co
http://www.senado.gov.co/participacion-ciudadana/congreso-para-ninos/item/11164-que-es-una-ley

SCI-LN-001. V 001. P4gina 3 de 10
S —

UBPD

UNIDAD DE
e P

DE PERSOMAS DADAS POR DESAPAR

¢ Lineamiento: Pauta que orienta el conjunto de proyectos y decisiones de una institucién en una misma
direccion para responder al objeto para el cual fue creada. Un lineamiento pretende que todas las
acciones sean coherentes entre si y den respuesta a las necesidades®.

e Peticion: Es una solicitud elevada por un(a) ciudadano(a) en busca de una respuesta a una situacién
que le afecta o le concierne directamente, o afecta los intereses de un colectivo o comunidad, asi como
aquellas donde busca obtener informacion, solicitud de documentos y/o copias, e indagar sobre un
hecho, acto o situacion administrativa que corresponde a la naturaleza y finalidad de la Entidad’.

e Principio de celeridad: |as autoridades impulsaran oficiosamente los procedimientos, e incentivaran
el uso de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones, a efectos de que los procedimientos
se adelanten con diligencia, dentro de los términos legales y sin dilaciones injustificadas®.

¢ Radicacion de comunicaciones oficiales: Procedimiento por medio del cual las entidades asignan
un nimero consecutivo a las comunicaciones recibidas o producidas, dejando constancia de la fecha
y hora de recibo o de envio, con el proposito de oficializar su tramite y cumplir con los términos de
vencimiento que establezca la Ley®.

o Traslado por Competencia: Es la comunicacion por medio de la cual se remite un documento, a otra
dependencia o entidad Externa'®.

4. Normatividad

Segun lo consagrado en la Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo”, Articulo 21. <Articulo modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015.
El nuevo texto es el siguiente:> Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente, se informara
de inmediato al interesado si este actua verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion,
si obré por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticion al competente y enviaré copia del oficio
remisorio al peticionario 0 en caso de no existir funcionario competente asi se lo comunicara. Los términos para
decidir o responder se contaran a partir del dia siguiente a la recepcion de la Peticidn por la autoridad
competente.

5. Orientaciones generales
5.1 Sobre el Derecho de Peticién

El Derecho de Peticion es una de las formas mas comunes y efectivas para que las personas interactuen con
el Estado y ademas se convierte en el punto de partida para dar inicio a la actuacién administrativa general.

¢ Tomado de https://www.cepal.org/ilpes/noticias/paginas/5/39255/30_04 MANUAL COMPLETO de_Abril.pdf

" Tomado de la Constitucién Politica 1 de 1991 y la Ley 1755 de 2015

8 principios de eficacia y celeridad procesal en los procesos administrativos de restablecimiento de derechos de nifios, nifias
y adolescentes en Colombia. /usta —especializacion en derecho administrativo.

% Consejo Directivo del Archivo General de la Nacion, Acuerdo 060 de 30 de octubre de 2001 “Por el cual se establecen pautas
para la administraciéon de las comunicaciones oficiales en las entidades publicas y las privadas que cumplen funciones
publicas”.

10 ey 1755 del 30 de junio de 2015
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Ahora bien, de parte de la administracién se convierte en una obligacion legal responder las peticiones de
acuerdo al término establecido en el articulo 14 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, sustituido por la ley estatutaria 1755 de 2015.

La Corte Constitucional ha precisado que el derecho de peticidén es una garantia fundamental de aplicacion
inmediata, cuya efectividad resulta indispensable para la consecucion de los fines esenciales del Estado,
especialmente el servicio a la comunidad, la garantia de los principios, derechosy deberes consagrados en
la misma Carta Politica y la participacién de todos en las decisiones que los afectan; asi y como el cumplimiento
de las funciones y los deberes de proteccién para los cuales fueron instituidas la autoridades de la Republica'!.

