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1. INTRODUCCION

El presente ManuaB#evicial Ciudadano esta dirigialados colaboradoresla@énidad de Blsqueda

de Personas Dadas por Desaparenidaielante UBF3e establece con el propdsito de estandarizar y
brindar recomendacioges permitan focalizar las acciones de la entidad en las victimas, asi como en el
enfoque diferencial ygéeero que responde a las caracteristicas particulares de la victimizacién en cada
territorio y cada poblacion, y en especial a las necesidades de las mujeregveifiesieniigasonas

mayores, discapacidad y territorios étnicos.

Propendiendo gamejora continua en la atencién al ciudadano, se establece este Manual, el cual contiene
los lineamientos y protoatdfisidos pamientar la gestion del Servicio al Ciudadano, teniendo en cuenta

los enfoquedliferenciales y expectativatasipersonas vinculadas al proceso de busqueda: familias,
colectivos, organizaciones, pueblos, comunidades y demas grupsadevalommodelo de gerencia

publica eficiente, transparente, democuaitiedtos niveles de calidad, queedarinteraccidentre la

UBPLxon la ciudadania en un marco de respeto de sus garéchpaidactiva y voluntaria en la toma

de decisiones

La adecuada prestacion del servicio a la ciudadania, supone ir mas all4 de la responsabilidad legal de tener
sistema de atencién a los requerimientos de la ciudadaniaureprésiémantegda contarcon un

servicio amablespetuoso, digno, célido y htarianeste Ultimo, en doadmtidad centra sus acciones

en las necesidades de las familias que buscan a sus seres queridos, se escucha sin juzgar a todas las persor
que tienen informacién que contribuya a sabecguila la persona desaparecida o cual es su paradero,

asi como #&brtalecimiento de los canales de comunicacién y la generacion de condiciones éptimas para que
los grupos deloty los colaboradores de la UBPD, interactiien a través de uarneyg@ajsetuente

con las necesidades de los mismos

El presente Manaahtemplbbs antecedentes en materia de Servicio al Ciudadano formulados a través de
politicas publicas y la normatividad que regula las actividades de gestion en Serpieiseiais lassm
condiciones generales que descrdidoesl la gesti¢finalizando con los protocolos de atencion para todos

los canales y grupos diferenciales y los lineamientos para el tramite de las peticiones, quejas, reclamo:
sugerencias y denuncias.


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

U

UNIDAD DE BUSQUEDA
S DAS PO

DE PERSONAS DADAS POR DESAPARECIDAS

.

2. ANTECEDENTES

La Unidad de Busqueda de Personas dadas por Desaparecidas en el contexto y en razén del conflicto arma
T UBPD, fue pensada como resultado del Acuerdo de Paz firmado entre el gobierno Edle@biano y las

EP el 26 de noviembre de 2016 y creada a través del articulo transitorio 3 del Acto Legislativo 01 de 2017,
formalizada mediante el decreto ley 589 de 2017 como una herramienta de caracter humanitario y extrajudici
autonomo e independientealdet Sistema Integral de Verdad, Justicia, Reparacioén y No Repeticién, cuyo
objetivo es dirigir, coordinar y contribuir a la implementacién de las acciones humanitarias de blusqueda
localizacién de personas dadas por desaparecidas en el coniodglerondlicto armado que se
encuentren con vida y, en los casos de fallecimiento, cuando sea posible, la recuperacion, identificacién
entrega digna de cuerpos.

Teniendo en cuenta el decreto Ley 589 de 2017 se establece que la competed&iRDestm dasla
desapariciones ocurridas antes del 1ro de diciembre de 2016 (fecha de entrada en vigencia de los Acuerdos
Paz), sucedidas en el contexto y en razén del conflicto armado, y que corresponden a cualquiera de la
siguientes circunstancias:

- Desaaricion forzada.

- Secuestro.

- Reclutamiento ilicito.

- Durante las hostilidades: combatientes, tanto regulares (miembros de la Fuerza Publica) como
irregulares (miembros de grupos armados al margen de la ley).

La UBPD tiene un mandato de 20 afnbsigaaa las personas dadas por desaparecidas. De esta forma,
busca contribuir a la satisfaccion de los derechos a la verdad y a la reparacion de las victimas en el proceso
busqueda. Asimismo, garantiza la presencia y el rol activo de losdamédrasiemado proceso.

Lo anterior, tiene como finalidad aliviar el sufrimiento de las victimas de desaparicién, pues se reconocen s
luchas, sus derechos, las barreras institucionales y las condiciones de vulnerabilidad, que han vivido durante
procesae busqueda.

Se pretende que todas las acciones tengan como eje central a las victimas de desaparicion reconociéndol.
como sujetos de derechos, que participan activamente, se relacionan de forma consiente y toman decision
informadas durante procefiidqueda en la UBPD. Se pretende que toda interaccion entre la ciudadania y

la entidad sea dignificante y diferencial

La Politica de Servicio al Ciudadano focaliza las acciones de la entidad en las victimas, asi como en el enfog
diferencial y de género que responde a las caracteristicas particulares de la victimizacién en cada territoric
cada poblacién, y en espadasd necesidades de las mujeres, nifiogowéiesde personas mayores,
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discapacidad y territorios étnicos, de tal forma que identifica la importancia de conocer, visibilizar y garantiz
en todas sus actuaciones los derechos de estas pemsahgiseakiconocer los diferentes contextos, usos,
costumbres y patrones culturales.

El Servicio al ciudadano de la UBPD reconoce que, buscar humanitaria y extrajudicialmente a las person:
dadas por desaparecidas para aliviar el sufrimiento derésscofgmidialos étnicos y contribuir a la
satisfaccion de los derechos a la verdad y la reparacion, es un deber y una responsabilidad del Estado, p
cuanto se disefia un modelo de servicio amable, respetuoso, calido, que pretende dignificar y garantizar I
derechos de los ciudadanos, mediante el fortalecimiento de los canales de comunicacion, teniendo presente
lenguaje claro y sencillo, fortaleciendo la interaccién identificando las necesidades, agilizando las respuesta:
clarificando competencias ycetpas relacionadas con el mandato de la UBPD

Dado el marco normativo de referencia en materia de Servicio a|Qitetztaaddanual se desarrolla

mediante la descripcion del ciclo de servicio, definiendo la secuencia de actividaddspgecesadas en e

de atencién, e involucra los atributos para asegurar el caracter humanitario de la UBPD, asi como la:
estratégicas definidas para la gestion del Servicio al Ciudadano en la entidad.

3. OBJETIVO

Establecer lineamientos y protocolperguitan orientar adofaboradorete la UBPD en la gestion del
Servicio al Ciudadano de la UBPD teniendo en ceefutquiesiferenciales y las expectativdasde
personas vinculadas al proceso de busqueda: familias, colectivos, orgathiasiaoes,mdades y
demas grupos de valor, asi como la normatividad aplicable a la entidad

4. ALCANCE

El presente manual aplica a todos los servidores publicos de la UBPD, de las sedes central y sus territoriale
inicia cotta descripcion de antecedentes normativos, continua con la definicion de lineamientos y protocolos
de orientacién para la gestién del Servicio al Ciudadano y finaliza con los mecanismos de seguimiento d
servicio a travées de los diferentes canalexia &stablecidos por la UBPD.


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

UBPD

UNIDAD DE BUSQUEDA

DE PERSONAS DADAS POR DESAPARECIDAS

5. DEFINICIONES

AccesibilidadPosibilidad de facil acceso y comprension, para que cualquier persona, independiente de su
condicién fisica, cognitiva o sensorial, pueda interactuar en plenitud ecigdigidadsden cualquier
circunstandia

Accidn JudicialPosibilidad de la ciudadania de iniciar un proceso ante la justicia para que le sean respetados
sus derechos o intereses dados por ley

Acuerdo de Nivel de Servigtmnsenso entre dos parteseuesarrolla para la prestacién de un servicio.
Define aspectos como tiempo de respuesta, disponibilidad horaria, documentacién disponible, person:
asignado al servicio, entre otros

Alerta de seguimientdviso emitido periddicamente por el procesgdie & Ciudadano a las diferentes
dependencias de la UB®D el fin de recordar que deben dar respuesta oportuna a cada una de las PQRSD
de su competencia, evitando el vencimiento de los térrfinos de ley

Atencion:Servicios prestados a todas desopas que acuden a la entidad y requieren de asesoria,
orientacion, acompafiamiento o asfstencia

Atenciorcon enfoqueliferencialAtencion ajustada de acuerdo con las caracteristicas y particularidades de
género, etnia, discapacidad y ciclo vitalega® presentar las personas que entren en contacto con la
UBPE.

