SN*#>= UNIDAD DE BUSQUEDA

DE PERSONAS DADAS POR DESAPARECIDAS

S UNIDAD DE BUSQUEDA

DE PERSONAS DADAS POR DESAPARECIDAS
UBPD

INFORME

BOGOTA

Abril 2026
Informe Canales de Atencion 1 de enero al 31 de marzo de 2026
Subdireccion Técnica de Participacion y Enfoques Diferenciales — Servicio al Ciudadano

Dirigido A: Unidad de Busqueda de Personas dadas por Desaparecidas



ISAEEE

- * b~ ]
*‘k UNIDAD DE BUSQUEDA

DE PERSONAS DADAS POR DESAPARECIDAS

UBPD

TABLA DE CONTENIDO

PRESENTACION ......oovvvvvvvveceerersssssssnseeeeesssnnne
CANALES DE ATENCION ...,
COMPONENTE PQRSD........ccoeirerererereriennene
COMPONENTE SOLICITUDES DE BUSQUEDA

INTERACCIONES DE LOS CANALES DE ATENCION..........oovvovvovvveeeeeriessssess e sesessssssssssnsssssssssssee



S UNIDAD DE

DE PERSONAS DADAS POR DESAPARECIDAS

El presente informe corresponde a los meses enero, febrero y marzo de 2026, el cual tiene la
finalidad de hacer seguimiento trimestral del comportamiento de los canales de atencion que la
entidad ofrece a la ciudadania y grupos de interés.

Este documento describe uno a uno los canales de atencién, donde se puede observar el analisis
realizado por componentes que da claridades sobre el comportamiento de los mismos y las posibles
acciones de mejora a disefiar e implementar.

La Unidad de Busqueda - UBPD dispuso los canales de atencion (presencial, telefonico y virtual),
los cuales brindan una atencion adecuada, con un trato cordial y humanitario; garantizando una
comunicacion efectiva hacia la ciudadania y grupos de interés.

Canal Presencial

La entidad cuenta con sedes a nivel nacional a través de Grupos Internos de Trabajo Territorial,
satélites y una sede central ubicada en Bogota. Cada una de las sedes cuenta con una sala de
espera y un espacio privado para realizar las atenciones a la ciudadania en un ambiente de
seguridad y proteccion de la informacion que resulte del dialogo con los(as) servidores(as).

Para mas informacién sobre nuestras sedes, puede consultarla a través de la pagina Web
https://unidadbusqueda.gov.co/ en el siguiente enlace: https://unidadbusqueda.gov.co/sedes/ .
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R Regional Suroccidente
Regional Norte

13. Cali(Valle del Cauca)
1. Barranquilla (Atlantica)

D. Satélite Buenaventura (Valle del Cauca) s ; u

A. Satélite Bolivar (Cartagena) 14. Popayén (Cauca) 0

2. Sincelejo (Sucre) 15. Pasto (Narific) oo o
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5. Santa Marta (Magdalena) @ e <

B. Satélite La Guajira Regional Nororiente @ ; @E n Q 2}
18. Bucaramanga (Santander) u = @ 5
18. Cucuta (Morte de Santander)

Regional Noroccidente @

20. Magdalena Medic Region

6. Medellin (Antioquia) @
7. Uraba Region (Apartado) Regional Oriente © ivel Central
O satéiite

8. Quibdé (Chocd) Sede territorial

21. Villavicencio (Meta)
9. Manizales (Caldas) 22. Yopal (Casanare) © Regi [ ]
C. Satélite La Dorada (Caldas) 23. San José del Guaviare (Guaviare) ®

24. Arauca (Arauca) @ Regional Norte

Regional Sur
Regional Centro

10. Florencia (Caqueta)
25. Bogota, Cundinamarca y Amazonas

1. Neiva (Huila) 26. Ibagué (Tolima)

12. Mocoa (Putumayo) 27. Tunja (Boyaca)

Canal Telefonico

El canal telefénico posee una linea fija nacional, linea gratuita 01 8000 16 2226 y lineas celulares del nivel central
y sedes territoriales incluido el WhatsApp.