Es entonces el derecho de peticidén un importante instrumento para potenciar los mecanismos de democracia
participativa y control ciudadano, sin dejar de mencionar que mediante su ejercicio se garantiza la vigencia de
otros derechos constitucionales, como los derechos a la informacion y a la libertad de expresion.

Es este sentido, la obligacion de la entidad no cesa con la simple resolucién de la solicitud presentada, es
necesario ademas que dicha solucién remedie sin confusiones el fondo del asunto, que esté dotada de claridad
y congruencia con respecto a lo solicitado, e igualmente, que su oportuna respuesta se ponga en conocimiento
del solicitante.

5.2 Sobre el Traslado por Competencia

En este sentido, el propdsito del presente lineamiento es optimizar y formalizar la gestidn relacionada con el
tramite de todos y cada uno de los documentos y/o comunicaciones oficiales que llegan a la entidad, que deban
ser trasladados, por competencia, a otras entidades, dentro de los términos establecidos en la normativa
relacionada con la materia.

Al respecto cabe destacar que la Resolucién 620 de 2020 “Por medio de la cual se reglamenta la conformacion
de los Grupos Internos de Trabajo en la Secretaria General, la Subdireccion Administrativa y Financiera y la
Subdireccion de Gestion Humana de la UBPD, y se dictan otras disposiciones”, en el Articulo 5 sefiala la
siguiente obligacion a cargo del Grupo Interno de Trabajo de SERVICIO AL CIUDADANO: “8. Trasladar a otras
entidades, dentro de los términos legales, las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias y denuncias - PQRSD
que no sean competencia de la UBPD”.

Sin perjuicio de lo anterior, es deber de las dependencias de la UBPD realizar la pronta y oportuna remisién a
Servicio al Ciudadano de la Entidad, de las comunicaciones oficiales que reciban a través de diferentes
mecanismos 0 canales, y que requieran ser trasladadas por competencia a otras instancias o entidades, a fin
de garantizar el cumplimiento de los términos establecidos en la normatividad antes mencionada, asi como de
lo dispuesto en el presente lineamiento.

6. Lineamientos

Teniendo en cuenta lo anterior, a continuacion se explicaran de manera detallada los pasos para la gestion y
tramite del traslado de las PQRSD que no sean de competencia de la Entidad:

11 Corte Constitucional. Sentencia T-149/2013, M.P. Luis Guillermo Guerrero Pérez.
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6.1. Recepcion y Traslado por Competencia ante Peticiones Verbales - Responsables: Servidores y
Servidoras de la UBPD

La Ley 1755 de 2015 reguld el Derecho de Peticion, estableciendo que el mismo puede ser presentado bien
sea de manera escrita o verbal. En este sentido, el Decreto 1166 de 2016 tiene como objeto, regular diferentes
aspectos como la presentacion, radicacion y constancia de los Derechos de Peticion presentados verbalmente,
ya sea de manera presencial, telefonica, por medios electronicos, tecnoldgicos o a través de cualquier otro
medio idoneo para la comunicacion o transferencia de la voz.

En virtud de lo anterior, al momento de recibir una solicitud a través de canal telefénico o presencial, e identificar
que no es de competencia de la entidad, se debera tener en cuenta lo siguiente:

a. Si al peticionario se le brinda la orientacion sobre las instancias o la entidad a la que le compete dar
respuesta y el mismo queda satisfecho con la informacion, no se requiere hacer traslado.

b. Caso contrario, en donde el peticionario exprese ante la UBPD que solicita que sea la entidad quien realice
el traslado, el(la) servidor(a) debera recibir y registrar la solicitud en el formato SCI-FT-001 y entregarla al
enlace de PQRSD el cual debera gestionar la asignacién del nimero de radicado a través de la ventanilla
de correspondencia respectiva (del nivel central o territorial) y remitir la solicitud al correo de servicio al
ciudadano, quienes realizaran el registro de la peticién para el correspondiente seguimiento y control y su
posterior asignacion a la dependencia que corresponda, la cual efectuara el traslado por competencia.