Calidad de la informacidBrado en el cual la informacién y la gestion de las necesidades satisfacen las
expectativas de los diferentes interesados, teniendo eonqummeates como: pertinencia, precision,
oportunidad, accesibilidad, interoperabilidad y coherencia

1Tomado dettps://www.observatoriodelaaccesibilidad.es/accesibilidad/accesibiligaa(daidiwipor la UBPD
2Tomado dettp://www.enciclopgdiaica.biz14.com/d/acci%C3%aBigial/acci%C3%Raticial.htm
http://www.enciclopgdriaica.biz14.com/d/acci%C3%aBigral/acci%C3%Raticial.hty ajustado por la UBPD
3UBPD | proceso de Servicio al Ciudadano 2019

4Tomado dettps://www.procuraduria.gov.co/portal/media/file/1515 Manual Atencion yGiugsddogodfa
UBPD

5Tomado dettps://www.minsalud.gov.co/proteccionsocial/psogiakdiscapacidad/Paginas/enfoque
diferencial.asgxajustado por la UBPD

6 UBPD proceso de Servicio al Ciudadano 2019
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Canal de atencioMedios disponibles para que la ciudadania acuda a la entidad y establezca el primer
contacto para recibir cualquier tipo de onigimfacidacion, asesoria, asistencia o0 acompafamiento

Canal PresencidEspacios fisicos como las sedes de la entidad en todo el pais, en las cuales se presta
atencion a la ciudad&nia

Canal Telefénicdedio que permite la interaccion en tiempuoeeglservidor publico y el ciudadano por
medio de las redes de telefonia fija% mavil

Canal VirtuaMedio que permite la interaccion entre el ciudadano y la entidad a través de la pagina web, redes
sociales o el correo electronico por el que pligtirirformacion, orientacion o asistencia relacionada con
el que hacer de la entitlad

Caracter Humanitariba entidad centra sus acciones en las necesidades de las familias que buscan a sus
seres queridos, se escucha sin juzgar a tpdesolaas que tienen informacién que contribuya a saber que
le ocurrié a la persona desaparecida o cudl es sétparadero

Centro de Relev&ervicio de comunicacién telefénica que permite poner en contacto a personas sordas con
personas oyentes o0 con ladates o servicios que deseen. Al Centro de Relevo se puede acceder por canal
telefénico o de forma virtual a través de¥ternet.

CertidumbreCerteza o convencimiento que se tiene acerca de una respuesta o un tramite, generalmente se
encuentra asociaana afirmacion o evidencia que permite tener seguridaé.en el tema

CiudadanoPersona que establece relaciones sociales de tipo privado y cuenta con derechos y deberes
reconocidos bajo el principio formal de igualdad frente a los demas ciwdzoiapobligal s

7Tomado d@eProtocolos de Servicio al CiudadaN& PNSQA y adaptado por UBPD
https://colaboracion.dnp.gMEEPrograma%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/Protocolos%20de
%20Servicio%20al%20Ciudadano.pdf

8 UBPD proceso de Servicio al Ciudadano 2019

9 Tomado derotocolos de Servicio al CiudadaN& PNSQ y adaptado por UBPD
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/Protocolos%20d
%20Servicio%20atGRidadano.pdf

10UBPD proceso de Servicio al Ciudadano 2019

11UBPD Proceso Comunicacion estratégica y Pedagogia

12Tomado dettp://www.centroderelevo.gov.py/

13Tomado dettps://definicion.de/certidumbre/

14Tomado dettps://www.mintic.gov.co/portal/604farticles

75514 manual_servicio_ciudadano_ministerio_tic v5 20180918.pdf



http://www.ubpdbusquedadesaparecidos.co/
mailto:servicioalciudadano@ubpdbusquedadesaparecidos.co
mailto:notificacionesjudiciales@ubpdbusquedadesaparecidos.co
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/Protocolos%20de%20Servicio%20al%20Ciudadano.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/Protocolos%20de%20Servicio%20al%20Ciudadano.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/Protocolos%20de%20Servicio%20al%20Ciudadano.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/Protocolos%20de%20Servicio%20al%20Ciudadano.pdf
http://www.centroderelevo.gov.py/
https://definicion.de/certidumbre/
https://www.mintic.gov.co/portal/604/articles-75514_manual_servicio_ciudadano_ministerio_tic_v5_20180918.pdf
https://www.mintic.gov.co/portal/604/articles-75514_manual_servicio_ciudadano_ministerio_tic_v5_20180918.pdf

®
SN =
A
=
UBPD
UNIDAD DE BUSQUEDA

DE PERSONAS DADAS POR DESAPARECIDAS

ConfidencialidadCaracteristica que asegura la intimidad y el secreto de la informacién que se genera en el
proceso de atencion entre el servidor publico y el*¢iudadano

CONPESConsejo Nacional de Politica Econémica¥ Social.

ConsultaSolicitud por medio de la cual se busca obtener informacién o elevar una consulta a la entidad en
aspectos relacionados con su respongabilidad

ContravenciénConducta de un servidor que representa una falta o incumplimiento de meanar nivel ante
regla establecida con anteriétidad

Cuerpos esqueletizadd3uerpos humanos en mal estado de preservacion posteriof su muerte

Dato personalnformacién sobre una persona cuya identidad pueda determinarse directa o indirectamente
camo por ejemplo un nombre, un nimero de idertifieBEdre localizaéfon

Dato privadoinformacion que tiene como principal caracterispeategaeen e interesan Unica y
exclusivamente a la persona sobre la cual recae la i#formacién

Dato Publicobato que nessemiprivado, privado o sensible. Son considerados datos publicos los datos
relativos al estado civil de las personas, a sinpuadéisio y a su calidad de comerciante o de servidor
publico, entre oftbs

Dato semprivado Aquel que no tiene naturaleza intima, reservada, ni publica y cuyo conocimiento o
divulgacién puede interesar no sélo a su titular sino a ciertapecerpeigonas o a la sociedad en
general

Dato sensibleSon 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 orientaciongiatigisa, las convic
religiosas o filosdficas, la pertenencia a sindicatos, organizaciones sociales, de derechos humanos o qu

15Tomado dettps://www.mintic.gov.co/portal/604farticles

75514 manual_servicio_ciudadano_ministerio_tic v5 20180918.pdf

16 Tomado dettps://observatorioplanificacion.cepal.org/es/institucio restimmaiig@oliticeeconomicgsocial
conpeglecolombia

17Tomado dehttp://www.prosperidadsocial.gov.co/servicio_ciu/Co%CC%81mo%20hacer%20una%29peticio%CC%81n
agosto0%202016.pdf

18Tomado dettps://definicion.de/contravencapmgétado por la UBPD

19Tomado de www.medicinalegal.gov.co

20Tomado deey 1581 de 2012 Proteccién de Datos Personales

21Tomado deey 1581 de 2012 Pratecde Datos Personales

22Tomado deey 1581 de 2012 Proteccién de Datos Personales
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promueva intereses de cualquier partido politico o que garanticen los derechos y garantias de partidos politic
de oposicion asi como losdatativos a la salud, a la vida sexual y los datos Bfométricos

Deberes:Actividadesactos y circunstancias que implican una determinadanoiaa@toa. Se

relacionan con determinadas actitudes que todos los seres humanos, independientemente de su origen, etn
edad o condiciones de vida estan obligadas a curoglg asegdrar al resto de la humanidad la posibilidad

de vivir en paz y con dig&idad

DenunciaPuesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta posiblemente irregular,
para que se adelante la correspondiente investigaciongewaladfsgal, administrataacionatoria
0 ético profesiofaal

Derecho:Conjunto de servicios y facultades propias de la naturaleza del ser humano otorgados por el
ordenamiento juridico de un EStado

Persona desaparecidaquella persona cugmilia desconoce su paradero, qué le sucedié y dénde se
encuentra. Son competencia de la UBPD las desapariciones ocurridas antes del 1ro de diciembre de 201
(fecha de entrada en vigencia de los Acuerdos), que se hayan dado en el contextoopféctosazon del ¢
armado, y que corresponden a cualquiera de las siguientes cifcunstancias

a. Desaparicion forzada.

b. Secuestro.

c. Reclutamiento ilicito.

d. Durante las hostilidades: combatientes, tanto regulares (miembros de la FuerzarBgblézal como
(miembros de grupos armados al margen de la ley).

Desaparicion forzadQue se arreste, detenga o traslade contra su voluntad a las personas, 0 que estas
resulten privadas de su libertad de cualquier forma por agentes gubernamesgadegapaadasoal

margen de la ley o por particulares que luego se niegan a revelar el paradero de esas personas 0 a reconoc
que estan privadas de la libertad, sustrayéndolas asi a la proteégién de la ley

23Tomado deey 1581 de 2012 Proteccién de Datos Personales

24Tomado dettps://www.definicionabc.com/social/deberes.php

25Tomado dtp://www.prosperidadsocial.gov.co/servicio ciu/Co%CC%81 mo%220ps62ddeCC%81n
agosto%202016.pdf

26Tomado dettps://es.wikipedia.org/wiki/Derecho

27Tomado dettps://www.ubpdbusquedadesaparecidos.co/

28Tomado dettps://www.hchr.org.co/phocadownload/publicaciones/otras/cartilla_victimas.pdf



http://www.ubpdbusquedadesaparecidos.co/
mailto:servicioalciudadano@ubpdbusquedadesaparecidos.co
mailto:notificacionesjudiciales@ubpdbusquedadesaparecidos.co
https://www.definicionabc.com/general/moral.php
https://www.definicionabc.com/social/deberes.php
http://www.prosperidadsocial.gov.co/servicio_ciu/Co%CC%81mo%20hacer%20una%20peticio%CC%81n-agosto%202016.pdf
http://www.prosperidadsocial.gov.co/servicio_ciu/Co%CC%81mo%20hacer%20una%20peticio%CC%81n-agosto%202016.pdf
https://es.wikipedia.org/wiki/Derecho
https://www.ubpdbusquedadesaparecidos.co/
https://www.hchr.org.co/phocadownload/publicaciones/otras/cartilla_victimas.pdf