A continuacién, se indican los nimeros de contacto oficiales de la entidad:

Linea Nacional: 018000-162226 Fijo Bogota: (+57) 6019199400

Celular: (+57) 3162783918 Correo electronico: servicioalciudadano@unidadbusqueda.gov.co

Canal Virtual

Son herramientas virtuales permanentes que facilitan la comunicacion entre la entidad y la ciudadania como son:
correo electrnico oficial institucional, redes sociales y la pagina Web.

Pagina Web: https://unidadbusqueda.gov.co/

Formulario PQRSD - Pagina Web: https://unidadbusqueda.gov.co/pgrsd/



https://unidadbusqueda.gov.co/
https://unidadbusqueda.gov.co/pqrsd/
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Formulario SOLICITUDES DE BUSQUEDA/ENTREGA - Pagina Web

https://pgrsd.ubpdbusquedadesaparecidos.co/Publico/IndexWebEAP.aspx

Redes Sociales: https://x.com/UBPDcolombia
https://www.youtube.com/@unidaddebusquedadepersonas3663

https://open.spotify.com/show/4jrGM6gEDnxakC8mQBaEiZ

https://www.instagram.com/ubpdcolombia/

https://www.facebook.com/UBPDcolombia/?locale=es LA

Correo Electronico: servicioalciudadano@unidadbusqueda.gov.co

3. COMPONENTE PQRSD

El componente de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) describe el
procedimiento que realiza el equipo de Servicio al Ciudadano de la Subdireccion Técnica de Participacion y
Enfoques Diferenciales, donde se recepciona, registra, analiza, tipifica, asigna y hace el seguimiento a las
peticiones que elevan los grupos de interés a la Unidad de Busqueda. Dichas peticiones se gestionan a
través del Sistema de Gestion de Documentos Electronicos de Archivo SGDEA (SIDOBU) que cuenta con
un modulo de PQRSD, herramienta que facilita la trazabilidad de cada peticion, la articulacion interna y
notificacion a los canales autorizados por los peticionarios.

A continuacion, se presenta un analisis del comportamiento de las PQRSD durante el primer trimestre del

2026.
COMPORTAMIENTO PQRSD
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Fuente: Matriz de registro PQRSD 2026 - Equipo de Servicio al Ciudadano
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Comportamiento canales de atencion - PQRSD (ene - mar 2026)

300
250
200
150
100

50
12 16

0 |
PRESENCIAL

3

247
203
167
27
20 15 15

7 0o 3 1 11

[ [ |
TELEFONICO REDES SOCIALES FORMULARIO CORREO
WEB ELECTRONICO

EENERO = FEBRERO = MARZO

Fuente: matriz de registro PQRSD 2026 - Equipo de Servicio al Ciudadano

Durante el primer trimestre del presente afio 2026 se gestionaron 747 peticiones de nuestros grupos de
interés y ciudadania en general de la siguiente manera: en enero 197 peticiones que equivale al 26,37%; en
febrero 308 peticiones con el 41,23% y en marzo se gestionaron 242 peticiones que representan el 32,39%
del total. El canal con mayor utilizacién por la ciudadania sigue siendo el virtual (correo electronico, redes
sociales y formulario web) con 662 peticiones que corresponden al 88,62% de las tramitadas en este periodo
de tiempo, seguido por el canal telefénico con 54 peticiones para un 7,22% y por ultimo el canal presencial
con 31 peticiones que significan el 4,14% siendo el canal menos utilizado por la ciudadania.

PETICION DE DOCUMENTOS ™ 3

PET'C'ON DE|NFORMAC|ON I 7

PQRSD POR MODALIDAD

1
|
TRASLADO oL

QUEIA o' s

a5 104

I 15

PETICION DE INTERES PARTICULAR 93

37

PETICION DE INTERES GENERAL " If

I 5

PETICION ENTRE AUTORIDADES 357
0 20 40 60 80 100 120
B ENERO FEBRERO MARZO

Fuente: matriz de registro PQRSD 2026 - Equipo de Servicio al Ciudadano
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Con relacion a la gréfica anterior de las 747 PQRSD recibidas durante el primer trimestre del afio 2026, las
modalidades mas recurrentes fueron 272 (36,41%) peticiones de informacién, 198 (26,50%) peticiones de interés
particular, 145 (19,41%) peticiones entre autoridades, 117 (15,66%) traslados por competencia, 6 (0,80%) quejas,
6 (0,80%) peticiones de documentos; las peticiones con menos recurrencia fueron las peticiones de interés general
con un total de 3 que equivale al 0,40% del total de peticiones recibidas en el mismo periodo de tiempo.