6.2. Recepcion y Radicacion de peticiones escritas - Responsables: Grupo Interno de Trabajo de
Gestion Documental

Toda comunicacion que ingrese a la UBPD, a través de los canales de atencién dispuestos por la Entidad,
debera ser radicada en la ventanilla de correspondencia de nivel central o territorial, segun corresponda,
asignando un unico numero consecutivo, junto con la fecha de ingreso.

Para ello, las comunicaciones deberan ser radicadas en tiempo real y en los horarios establecidos por la entidad.
En caso que la comunicacién recibida no corresponda a una PQRSD, la ventanilla de correspondencia
procederé a direccionarla, de manera fisica y/o mediante correo electronico, a los jefes de las dependencias y

enlaces correspondientes, de conformidad con las funciones establecidas en el Decreto 1393 de 2018.

6.3. Reparto de PQRSD y andlisis de las mismas - Responsables: Grupo Interno de Trabajo de Gestion
Documental y Grupo Interno de Trabajo de Servicio al Ciudadano

Una vez las comunicaciones (PQRSD) se encuentren radicadas por la ventanilla de correspondencia, seran
remitidas al correo de Servicio al Ciudadano (servicioalciudadanoubpdbusquedadesaparecidos.co), quienes
realizaran el anélisis de forma detallada la PQRSD.

6.4. Asignacion de PQRSD- Responsables: Grupo Interno de Trabajo de Servicio al Ciudadano

Una vez realizado el andlisis, el Grupo Interno de Trabajo de Servicio al Ciudadano procedera realizar la
asignacion de la PQRSD a las dependencias de nivel central o territorial, segun corresponda.
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6.5. Tramite de Traslado - Responsables: Dependencias del nivel central y territorial

Una vez realizada la asignacion de las PQRSD, la dependencia responsable debera evaluar si la solicitud es
de competencia de la Entidad, en caso contrario procedera a realizar las siguientes acciones:

a) Dar traslado de la PQRSD a la(s) entidad(es) del caracter publico que corresponda, ya sea(n) de nivel
Nacional, Departamental o Municipal,
b) Notificar al peticionario del traslado realizado, anexando copia del mismo.
6.6. Términos

Esta actuacion se debera adelantar dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la recepcion de la PQRSD.

Nota: Este término debe contarse a partir de la recepcion en la UBPD y no a partir de la asignacién a la
dependencia que corresponda.

6.7. Modelo de Traslado por Competencia

Los modelos para el traslado por competencia de las PQRSD son los siguientes: (los cuales son solamente de
referencia).

Modelo traslado por competencia informacion a peticionario:

Ciudad (Bogota D.C., o la ciudad que corresponda), DD/MM/AAAA
Trato (Sefior(a), Doctor(a), Ingeniero(a), Licenciado(a) etc.)
(NOMBRES Y APELLIDOS COMPLETOS)

Cargo

Dependencia

Entidad

E-mail

Direccion

Ciudad - Departamento

Pais y Codigo Postal (ver www.codigopostal.gov.co)
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Asunto: (por favor no omitir este campo, es obligatorio. Cuando es en respuesta a una comunicacion recibida
se relaciona su niimero de radicacion) Informacion sobre traslado por competencia XXXX - radicado UBPD
No. XXXX

Estimado(a) (Doctor(a), Sefior(a)):

Nos permitimos comunicarles que hemos recibo su solicitud, la cual fue radicada con el No. XXXXX, sin embargo en
el marco de las funciones asignadas a la Unidad de Busqueda de Personas dadas por Desaparecidas - UBPD, nos
permitimos informarle que esta entidad hace parte del Sistema Integral de Verdad, Justicia, Reparacion y No
Repeticion, siendo un mecanismo humanitario y extrajudicial, que tiene por objeto “Dirigir, coordinar, y contribuir a la
implementacion de acciones humanitarias de busqueda y localizacion de personas desaparecidas que se
encuentren con vida, y en los casos de fallecimiento, cuando sea posible, la recuperacion, identificacion y entrega
digna de cuerpos esqueletizados”, todas ellas dentro de un marco temporal, es decir las desapariciones ocurridas
hasta el 01 de diciembre de 2016 en el contexto y en razon del conflicto armado.