UNIDAD DE BUSQUEDA
S DAS PO

DiagnosticoResultado obtenido tras la evaluacion, estudio o andlisis sobre un caso u objeto determinado,
tiene como propasito reflejar la situacion de un cuerpo, estado o sistema para que luego se proceda a realiz
una accion o tratamiénto

Dignidad human&s ederecho que tiene cada ciudadano de ser valorado como sujeto individual y social, en
igualdad de condiciones, respetando sus caracteristicas particulares, por el solo heclo de ser persona

Enfoque diferencialSon herramientas de analisis que permiteaceec comprender, actuar y

transformar las situaciones de las personas o grupos especificos que sufren discriminacién, vulnerabilidad,
exclusion, invisibilizacion y desigualdad en un contexto y momento determinado en razon de su pertenencia
étnica, edadgénero, orientacion sexual e identidad de género, discapacidad, caracteristicas
socioecondmicas, territorialidad, origen nacional o familiar, lengua, religion, opinion plolitica o filoséfica

EstadoComunidad organizada en un territorio definidte omedialen establecido por ley, ejecutado por
un equipo de funcionarios y garantizado por un poder juridico, autbnomo y centralizado que tiende a realizat
bien comun, en el &mbito de esa corfunidad

Estereotipoldea o imagen aceptada por un grofiicaigo de personas para definir las caracteristicas
particulares de un grupo, objeto o férsona

ExpectativaSentimiento de esperanza generado por la ilusién de que un suefio o propdsito se convierta en
realidad, sin que se tenga certeza algureato va a sucééler

ExtrajudicialEl caracter extrajudicial significa que la UBPD no atribuye responsabilidades ni busca perseguir
el delito. Su objetivo es implementar acciones humanitarias para la busqueda de las personas dadas pc
desaparecid®s

Funcién publicaConjunto de tareas y de actividades que deben cumplir los diferentes 6rganos del Estado,
con el fin de desarrollar sus funciones y cumplir su. objetivos

Grupos de Interésgctores que individual o colectivamente tienen intereses en las actividades realizadas por
la UBPD y/o se ven impactados por las diferentes decisiones o actuaciones que la entidad lleva a cabo en

29Tomado dettps://definicion.mx/diagnostico/

30Tomado dettps://deconceptos.com/ciepuridcas/dignidhdmana

31Tomado dettps://www.minsalud.gov.co/proteccionsocial/psogiakdiscapacidad/Paginas/enfoque
diferencial.aspxajustado por la UBPD

32Tomado dettps://es.wikipedia.org/wiki/Estado

33Tomado dettps://www.significados.com/estereotipo/

34Tomado dettps://definicion.de/expectativa/

35Tomado dettps://www.ubpdbusquedadesaparecidos.co/

36Tomado dettps://es.wikipedia.org/wiki/Funci%C3%B3n p%C3%BAblica
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UNIDAD DE BUSQUEDA
S DAS PO

cumplimiento de sus objetiass.personas vinculadagprakceso de busqueda: familias, colectivos,
organizaciones, pueblos, comuritiades

Grupos de ValoSegmentos de grupos de intgepésde manera individual o colectiva establecen una
relacion relevante y/o directa con dependencias especificas de sguwemnmpeteriéia

Grupo étnicoComunidad que se distingue y reconoce por tradiciones y rituales compartidos, instituciones
sociales consolidadas y rasgos culturales como la lengua, la gastronomia, la musica, la danzay la espiritualid
Losintegrantes de un grupo étnico son conscientes de pertenecer a él, comparten entre ellos una carge
simbdlica y una profundidad histérica propia dé°u grupo

IdiosincrasiaCaracteristica que define el comportamiento, formas de pensar, sentjrypastular de
personas que comparten sus creencias o0 se encuentran directamente relacf@nados entre si.

InformacionRequerimiento que hace un ciudadano con el cual se busca indagar sobre un hecho, acto o
situacion que corresponde a la naturaleza y fmddidadtidad. También se entiende coomjuako
organizado de datos que cambia el estado de conocimiento de quien recibé&.dicho mensaje

Informacion reservadinformacion que se encuentra bajo el cuidado de una entidad, cuyo acceso es
restringido para la ciudadania, por cuanto existe riesgo de dafio a la sociedad o ifftereses publicos

Juicio de valorOpinién o idea que se tiene sobre algo o alguien, basada en las experiencias, creencias y
posturas persondfes

Lenguaje Clardzorma de comunicacion simple que le permite a los ciudadanos entender facilmente el
mensaje expresado por el servidor o la entidad, ya sea de forma“escrita u oral

Ley:Norma expedida por el Congreso de la Republica en el ejarnmiondegislativa, que tiene caracter
general y obligatorio y cuya finalidad es hacer cumplir la Constit#€ién Nacional

LGBTILesbianas, Gays, Bisexuales, Transgénero, Intéfsexuales

37UBPD proceso de Servicio al Ciudadano 2019
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39Tomado dettps://www.culturarecreacionydeporte.gov.cofbstiaea®/practicaslturales/grupesicos
40Tomado dettps://es.wikipedia.org/wiki/ldiosincrasia

41Tomado dettps://es.wikipedia.org/wiki/Informaci%G348aB3ado por la UBPD

42Tomado de laey 1712 de 2014

43Tomado dettps://www.definicionabc.com/socialfwiaior.php

4Tomado dettps://www.dnp.gov.co/prognaicianadlelservici@lciudadano/Paginas/Lengd&gen.aspx
45Tomado dettp://www.senado.gov.cofipaitiorciudadana/congresraninos/item/1116deesunaley
46Tomado dettps://es.wikipedia.org/wiki/LGBT
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UNIDAD DE BUSQUEDA

DE PERSONAS DADAS POR DESAPARECIDAS

LineamientoPauta que orienta el conjunto de proyeosignes de una institucion en una misma
direccién para responder al objeto para el cual fue creada. Un lineamiento pretende que todas las accione
sean coherentes entre si y den respuesta a las nééesidades

ManualLibro, folleto o documento quereiaiemanera ordenada la informacién basica sobre un tema
especifico, definiendo los objetivos, alcances y procedimientos de un grupo de personas, de una institucion
de algun tema o matéria

OportunidadAtributo mediante el cuaiidaciése brindaoncalidad y en el tiempo adecuado. También se
entiende comopasibilidad de que en determinado momento y circunstancia se lodfe un objetivo

Orientaciéntnformacion de primer nivel,@rak$e brindaformacion necesaria para regajuégtudes
basicas.

ParafraseaiManifestar de forma aproximada, a través de términos y expresiones similares, lo que otra persona
dijo o escribid, con el fin de verificar que la informacién que brinda el interlocutor e Ememtéha
se resporah las inquietudes o necesidades plabteadas

Participacién ciudadanberramienta que posee la comunidad para ser parte de un proceso o influir en la
gestion de la administracion publica y que puede contribuir a canselédardesnocratiéos

PeticionDerecho fundamental consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, que tiene toda person:e
a presentar solicitudes respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener
pronta olucion.

Peticion de interés gener@blicitud que involucra o atafie a la generalidad, es decir, no hay individualizacion
de todos y cada uno de los peticionarios que podrian estar ifivolucrados

47Tomado dattps://www.cepal.org/ilpes/noticias/paginas/5/39255/30_04 MANUAL _COMPLETO_de_Abril.pdf
48Tomado dettps://www.significados.com/manual/

49UBPD proceso de Servicio al Ciudadano 2019

50Tomado dettps://www.funcionpublica.gov.co/documents/418537/5069 ajad&kipaita UBPD

51Tomado dettps://conceptodefinicion.de/parafsaagetado por la UBPD

52Tomado dettps://es.wikipedia.org/wiki/Participaci%C3%B3n_giafdatada por la UBPD

53Tomado de @onstitucion Politica 1 de 1991y la

Ley 1755 de 2015
54Tomado dettp://www.prosperidadsocial.gov.co/servicio ciu/Co%CC%81mo%20hacer%20una%20peticio%CC%81n

agosto%202016.pdf
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Peticion de interés particul&olicitud elevada pociudadano en busca de una respuesta a una situacion
que le afecta o le concierne a él mismo. En este evento, es posible individualiZar al peticionario

PeticionarioPersona gue solicita formal u oficialmente una respuesta g&.su peticion
Postura corporaPosicion fisica ggesadopta en desarrollada actividad
PQRSDPreguntas, Quejas, Reclamos, Sugerencias, B&nuncias

ProtocoloDocumento que establece recomendaciones y/o actividades paso a paso, que se deben seguir pare
la adecuada prestacién de un servicio o &tencion

QuejaExpresion verbal o escrita de insatisfaccion con la conducta o Uasesi@odpiblico o de los
particulares que llevan a cabo una funcion estatal y que requiere ¢ha respuesta

RadicaciénProcedimiento por medio del cual la entidad asigna un nimero consecutivo a las comunicaciones
recibidas o producidas, dejando constancia de la fecha gihorm elefb

ReclamoExpresion verbal o escrita, de insatisfaccion referida a la prestacion de un servicio o la deficiente
atencion de una autoridad p#blica

Reclutamiento ilicitodinculacion permanente o transitoria de personas menoa@éssla HB8upos
organizados al margen de la ley y/o grupos delictivos organizados, los cuales mediante la fuerza o el engal
inducen a que estos menores ingresen atsus filas

Registro:Mecanismo de control a través del cual se comsfuidzalzion y datos obtenidos a través del
desarrollo de diversas actividades o la interaccion de la entidad corf4a ciudadania