Asignacion por Dependencias del Nivel Central

No. de casos asighados por dependencia Nivel Central

DIRECCION GENERAL TECNICA Y TERRITORIAL 0 4
SUBDIRECCION DE GESTION ADMINISTRATIVA | 3
SUBDIRECCION DE GESTION FINANCIERA | 2
COMITE DE CONVIVENCIA LABORAL | 1
OFICINA DE GESTION DISCIPLINARIA | 2
SUBDIRECCION DE GESTION HUMANA I 28
secrReTARIA GENERAL NN 20
OFICINA ASESORA JURIDICA N 52
OFICINA ASESORA DE PLANEACION | 4
OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES [l 10
SUBDIRECCION TECNICA DE PARTICIPACION I 12
suspireccionTEcnica DE InvesTIGAcION [N (1

SUBDIRECCION TECNICA FORENSE | 1
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Fuente: matriz de registro PQRSD 2026 - Equipo de Servicio al Ciudadano

Frente a las asignaciones que se realizaron a las dependencias de nivel central de la Unidad de Busqueda que
fueron un total de 365, como se puede observar en la anterior grafica la dependencia con mayor nimero de
asignaciones de PQRSD es la Subdireccion Técnica de Investigacién con 191 que equivale al 52,32%, seguido de
58 PQRSD asignadas a la Oficina Asesora Juridica que significa el 15,89%.
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Asignacion por Grupos Internos de Trabajo

No. de casos asignados por dependencia Nivel Territorial
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Fuente: matriz de registro PQRSD 2026 - Equipo de Servicio al Ciudadano

Asi mismo en Grupos Internos de Trabajo Territorial, el departamento con mayor nimero de asignaciones de
PQRSD es Meta con 53 PQRSD que equivale al 20% y Bogota con 24 PQRSD que equivale al 9,05% de las

peticiones asignadas entre los Grupos Internos de Trabajo Territorial.

En esta medida, se puede deducir que para el presente periodo se asignaron 365 PQRSD a dependencias del Nivel
Central que equivalen a un 48,86%, 265 PQRSD a los Grupos Internos de Trabajo Territoriales que equivale al
35,47% y un total de 117, es decir el 15,66% de las PQRSD fueron trasladadas por competencia a otras entidades
como la Unidad para las Victimas, la Fiscalia General de la Nacién, la Unidad Nacional de Proteccion, la Comision

de Busqueda de Personas Desaparecidas, entre otras.
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60
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Otra de las funciones que desempefia el equipo de Servicio al Ciudadano de la Subdireccion Técnica de
Participacion y Enfoques Diferenciales, es la recepcion de nuevas Solicitudes de Busqueda con las directrices que
brinda la Guia para la Recepcion de Solicitudes de Busqueda (IAH-GU-018 V2), las cuales se reciben y registran en
el Sistema de Informacion Misional BUSQUEMOS, se designan a los Grupos Internos de Trabajo Territorial (GITT)
y se comunica a las personas buscadoras del respectivo registro.

En consecuencia, para el primer trimestre del 2026 se observa:

Comportamiento canales de atencion — solicitudes de busqueda
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Fuente: matriz de registro Solicitudes de Busqueda 2026 - Equipo de Servicio al Ciudadano

Teniendo en cuenta las cifras presentadas en la grafica, se recepcionaron un total de 117 solicitudes de busqueda
a través de los canales presencial, telefonico y virtual. De este total 112 solicitudes de busqueda fueron recibidas
por medio del canal telefonico (linea fija y celular) equivalente al 95,72%; de manera presencial se recepcionaron 4
solicitudes de busqueda, que significan un 3,41% del total, por medio de correo electrénico se recibié 1 solicitud que
configura un 0,85%; durante este trimestre no se recibié ninguna nueva solicitud de busqueda a través de redes
sociales ni WhatsApp.