Con base en lo anterior y en los términos establecidos en el articulo 21'2 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el
articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, su solicitud fue remitida mediante traslado por competencia a la xxxxx (Entidad
o Instancia a la cual fue trasladada la peticion). (Se adjunta lo indicado).

Agradecemos su atencion

Atentamente,

(NOMBRE COMPLETO DEL REMITENTE)

Cargo Oficial del funcionario competente

Con copia: (en caso que aplique)

Anexos: (se debe especificar la comunicacién mediante la cual se dio traslado)
Proyecto:

Reviso:

12 Ley 1437 de 2011 “Articulo 21. Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente, se informara de inmediato al interesado si
este actla verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obrd por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticion al competente y enviara
copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi se lo comunicara...”

13 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.”
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Modelo traslado por competencia a Entidad:

Ciudad (Bogota D.C., o la ciudad que corresponda), DD/MM/AAAA
Trato (Sefior(a), Doctor(a), Ingeniero(a), Licenciado(a) etc.)
(NOMBRES Y APELLIDOS COMPLETOS)

Cargo

Dependencia

Entidad

E-mail

Direccion

Ciudad - Departamento

Pais y Cddigo Postal (ver www.codigopostal.gov.co)

Asunto: (por favor no omitir este campo, es obligatorio. Cuando es en respuesta a una comunicacion recibida
se relaciona su niumero de radicacion) Traslado por competencia XXXXX - radicado UBPD No. XXXX

Estimado(a) (Doctor(a), Sefior(a)):

En el marco de las funciones asignadas a la Unidad de Busqueda de Personas dadas por Desaparecidas - UBPD,
nos permitimos informarle que esta entidad hace parte del Sistema Integral de Verdad, Justicia, Reparacién y No
Repeticion, siendo un mecanismo humanitario y extrajudicial, que tiene por objeto “Dirigir, coordinar, y contribuir a la
implementacion de acciones humanitarias de busqueda y localizacion de personas desaparecidas que se encuentren
con vida, y en los casos de fallecimiento, cuando sea posible, la recuperacion, identificacion y entrega digna de
cuerpos esqueletizados”, todas ellas dentro de un marco temporal, es decir las desapariciones ocurridas hasta el 01
de diciembre de 2016 en el contexto y en razén del conflicto armado.

Con base en lo anterior y en los términos establecidos en el articulo 21 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el
articulo 1 de la Ley 1755 de 20155, de manera atenta se remite para lo de su competencia la peticidn recibida por
(los datos generales del peticionario y de la peticion)

Agradecemos su atencion

Atentamente,

14 Ley 1437 de 2011 “Articulo 21. Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente, se informara de inmediato al interesado si
este actla verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obré por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticion al competente y enviara
copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi se lo comunicara...”

15 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.”
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(NOMBRE COMPLETO DEL REMITENTE)

Cargo Oficial del funcionario competente

Con copia: (en caso que aplique)

Anexos: (se debe especificar la comunicacion de la cual se da traslado)
Proyectd:

Reviso:

7. Bibliografia

o Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

o Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un
titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

Proyecto: Sandra Catalina Bustos — Coordinadora Grupo Interno de Trabajo de Servicio al Ciudadano — SAF.

Maria Fernanda Manosalva — Analista Técnico 02 —Grupo Interno de Trabajo de Servicio al Ciudadano — >~
Revisd:  Gina Chappe Chappe, Subdirectora Administrativa y Financiera #7c.«.
Aprobd:  Gina Chappe Chappe, Subdirectora Administrativa y Financiera 57¢_-.

Andrea Carrasco, Secretaria General (E) 07/09/2021

Carrera 13 No. 27 - 90 (+571) 3770607 Bogota
www.ubpdbusquedadesaparecidos.co / servicioalciudadano@ubpdbusquedadesaparecidos.co


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