55Tomado dettp://www.prosperidadsocial.gov.co/servicio_ciu/Co%CC%81mo%20hacer%20una%20peticio%CC%81n
agosto0%202016.pdf

56Tomado dettps://definiciona.com/peticionpaijisgtado por la UBPD

5" Tomado dettps://definicion.de/postaraoral/

58 Sigla adaptada por el proceSedécio al Ciudadano

59Tomado dettps://concepto.de/protocolo/

60 Tomado dettp:Ahww.prosperidadsocial.gov.co/servicio ciu/Co%CC%81mo%20hacer%20una%?20peticio%CC%81n
agosto0%202016.pdf

61Tomado dettps://www.aiebgeneral.gov.co/sites/default/files/conceptostecnicos/2015/SUBGPRIREdicado_2
06111.pdf

62Tomado dettps://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/iniicienasipreguntiscuentes/3
%C2%BFcu%®%Aadiferenciantreguejay-reclamo

63Tomado dettp://reclutamientoforzoso.blogspot.com/

64UBPD proceso de Servicio al Ciudadano 2019
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Representantes judiciald®ersonas que actlan en representacion de terceros defendiendo sus derechos,
bien sea por una com@esoluntaria de autoridad, o resultado de un acuerdo profesional de representacion
entre un ciudadano y un tercero, generalmentésabogado

RetroalimentaProceso de evolucion, crecimiento o calonbéoa toda la informacién relevante que el
receptor de un mensaje puede devolver a su emisor con laderadidadragéfa

RUV:Registro Unico de Victimas: Es una herramienta técnica, que busca identificar a la poblacién victima
sus caracteristicas y tiene como finalidad mantenedrrdotosdiziada de la poblacion atendida y realizar
el seguimiento de los servicios que el Estado presta a la poblacion afectadd@’por la violencia

SecuestroPrivacion de la libertad a una o varias personas en contra de su vdinalidddode ¢geenerar
un perjuicio u obtener un beneficio at&ambio

ServicioConjunto de acciones realizadas por grupos de personas o entidades, dirigidas hacia otras personas
para contribuir en la satisfaccion de sus necesidades y/o la gaderdahdf® sus

Servicio al Ciudadan®roces@erteneciente a la Subdireccién Administrativa y Financiera de la UBPD
encargada del primer nivel de contacto entre la ciudadania y la entidad a través de los diferentes canales ¢
atencion destinados para ello: presencial, telefoni€ y virtual

Servidompublico:Persona natural vinculada a un organismo publico para el ejercicio de funciones y deberes
relacionados con los fines y las actividades dél Estado

Sigla:Palabra conformada por las letras iniciales o representativas de un nombre oaguafidass para
y facilitar su lectira

Sistema Integral de Verdad, Justicia, Reparacion y No Repdtidin: institucional para garantizar la
implementacion del Acuerdo Final de Paz y lograr la mayor satisfaccion posible de logctereshos de las

a la verdad, justicia, reparacién y a la no repeticién de las graves violaciones a los derechos humanos ¢
infracciones al Derecho Internacional Humanitario cometidas durante el ¢arstitonaponesto por:

i) la Comision para el Esclarecimiemidatddd, la Convivencia y la No Repeticidn; ii) la Unidad de Busqueda

65Tomado dettps://derecho.laguia2000.com/d@redesal/representagiaticiay ajustado por la UBPD

66 Tomado dettps://www.definicionabc.com/comunicacion/retroalimegtagistagbmpor la UBPD
67Tomado dettps://www.unidadvictimas.gov.co/es/emisttevictimasuv/37394

68 Tomado dettps://es.wikipedia.org/wiki/Secuestro

69Tomado dettps://conceptodefinicion.de/seyéfistado por la UBPD

70UBPD proceso de Servicio al Ciudadano 2019

1Tomado dettps://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.plai@stédd pbr la UBPD
72Tomado dettps://definicide/sigla/ ajustado por la UBPD
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de Personas dadas por Desaparecidas en el contexto y en razén del conflicto armado; iii) la Jurisdiccion Espe
para la Paz; iv) las medidas de reparacion integral para lanaenp@ageias garantias de no repeéticion

Solicitud:Pretensioue tiene una persona o grupo de oudarésacién a temas de competeraia de
entidad.

Solicitud de informaciéRequerimiento que hace un ciudadano o una entidad, cohuslcauaidsgar
sobre un hecho, acto o situacién administrativa que corresponde a la naturaleza y finaliddad de la Entidad

SugerenciaManifestacion verbal o escrita de una recomendacion entregada por ¢t cindadeam
propuesta para mejorar el servicio o la gestion de’ta entidad

TecnicismosPalabras que no son de uso comun y que hacen referencia y describen situaciones muy
egecificas, por lo que pueden ser dificiles de entender para los ciudadanos que no tienen conocimiento
amplios en determinados t€mas

Términoslimite de tiempo establecido legalmente a entidades publicas para adelantar cada una de las etapa:
de cualquier tipo de tramite o de una investigacion y para emitir determinadas decisiénes o respuestas

Tramite Serie de actividades que deben serdlaveaizo por los ciudadanos para obtener un determinado
producto, garantizar la prestacién adecuada de un servicio, el reconocimiento de un derecho, la regulacién
una actividad de especial interés para una o varias personas, o la debida ejedae@ooigreespropias

de la funcién publica, con el propdsito de facilitar el ejercicio de los derectos ciudadanos

Traslado por Competendiacion mediante la cual se asigiQR@DParadar respuesta a los diferentes
requerimients

UBPDUnidad de Busqueda de Personas dadas por Desaparecidas en el contexto y en razén del conflictc
armadeé!

73Tomado dettp://www.attomisionadoparalapaz.gov.co/precesogersaciones/procdepazconlasfarc
ep/Paginas/PHstemantegratieVerdadlusticidlReparaciegphoRepeticion.aspx

74UBPD proceso de Servicio al Ciudadano 2019

STomado dettp://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/iAftaresiginsario/derepbticiofinformacion

76 Tomado dettps://www.colciencias.gov.co/portafolio/ciudadano

77Tomado dettps://www.significados.com/tecnigigjustado por la UBPD

8UBPD proceso de Sgoval Ciudadano 2019

9Tomado dettps://www.ccb.org.co/Preginet@sentes/Tramiteglistrales/Qws-untramitey ajustado por la UBPD
80UBPD proceso de Servicio al Ciudadano 2019

81 Tomado deww.ubpdbusquedadesaparecidos.co
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Ventanilla de Correspondendpacio fisico dispuesto por la Entidad para la recepcién y radicacion de
comunicaciones escritas presentadas gmpos de interésnto en el nivel central, como te®&itorial
VulnerabilidadPersona o grupos de interés con condiciones particulares o historias de vida que los hacen
susceptibles de recibir mayores dafios fisicos 0 morales antstdéei@mmias

6. MARCQEGAL

CONSTITUCION POLITI AArticulo 1Colombia es un Estado social de derecho, orgar
forma de Republica unitaria, descentralizada, con autonof
entidades territoriales, democratica, partigyphatalista, fundada
el respeto de la dignidad humana, en el trabajo y la solidar
personas que la integran y en la prevalencia del interé
AArticulo 2.Son fines esenciales del estado: servir a la cof
promover la prosperidedegal y garantizar la efectividad (¢
principios, derechos y deberes consagrados en la constitug
la participacion de todos en las decisiones que los afectan
econ- mi ca, pol 2tica, admi n
AArticulo 13( €) el estado promov g
igualdad sea real y efectiva y adoptard medidas en favor
di scri minados o} m
AArticulo 20Se garantiza a toda persona la libertad de ex
difundir su pensamignbpiniones, la de informar y recibir infor
ver az e i mpar ci
AArticulo 23.Toda persona tiene derecho a presentar pe
respetuosas a las autoridades por motivos de interés genera
y a obtener pronta resolucién. El legistatiar reglamentar
ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar log
fundamentales.

A Articulo 40.Todo ciudadano tiene derecho a participa
conformaci - n, ejercicio y
AArticulo 45EI adolescenteene derecho a la proteccion
formacion integral. El estado y la sociedad garantizan la p
activa de los jovenes en los organismos publicos y privados
a cargo la proteccién, educaciébn y progreso de la

82UBPD proceso de Servicio al Ciudadano 2019
83Tomado dettps://www.significados.com/vulnerapidifiestddo por la UBPD
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AArticulo 74 Todas las personas tienen derecho a acced
document os p¥%blicos salvo
AArticulo 79.Todas las personas tienen derecho a goza
ambiente sano. La ley garantizara la participacion de la co
las decisin e s gue puedan
AArticulo 88La ley regulara las acciones populares para la p
de los derechos e intereses colectivos, relacionados con el
el espacio, la seguridad y la salubridaa [@bimral administrat
el anbiente, la libre competencia econémica y otros d

natural eza que s e def
AArticulo95( é) son deberes de | a
Participar en |l a vida pol

AArticulo 270.La lg organizara las formas y los sistem
participacion ciudadana que permitan vigilar la gestién puh
cumpla en los diversos niveles administrativos y sus resultal

LEYES

ALey 134 de 19%or la cual se dictan normas sw@anismos (¢

participaciéon ciudadq
Aley 393 de 199Por la cual se desarrolla el articulo 87
Constitucion Politi

ALey 472 de 199Bor la cual se desarrolla el articulo 88
Constituciéon Politica de Colombia en relacién con dlejes
acciones populares y de grupo y se dictan otras disp
AlLey 489 de 1998or la cual se dictan normas sobre la orga
y funcionamiento de las entidades del orden nacional, se
disposiciones, principios y regiasrales para el ejercicio d
atribuciones previstas en los numerales 15 y 16 del articul
Constitucibn  Politica y se dictan otras dispos
ALey 1437 de 20Hor la cual se expide el Cadigo de Proceq
Administrativo vy de lo t@acioso  Administrat
ALey 1474 de 20For la cual se dictan normas orientadas a f¢
los mecanismos de prevencion, investigacion y sanciéon d
corrupcién y la efectividad del control de la gestion publica.
Ley 1581 de 201Ror la cuae dictan disposiciones generale
la proteccion de datos persor
Aley 1712 de 201Ror medio de la cual se crea la L¢
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacic
Nacional y se dictan otras disposid
AlLey 1755 de 281Por medio de la cual se regula el Dg
Fundamental de Peticibn y se sustituye un titulo del ¢
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Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Adm
ALey 1757 de 201Por la cual se dictan disposiciones en ma
promocion yrqieccién del derecho a la participacion dem
AlLey 361 de 19970r la cual se establecen mecanismos de int
social de las personas con limitacion <en situacion de discg
se dictan otras disposiciones.