El equipo de Servicio al Ciudadano en su relacionamiento con la ciudadania realiza interacciones que no consisten
unicamente en la recepcion de PQRSD o Solicitudes de Busqueda. En este sentido, se brinda orientacion sobre la
misionalidad de la entidad, datos de contacto de otras entidades para las personas que tienen solicitudes de
busqueda de no competencia y se establece el contacto de los grupos de interés con los servidores a nivel nacional.
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Las interacciones son el relacionamiento directo de los/as servidores/as del equipo de Servicio al Ciudadano con los
grupos de interés y la ciudadania y se registran en las matrices de seguimiento definidas para tal fin. Durante el
trimestre de enero a marzo de 2026 se llevaron a cabo un total de 4.553 interacciones a través de los diferentes
canales de atencién dispuestos por la entidad. Las interacciones efectuadas a través del correo electrénico son las
de mayor tendencia sobre los demas canales de atencion con un total de 3.091 atenciones correspondientes al
67,88%, en segundo lugar el canal de atencidn con mayor interaccion es WhatsApp en donde se llevaron a cabo
1.057 atenciones durante el mismo periodo de tiempo siendo el 23,21% del total de interacciones. A través del canal
telefonico (fijo y celular) se gestionaron 364 interacciones que representan un 7,99%; mientras que a través del canal
presencial ocurrieron 41 atenciones, siendo un 0,90%.
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Fuente: matrices de registro 2026 del equipo de Servicio al Ciudadano

Para concluir este informe, la gestion realizada por el equipo de Servicio al Ciudadano de la Subdireccidn
Técnica de Participacion y Enfoques Diferenciales es de vital importancia para el funcionamiento de la Unidad
de Busqueda, puesto que garantiza una respuesta oportuna en el primer contacto con la ciudadania, en
especial con las personas que buscan a sus seres queridos, asi como la gestion de los requerimientos como
PQRSD que son los mecanismos por los cuales los grupos de interés manifiestan sus peticiones ante la
entidad.
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Categorias tematicas en las atenciones (ene-mar 2026)

Avance de blisqueda
Nueva SB
NO responde
Fuera de temporalidad
No competencia (Otras entidades)
Temas administrativos
Vacantes, hojas de vida, voluntariados

PQRSD

Bisqueda inversa

Aportantes de inf. 28 1.51%
Busqueda Igualitaria 190 13%
Temas misionales 180 1.23%
Gestion del conocimiento 170 1,16 %
Comunicaciones y pedagogia 131 0,89 %
Numero equivocado gl 0,55 %
Red de apoyo 51 0.34%
Persona Hallada con Vida 2| 0,14 %
Amenaza 1] 0,07 %

Total 1.461 100 %

Durante el primer trimestre del afio 2026 se identificaron las tematicas abordadas durante las atenciones a la
ciudadania a través de los diferentes canales de comunicacion como se visualiza en la tabla anterior, alli se
identifica que la tematica mas abordada son los Avances de Busqueda, pues se realizaron un total de 267
atenciones al respecto, lo que representa un 18,28% esta tematica abordada en las atenciones incluye la
pregunta de las personas buscadoras respecto al avance en las solicitudes de busqueda registradas
previamente, el registro de nuevas personas buscadoras, la actualizacién o complementacion de informacion
de solicitudes de busqueda antiguas, la orientacién de informacién de contacto sobre Plan Regional de
Busqueda y Grupos Internos de Trabajo Territorial a los que han sido asignadas las solicitudes de acuerdo a
los lugares de desaparicion, entre otras.

En segundo lugar, se encuentra la tematica de Avance de Busqueda con un total de 238 atenciones, es decir
el 16,29% del total de las atenciones, esto teniendo en cuenta que la recepcion y creacién de solicitudes
requiere una continua comunicacién para lograr terminar el proceso, asi que se pueden realizar varias
comunicaciones con una misma persona.
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En tercer lugar, se sefiala las comunicaciones en las que la persona que se contacta con la entidad NO
responde con un total de 228 atenciones, es decir el 15,60%. Dichas comunicaciones a través de WhatsApp
son respondidas por parte del equipo de Servicio al Ciudadano, sin embargo, no se tiene respuesta de vuelta
en ese momento para dar continuidad a la atencién. Se deja registro de dichas interacciones para ser tenidas
en cuenta mas adelante.

Elabord: Erika Valentina Duque Castro — Técnico de Unidad Especial 01
Revisé: Eliana Casanova Mora - Experto Técnico 03
Aprobd: Gabriel Felipe Burbano Achicanoy - Subdirector de Participacion y Enfoques Diferenciales