DECRETOS

ADecreto 1382ed2000Por el cual establecen reglas para el
de la accion de tutela.

ADecreto 1538 de 208%r el cual se reglamenta parcialmentg
361 de 199]
ADecreto 2623 de 20@@r el cual se crea el Sistema Nacig
Servicio al Ciudadano.
ADeceto 19 de 201Por el cual se dictan normas para suf
reformar regulaciones, procedimientos y tramites inr
existentes en la Administracion P
ADecreto 2641 de 20P2r el cual se reglamentan los articulg
76 de la Ley 1474204 1.
ADecreto 2573 de 20Par el cual se establecen los linean
generales de la Estrategia de Gobierno en Linea, se 1
parcialmente la Ley 1341 de 2009 y se dictan otras disposig
Decreto 103 de 20F%0r el cual se reglamenta parcialmente
1712 de 2014 'y se dictan otras disposi
ADecreto 1081 de 20Por medio del cual se expide el D
Reglamentario Unico del Sector Presidencia de la Republic:
ADecreto 1069 de 20I3ecreto Unicoeflamentario del Se
Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacion, tr
radicacion de las peticiones presentadas verbalmente".

ADecreto 1083 de 2(6: medio del cual se expide el Decret
Reglamentario del Sector de Funcidiblicg

ADecreto 1166 de 201$e adiciona el capitulo 12 al Titulo J
Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decr¢
Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacion
presentacion, tratamiento y radicacion deiaseggiresentadas
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ADecreto 124 de 208&istituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Lih
Decreto 1081 de 2015, en lo relacionado con el Plan Anticor
Atencién al Ciudadano.

ADecreto 270 de 20Par el cual se modifica y se adiciopereld
1081 de 2015, Decreto Unico Reglamentario de la Presid
Republica, en relacién con la participacion de los ciudadan
de interesados en la elaboracion de proyectos especificos deg
ADecreto 1499 de 20Pdr medio dela se modifica el Decreto
de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcion
lo relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el
de la Ley 1753 de 20

ADecreto Ley 589 de 20Ppr el cual se organiza la Ol
Busqueda de Personas dadas por desaparecidas en el co
razén del conflicto armg
ADecreto 1393 de 20P8r el cual se establece la estructura
de la Unidad de Busqueda de Personas dadas por Desapar
contexto y en razéel conflicto armado (UBPD) y se determ
funciones de sus dependen
ADecreto 1394 de 20P8r el cual se modifica el sistema espg
nomenclatura, clasificacion y remuneracion de los empleos
la Unidad de Busqueda de Persodas par desaparecidas €
contexto y en razoén del conflicto armado (UBPD).

CONPES

ACONPES 3649 de 2@®dlitica Nacional de Servicio al Ciud
ACONPES 3650 de 20miportancia estratégica de la Estrate
Gobierno en Ling
ACONPES 3785 de 2(®dlitica Nacional de Eficiencia Admini
al Servicio del Ciudadano y concepto favorable a la Ng
contratar un empréstito externo con la Banca Multilateral H
suma de usd 20 millones destinados a finangectelged=ficiend
al Servicio del ciudadano.

RESOLUCIONES

AResolucion 3564 de 2015 MinP@. la cual se reglamer
aspectos relacionados con la Ley de Transparencia y A
Informacion Publi
AResolucion 3333 de 2015 Minff¢€la cual seglamenta el tram
de peticiones, quejas, consultas, reclamos, sugerencias VY|
presentadas ante el Ministerio/Fondo de Tecnologias de la
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las Comunicacion
ﬁResquuon 242 de 2017 MinfPte la cual se modifica la Reso
Na 3333 de 201

AResolucién 1099 de 2017 DAPF®. la cual se establecen
procedimientos para autorizacion de tramites y el seguin

politica de racionalizacion de tra
AResolucion 073 de 2019 UBP®. medio de la cual se efeq
delegaiones al interior de la UH

AResolucion 217 de 2019 UBP@.medio de la cual se reglan
la conformacion de los grupos internos de trabajo territorial ¢
de Busqueda de Personas dadas por desaparecidas en el ¢
razon del confth armado (UBPD) y se dictan otras disposicig
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7. CAPITULO CONDICIONESENERALES PARA EL SERVICIO AL CIUDADANO
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CONDICIONES GENERALES PARA EL SERVICIO AL
CIUDADANO

En el presente dmfo, se describen b¥ecedentes @&ervicio al Ciudadano en el sector péslico,
estrategiade la UBPD para la Gestion del Servicio al Ciadadamdps canales de atencién dispuestos
por la UBPIps atributos del servicio tenidos en cuenta para la aterstéatggiadefnidas para la
gestion del Servicio al Ciudadano en la entidad.

SCHIMNO0010. VersiéonDPagina21de66
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7.1 Antecedentes

La Constitucion Politica de Colombia establece en el articulo 2 como uno de los fines esenciales del Estado
servicio a la comunidad. Para dar cumplimiento a este mandato Constitucional, las entidades de Is
Administracién Publica Nacional deben pigpesiaifin los instrumentos, canales y recursos necesarios

para interactuar con la ciudadania y satisfacer sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias b:
principios de racionalidad, eficiencia, eficacia, oportunidad y transpaagitizebgoastzfectivo de sus

derechos. A su vez, debe propender por el respeto a la diversidad étnica y cultural del pais, la atencion espec
preferente si se trata de personas en situacion de discapacidad, joVeErsesniigeres gestantes o
per®nasmayores, y en general de personas en estado de indefensién o de debilidad manifiesta

En este sentido, la UBPD con el fin de fortalecer las capacidades institucionales y de los servidores publicc
define el modelo de servicio al ciudadano, teniendo en cuenta los lineamientos establecidos en la Politica
Eficiencia Administrativa alcBedel Ciudadano establecidoSCEDINIPES7854

El esquema conceptual establecido en la Politica Nacional de Servicio al Ciudada(@\isinstesde dos
complementarias

9 Visién Internka cual estéelacionada confettalecimiento de la eficiencia adminjstrmeva tres
componentes:

(1) Arreglos institucionales que facilimoridinacion y la generacion de sinergias entre las
entidades de la Administracion Publica;

(ii) Servidores publicos competentes y congmeeeti la excelencia en el servicio al ciudadano;

(i) Procesos y procedimientos innovadores que impacten la gestion

1 VMsién Externda cual implica la atenciéon directa a los requerimientos de los ciudadanos en tres
componentes:

0] Ampliar la cobertura er®itorio nacional,
(ii) Generar certidumbre sobre las condiciones de tiempo, modo y lugar en las que se proveeran los
servicios y,

(i) Desarrollar esquemas de servicio que se ajusten a las expectativas, necesidades y realidades de
los ciudadanos.

84Verhttps://www.dnp.gov.co/prognacianatielservicialciudadano/Paginas/Pol%C3%Alteanal.aspx
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En ekiguiente grafico se describe el esquema meficionado

MODELO DE GESTION PUBLICA
BUEN GOBIERNO

(Documento CONPES 3785 de 2013)

—
L[}
COBERTURA

&

DR

CUMPLIMIENTO
(expectativas
/ calidad)

&

CERTIDUMBRE
(acuerdos
y reglas claras)

9/ 200
= 0N AR )

DE LA
DE LA
VENJANILLA HVAECI\:;AANFIlIJIE-QA
HACIA ADENTRO ; b
(Relacionamiento
con el ciudadano)

Con base en lo anteriormente descrito y dado el caracter humanitario deetaiti@BDUdhdano

centrardus acciones en las necesidades de las familias que buscan a sus seres queridos, se escuchard sir
juzgar a todas las personas que tienen informacion que contribuya a saber que le ocurrié a la person:
desaparecida o cudl es su paraerazon a lo amerda atencion tendra en cuenta el enfoque diferencial

étnico, territorial de gérdgoacuerdo con las caracteristicas especificals dm delas personas

vinculadas al proceso de busqueda: familias, colectivos, organizaciones, pueblgsi@odsigriposs

de valgrgarantizandecanales de atencion apropiados que permitan accesibilidad, oportunidad, utilidad y
coherencia de la informacién requerida.

Finalmentéa UBPD en el Acto Legislativo 01 de 2017 y en el Decreto Ley 589 de 2017 indica en cuanto al
f unci o haUBPes una enfidad del sector justicia, de naturaleza especial, con personeria juridica,
autonomia administrativa y financiera, patrimoerwierdepy un régimen especial en materia de
administracion de personal | o que significa que no forma parte
campo sensi bl e oduigr, cooedimag,jy aontgbuir agaviraplementacgn dedas acci

85Ver: https://www.dnp.gov.co/prognacianadletservici@atciudadano/Paginas/Pol%C3%ARtwanal.aspx
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humanitarias de busqueda y localizacién de personas dadas por desaparecidas en el contexto y en razon c
conflicto armado que se encuentren con vida, y en los casos de fallecimiento, cuando sea posible, I
recuperacion, identificacién y entregaddigneerpos esqueletizadps | a acti vi dad admi
adelantara conforansu naturaleza humanitaria y extrajudicial y atendiendo la normatividad en la materia.

7.2 Estrategiasle la UBPPara laGestion del Servicio al Ciudadano.

Las estrategias para la gestion, son el conjunto de acciones disefiadas en la UBPD, como parte del proceso
apoyo de Servicio al Ciudadano, el cual busca gardasizergoeas vinculadas al proceso de busqueda:
familias, colectivos, organizacipneslos, comunidades y demas grupos dengaloruna interaccion

efectiva, digha y humanitaria. Del mismo modo pretende que los servidores y servidoras de la UBPD sec
cualificados en competencias de buen trato y servicio, estos dos propoésitos savésnisela
implementacién de buenas practicas, protocolos, lineamientos, herramientas y mecanismos disefiado
conforme a la normatividad apliabdela gestion de las actividades de Servicio al Ciudadano se tienen en
cuenta los siguientes progsipéniendo en cuenta el caracter humanitario de la UBPD, y su coherencia con
los principios internacionales relacionados con los Derechos Humanos y el Derecho Internacional
Humanitaf®

1 Neutralidadias personas pertenecientes a la, dBfeiharan pgato con relacion a las hostilidades,
o caracteristicas del conflicto armado, tampoco expondran su posicion politica ni ideoldgica.

1 ImparcialidadEl proceso de busqueda inicia sin discrimimadiéce ninguna distincion de raza,
religiongondicion social, ni credo pofities,el objetivo es aliviar el sufrimiento

1 Confidencialidadia UBPD entiende la confidencialidad como la garantia que la informacién
suministrada, asi como la recolectada por los equipos de trabajo, sera respeijedditidad, y
cuidado, dando acceso a ella solamente a las personas autorizadas.

1 Unidad y UniversalidadConsiste en propiciar la accesibilidad a todas las personas, y tener la mayor
presencia en el territorio nacional, de tal forma quedzatarieacaa facil participar en el proceso de
busqueda, en pro también de la garantia y ejercicio de sus derechos.

Estos principios deben ser armonizados con los enfoques diferencial, étnico, territorial y de género, pues es
armonia permite que ldacrenes con la ciudadania se den entendiendo las caracteristicas propias y la
reivindicacion de derechos y el reconocimiento de los ciudadanos y las ciudadanas como duefios de sL
procesos, que toman decisiones

86 Tomadalehttps://www.icrc.org/es/prindimidsimentales
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A continuacion, se presentan las estraptigetsles para la gestion del servicio al ciudadano:

9 Estrategia No. 1. Diagnosticar

La UBPD requiere establecer el estado de las acciones estratégicas en materia Servicio al Ciudadano para
cual se aplican instrumentos de autodiagndstico al menos una vez al afio, este ejercicio permite identificar |
falencias, medidas de control, bpeaeticas y demas acciones que sirvan como insumo a la construccion

del plan de accion de la vigencia siguiente.

Las herramientas diagndstico implementadas son las sugeridas por las entidades rectoras de la Politica «
Servicio al Ciudadano, paraldenga en cuenta:

- Resultados de indicadores

- Planes de accion de las vigencias

- Matriz de Riesgos

- Caracterizacion de Ciudadanos e identificacién de necesidades

- Retroalimentacion de equipos de trabajo

- ldentificacion de buenas préacticas, leegimretidas o experiencias exitosas, entre otros.

i Estrategia No. 2. Formular Plan de Accién

De acuerdo con los resultados del diagnéstico o planes de accién de vigencias anteriores, Servicio al Ciudade
genera un plan de trabajo que se encuentre @imeaétan AnticorrugGi@hcual contiene actividades
de gestion para los siguientes componentes:

- Estructura administrativa y Direccionamiento estratégico
- Fortalecimiento de los canales de atencion

- Talento Humano

- NormativoRrocedimental

- Relacionamiento con el ciudadano

- Monitoreo del acceso a la informacién publica

El plan de trabajo varia en cada vigencia de conformidad con las necesidades identificadas, los resultadc
obtenidos del afio anterior, los retos institutasndésyjaciones de ejecucion identificadas y las acciones

de mejora apropiadas para el fortalecimiento del proceso, no obstante, se alinea a los planes o proyectos
cumplimiento la misién de la UBPD.

87 Verhttp://www.anticorrupcion.gov.co/Site Assets/Paginas/Publicaciones/estrateigmananticorrupoi
atenciotiudadano.pdf
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1 Estrategia No. 3. Identificar las personas viresiidoroceso de busqueda: familias, colectivos,
organizaciones, pueblos, comunidades y demas grupos de valor

Servicio al Ciudadano reconoce que la interaccion de la UBPD se dara principalmente con las persona
vinculadas al proceso de busdiaitias, colectivos, organizaciones, pueblos, comunidades, sin embrago
existen otros grupos poblacionales que presentan algun tipo de interés o relacion con la entidad, es por es
que en articulacién de las diferentes dependencias de la UBLR aetigdiatific consolida los actores y

grupos de valor con los cuales la entidad interactlia. Este es un ejercicio permanente en donde se obtier
informacion de:

- Datos de contacto

- Grado de relacionamiento efectivo

- ldentificacion de intereses, expestatiegesidades
- Canales de contacto de preferencia

- Enfoques diferenciales

Esta informacion se incluye en las estrategias de Rendiciont@ipi€ireptasente la entidad.
1 Estrategia No. 4. Definir los ejes estratégicos de Servicio al Ciudadano

La UBPD dispone de los canales de atendiés personas vinculadas al proceso de busqueda: familias,
colectivos, organizaciones, pueblos, comunidades y demas grupmsstablaglos una atencidén especial

a los requerimientos que implicagséio de informacion que puede determinar una solicitud de acciones
humanitarias para la implementacion de la busqueda.t@siemigen cuenta los elementos del Modelo

de Gestion Publica Eficiente al Servicio de los Ciudadanos propuesto destmi Nepanal de

Planeacion, rector en la politica, la UBPD gestiona acciones en los siguientes componentes estratégicos q
conforman el Modelo de Servicio de la Entdalis se enuncian a continuacion:

88 Verhttps://www.funcionpublica.gov.co/web/murestiseemieendicioguentas
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1. FORTALECIMIENTO
INSTITUCIONAL

A

2. CULTURA DE SERVICIO
HUMANIZADO

3. ACUERDOS DE NIVEL
DE SERVICIO

4. EXPERIENCIA DE
SERVICIO

7.3 ¢Para qué se implementandosponentes?

1. Fortalecimiento Institucional

Servicio al Ciudadano genera una construccion participativa de proceso, formulando y actualizando las guie
instructivos, manuales, formatocolos procedimientos que facilitan la coordinacion institucional y que
propende ptaréplica dbuenas practicas.

1 Formula e implementa estrategias encaminadas a la accion y el trato humanitario.

1 Armoniza los lineamientos generados tesoemalgprincipio &plicacion de los enfoques:
diferencial, étnico, territorial y de género

2. Cultura de Servicio Humanizado

1 Contribuye al desarrollo de capacidades, habilidades y/o competencias de los equipos de trabajo de
la entidad en servicio al ciudadano.
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Socializa $oprotocolos de atencién y servicio al ciudadano y propende por mejores practicas en la
materia

Armoniza con el proceso de Gestibn Humana la implementacion de contenidos en servicio al
ciudadano en los ejercicios de induccién y reinduccion.

Formula enplementa estrategias de lenguaje claro, tomando como guia orientadora la metodologia
del Departamento Nacional de Planeacion, en la materia.

Acuerdos de Nivel de Servicio

Define, implementa y controla los canales de atencion y servicio al ciudadano basados en las
necesidades y expectativdasdgersonas vinculadas al proceso de busqueda: familias, colectivos,
organizaciones, pueblos, comunidades y demas grupos de valor.

Gestiona herramientas para la accesibilidad e instrumentos para da lagempEéonas

vinculadas al proceso de busqueda: familias, colectivos, organizaciones, pueblos, comunidades y
demas grupos de valsugy necesidades en el servicio.

Lleva a cabel control y seguimiento de los PQRSD recibidos a través de los diferentes canales de
atencion.

Experiencia de Servicio

Estructura e implementa estrategias para la medicién de la percepcion ciudadana

Asesora y brinda acompafiamiento en los procdsosiati®oa de los espacios fisicos para el

Servicio al Ciudadano en las sedes fisicas de la UBPD de nivel central y territorial de conformidad col
la normatividad aplicable.

Genera estrategias de contacto con los solicitantes dedRégRSI2 validaedas respuestas

a los requerimientos se han dado de manera oportuna y clara.

7.4 ¢ Cuales son los deberes y derechos frente al Servicio al Ciudadano?

Los deberes y derechos frente al Servicio al Ciudadano con los cuales la UBPD asompromespecial
se encuentran consignados en la Carta de Trato Digno.
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de sus restos”.

Lo invitamos a conocer sus

DERECHOS

*  Sertratado con amabilidad y dignidad

#  3erescuchado y valorado con respeto

e  Recibir atencidn especial y pricritaria, bajo el
principic de enfoque difersncial, étnico,
territorial y de génerc que adopta medidas
encaminadas & apoyar I3 situacion de
vulnerabilidad.

« Recibir asesoria, informacion, orientacion y
acompafiamiente, para facilitar el acceso &l
gjercicio de los derechos a la verdad, la
justicia, la reparacion y no repeticion.

+ Expresar sus necesidades, expectalivas y
realidades; reconociendo sus experiencias y
saberes, incluyendo sus propuestas, y
apoyando, asesorando y orientando a los
familiares en la blsgueda de sus seres
queridos.

+  Participar de manera activa y voluntaria en 1as
decisiones encaminadas a la blsgueda o
localizacidn de las perscnas dadas por
desaparecidas en &l contexto y en razén del
conflicto armado.

s Acudir 3 escenanos de didlogo institucional y
comunitario

s  Presentar peticiones ante |3 entidad a través
ge las diferentes modalidades disponibles

CARTA DE TRATO DIGNO DE
LA UBPD

La Unidad de Bisqueda de Personas dadas por Desaparecidas en el contexto y en razén del confiicto armado — UBPD es
una entidad de caracter extrajudicial y humanitaric, autdnome e independiente dentro del Sistema Integral de Verdad,
Justicia, Reparacién v No Repeticion, cuyo objeto es “dirigir, coordinar v contribuir & la implementacibn de acciones
encaminadas a la busqueda y localizacion de personas dadas por desaparecidas en el contexto y en razdn del conflicto
armada gue se encuentren con vida y en los casos de fallecimiento, cuando sea posible, (3 ientificacion y entrega digna

La entidad se compromete a garantizar los derechos constitucionales y legales y, asegurar que el frato sea equitativo,
respetuoso, sin distincidn alguna, considerado v diligente bajo la prestacion de un servicio con calidad y oportunidad.

para ello (verbalments, por escrito, canal
telefonico o pagina web) y obtener respuesta
oportuna y eficaz.

Exigir la confidencialidad de su informacian.
Los nifios, nifias y adelescentes podran
presentar directaments solicitudes, quejas o
reclamos de acuerdo a su interés particular.

Conozca sus

DEBERES

Respetar y cumplir la Constitucidn Politica
Colombiana y las leyes.

Ejercer con responsabilidad sus derechos.
Evitar acciones que dilaten los procesos o
efectuar y aportar declaraciones o
documentos que falten a la verdad.

Cuidar  las instalaciones y  elementos
proporcionados para su servicio, comedidad y
bienestar.

Mantener actualizada su informacidn de
contacto y/o novedades del ndclec familiar.
Mantener un trato respetucse con 10S
sarvidores publicos.

Informar de cualguier hecho irregular que
suceda en los espacios de participacion a
través de diversos canales de atencion para la
participacion efectiva de la ciudadana en
general y de las victimas en particular.
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CANALES DE ATENCION

Con el propésito de fortalecer |1a confianza de [a ciudadania y sus grupos de valor, de brindar atencion oportuna, la Unidad
de Blsqueda de Personas dadas por Desaparecidas en el contexio y en razon del conflicto armade — UBPD se compromete
a asegurar que el trato sea equitativo, respetuoso, humanitario y diligente, a garantizar un servicio con calidad facilitando
el acceso a la informacion, orientacion, asesoria y acompafiamiento y, disponer de los canales para |a presentacion de las
solicitudes, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias asi:

en horario de 8200 am a 12:00 m y de 1:00 pm a 5:30

pm.
Se realiza atencion presencial a través de las oficinas
regionales. Para acceder a la informacion especifica y la
ubicacion de los diferentes puntos se pusde consultar la . . . . o
pagina Web wnw.ubpdbusquedadesaparecidos co Todos los ciudadanos sin nle;esn:lad de.lntermedlarlos
pusden presentar sus peticiones, quejas, reclamos,
En Bogota Av. Calle 404 # 13 — 09 Piso 20, Edificio UGI, sugerencias o denuncias a través de los siguientes
los dias habiles de lunes a viemes medios.
Correo
electrdnico: senvicioalciudadano@ubpdbusguedadesap
arecidos.co
A través de I3 linea fija para la ciudad de Bogota (1)
3770607 Ext. 2017, los dias habiles de lunes a viernes Pagina Web: www ubpdbusquedadesaparecidos.co,
en horario de 3:00 am a 12:00 m y de 1:00 pm a 5:30 link Servicio al Cludadano

pr.
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7.5 Canales de atencion establecidos por la UBPD

Los canales de atencion dispuestos para los diferentes grupos de interés y con pardiaules atencion
requerimientos que implicaegistro de informacion que puede determinar una solicitud de acciones
humanitarias para la implementacion deidblgmcuales se enuncian a continuacion:

CANAL PRESENCIAL

Se refiere a las oficinas en las cuales se presta atencién
a la ciudadania, en Bogotéa en la sedefoer@ale
402 # 18 09 Piso 20 Edificio Yy®@h territorio a través
de las sedes territoriales destinadas por la entidad para la
atencion a los ciudadanos.

CANAL TELEFONICO

Redes de telefonia fija dispuestas por la UBPD ¢
Bogota a través del numero 3770607

D
=]

CANAL VIRTUAL

Mecanismos de acceso a través de la pagina Web
www.ubpdbusquedadesaparecidos.co o mediante correo
electrénico
servicioalciudadano@ubpdbusquedadesaparecidos.co
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7.6 Laatencion en la UE sus roles ytabutos

El dclo de la atencién a la ciudaéania instalaciones fisicas déB®Dse presenta a continuacion,
contemplando los roles del persoriglldacia, el equipo de trabajo de Servicio al Ciudadano y la Direccion
de Participacion como proceso misional.

Guardade Seguridad

El ciudadanes recibidgor

el personalde vigilancia,
quien da la bienvenida,
registrasus datos en una
minutay contactaa Servicio
alCiudadano

Servicioal Ciuadadano

Da la bienvenidaa la
ciudadania

Informa sobre las
competencias y
caraceristicaela UBPD

Identifica la  solicitud,
teniendo en cuenta los
enfoques diferenciales
étnicoteriirotial degénero

Orientacon relaciona sus
necesidades vy las
competenciakelaUBPD

Si  se identifica que
corresponda una solicitud
de acciones humanitariag
parala implementacidte la
busquedase contactaonla
Direcciénde Participacio
para que sea atendidode
maneranmediata

Direcciérde Participacion

Designael profesionatjue

acogerdasolicitud

Estableceontactgaradar
inicio al proceso de
busqueda

www.ubpdbusquedadesaparecidos.co

servicioalciudadano@ubpdbusquedadesapardcidtifgarionesjudiciales@ubpdbusquedadesaparecidos.co
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Los atributos de servicio estan enmarcadodalkrsdncipios para la Participacion de los Familiares de
las Persond3esaparecidas en el marco de un Modelo Humanitario paratfalBdksgsgdecipios son:

1

DignificacionEsta unidad concibe a los familiares de las personas desaparecidas como seres
humanos dignos, esto es, con una condiciéon humana y éticidplaifesaqueconoce y valora
dicha condicion sin ningun tipo de distincion.

Reconocimiento de los impactos de la desaparicion, asi como de las resisi@n¢izi’D

recoge la experiencia de busqueda de los familiares, otorgandole un lupaaataylat dafio

psicosocial y fisico que la desaparicién haya podido causar, al tiempo que reconoce sus capacidade:
de afrontamiento y lucha para recuperar a los desaparecidos y las memorias de los mismos.

Reconocimiento de la experiencia de busguesafamilias de las personas desaparecidas

poseen una experiencia invaluable en la busqueda de sus seres queridos, dicha experiencia debe se
reconocida y utilizada en beneficio de las busquedas humanitarias, esto es, en la construccién conjunt
de los plasede busqueda y como aprendizaje para la sociedad que permita valorar el sufrimiento y
las capacidades humanas de las familias.

Escucha atenta y respetuoBaconocer y valorar a las familias pasa de manera irrestricta por una
escucha activa y permanente, de tal forma que se les otorgue un lugar privilegiado a sus narrativas
para contribuir de esta manera a la construccion de sentido de sus relatas. ypexpdela

forma de relacionamiento de la UBPD es la escucha atenta y respetuosa.

Responsabilidad y trasparendraplica informar con honestidad sobre procedimientos y resultados
que hacen parte de la basqueda, ello determina exponeadcgrenlanido momermtogué,

cémo, en qué tiempos y posibles resdéidomprocedimientos asociados a la busqueda para evitar
generar falsas expectativas y con ello sentimientos de frustracion en los familiares.

8 Estos principios fueron proyectados por elpegliipinar de la UBPD conformado en su momento por Tania
Rodriguez, Gloria Galindez y Diego Fernando Abonia; el borrador inicial fue retroalimentado con las observaciones de
Directora de la UBPD, defensora de derechos humanos, Luz Marina Monzmposeins los ajustes que se
consideraron pero sin decisién frente a la versién final de los principios que se exponen, los cuales a su vez fueron tamb
ajustados minimamente de acuerdo a los propésitos del actual documento.
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1 Enfoque diferencial, étnico, géneinterseccionalidadetas condiciones socio culturales, que
integran los enfoques territoriales, étnicos, de género y diferenciales, que comprenden los anteriores
ademas de los ciclos de vida y situaciones de discapacidad de las personasteonstituyen y d
las formas de acercamiento y participacion de las familias. Sus particularidades e historias propias
desde lo diferencial, es lo que permite dar garantia a una participacion efectiva en la blisqueda, de te
forma que el mismo familiar valoresuehdlmente su momento para participar o no, siendo
imperativo que siempre encuentre las condiciones dignas y adecuadas para hacerlo, bien sea de
manera individual o colectiva desde sus usos y costumbres.

1 Interaccién e interlocucion permanente desdealacion pedagdgicéa participacion de las
familias pasa por una interaccion e interlocucién permanente con la Unidad, que les permita conoce
lo que va sucediendo en el proceso de busqueda desde una apuesta pedagdgica y creativa que Se
sume a la sabitude las familias para aportar e incidir en el disefio y puesta en marcha de los planes
de busqueda, teniendo en cuenta sus experiencias de busqueda y el conocimiento de sus territorios.

9 Valorar las biografias de las personas vinculadas a procesasjdedal_a experiencia de la
busqueda por parte de las familias, entre otras acciones fundamentales, si bien se constituye de
manera relevante en un aspecto central de la participacién que guia el proceso y la documentacior
para la busqueda misma, esigalde las formas en que las familias pueden optar para hacer parte
activa del proceso; documentar quién es la persona desparecida mas alla de unas caracteristicas
morfoldgicas, y profundizar en el quehacer de la persona desaparecida para toigsttair una his
familia y comunidad, es trascendente para la basqueda, aunado, como poco suele hacerse, en pode
contar quién es la persona, la familia y la comunidad que buscan o aguardan por ese ser querido, qu
le ha implicado esa busqueda desde las didptaaesQuién es el desaparecido y quién busca
van concatenados en el proceso, y potencializa la participacion de los familiares.

1 Voluntariedad.a participacion de los familiares, las organizaciones de victimas y sus acompafiantes,
siempre sera volurdacomprendiendo que dichas decisiones pueden variar, al tiempo que siempre
se deberan brindar las alternativas para que las familias y colectivos opten por una decision
plenamente informada.

1 La confidencialidad en la informacidos familiares de feessonas desaparecidas deben contar
con la total certeza y garantia de que la documentacién que entreguen a la Unidad, asi como la
informacion que compartan, y que ellas no quieran que sea de caracter publica, sera tratada con tote
confidencialidad enrladida en que esto preserva la confianza y la seguridad de las familias. Al
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tiempo que deben tener plena claridad, que, dado el caracter extrajudicial de la blsqueda, cierta
informacién que comprometa a los responsables de la desaparicion nogddra ser cono

1 La proteccion de las famili& contexto de los territorios y las circunstancias en que se desarrolla
el conflicto sociopolitico y armado del pais, obligan a garantizar a las familias espacios de
relacionamiento seguros, asi como condicioumadaadde proteccion para la participacion, de tal
forma que los riesgos sean minimizados al maximo.

Esta forma de construir la participacidn constituye la mejor forma de garantizar el derecho a la participacion
la busqueda de los desaparecidosjregslen la accion participante donde se materializa%€l discurso

9 Tomado de: Documemteliminar de definicion de conceptos claves y enfoques diferenciales de la direccion de
Participacién, Contacto con las Victimas y Enfoques Diferenciales, pagina 35.
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8. CAPITULO 2. PROTOCOLOS DE ATENCION
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PROTOCOLOS DE ATENCION

Paragestionar el ServicicdCaldadandela entidage cuenta conlos siguientggotocolode atencion
aplicables para todos los canales establecidos.
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8.1 Pautas generales para la atencién aplicables a todoanates de Atencion de la UBPD.

Acontinuaciésepresentan di€x0) orientaciones generales acerca del buen trato y el lenguaje claro que
debe ofrecer la entidad a través de los diferentes canales de atencion, en aras de ser adoptadas e
interiorizadas por los servidores y colaboradores de la UBPD.

1.

2

9.

Desde el salude dienvenida hasta la despedida, mantenga siempre la cordialidad en la
comunicacion. En todo momento debe conservar las normas aceptadas de cortesia y respeto, comc
saludar, agradecer y despedirse.

Escuche atentamente, sin mostrar ningun tipo derpheeéntadpersona que solicita el servicio,
esto implica:

V Reconocer a la persona que tiene frente a usted, como un sujeto de derechos y usted como el
puente que facilita el acceso a los mismos, a partir del objetivo de su rol.

V No realizar juicios de valor, asumir 0 suponer situaciones por la maneebkde gedtr o h
persona. No existe un estereotipo externo de la persona que ha sido victima.

V Parafrasee y confirme con las personas lo que estan expresando, para asegurarse de que esta
entendiendo bien el mensaje que se le quiere transmitir.

Haga uso de languaje claro que no genere falsas expectativas.

Valore las situacionea ks personas vinculadas al proceso de busqueda: familias, colectivos,
organizaciones, pueblos, comunidades y demas gruposdmvaldas las situaciones se deben
utilizartecnicismos, o hacer referencia a procesos internos, numerales de politicas, memorandos,
normas u otros similares.

En caso de tener que utilizar una sigla siempre debe aclararse su significado.

Evite tutear al ciudadano o utilizar términos de excésiveacwz a ¢ o mo A Mi amor 0O
relacionados

Ofrecer informacion veraz sobre la prestacion del servicio: La informacion relacionada con el avance
de la solicitud, los tiempos de espera y los pasos a seguir. Esto permite la erpstiativias de

claras por parte de la ciudadania

Orientar a la ciudadania hacia la dependencia, area encargada o entidad en donde se logre resolve
la solicitud, facilitando los mecanismos de intb@eridos de atencigncuando sea posible,

nombresde las personas de contacto.

Recibir toda peticién, queja, reclamo, sugerencia o denuncia que de forma verbal o escrita que la
ciudadania despesentaante la entidad.

10. Finalizar el servicio con base en las siguientes pautas:

V Reiteraa la ciudadania Ipasos a seguir cuando quede alguna tarea o compromiso pendiente.
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V Preguntar, como regla general: ¢Hay algo mas en que pueda servirle?
V Si es del caso, realizar seguimiento a los compromisos adquiridos e informaada los mismos

dependencia corresporédien

A continuacién, se describen las orientaciones para la atencion y el servicio al ciudadano por cada uno de |
canales de atencion presencial, telefénico y virtual.

8.2 Protocolo para la Atencién Presencial

Este canal de atencion integra todos los puntos de atencion presencial (personalizada), donde la ciudadar
puede acceder. Los puntos de atencion facilitan una comunicacioén e interaccién mas efectiva entre la UBPL
las personas vinculadas al processqieetia: familias, colectivos, organizaciones, pueblos, comunidades y

demas grupos de valor
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Cali
Sincelejo
Puerto Asis
Rionegro
Barranquilla
San José del
Guaviare
Culcuta
Apartado
Villavicencio
Barrancabermeja

E R

E B N

Para la atencion presencial tengauentand siguientes cinco lBeamientpsdemas dias pautas
generales para la atencién aplicables a todos los Canales de Atencion dddstrBanteriormente:

SCHMNO0010. Version DPagina39de66
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f

<<

Recibimiento
y Bienvenida

Presentacion

Orientaciéon Personal

Lenguaje Organizacion
Gestual y de Espacios
Corporal de Trabajo

Recibimiento Bienvenidatenga presente las siguientes recomendaciones:

V Saludar con una sonrisa, haciendo contacto visual y
manifestando con la expresion de su rostro la disposicion
para servir.

V Mencione su nombre y apellido.

V Indague de manera cortés sobre la necesidad o

requerimiento de servicp.Buenos d2as/tar
ABi envenido a |l a Unidad de BY
por Desaparecidas en el contexto y en razén del conflicto

armadd UBP DO , i Mi nombre es (noi

Y

aen qu® | e puedo servir?o.
Solicite losatbs basicos de contacto para llevar el registro de asistencia en los formatos establecidos
por la entidad para tal fin.

Utilice el nombre del ciudadano o ciudadana paredp@irssamente.

En el caso de grupos étnicos, es necesario conocdeajuiargoealiza la solicitud y dirigirse con

este nombre: por ejempl o, con puebl os indzge
Amamoo, fAcabil danteo, fApresidenteodo, etc

SCHIMNO0010. Versiéon DPaginad0de66
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I Presentacion personal:

V La presentacion personal influye en la
percepcion respecto al servidor publico y a la
Entidad, por lo cual tenga presente la disposicion
del vestuario, peinado, accesorios tanto en orden
como en limpieza.

V Organizacion de espacio de trabajo: procure
mantener el orden y limpieza en el espacio de
trabajo:

./

V Evite consumir alimentos durante los procesos

de atencion.

V Organice adecuadamente los documentos

propios de su gestién.

Evite elementos distractores como radios, revistas, fotos, adornos y juegos en el puesto de trabajo.
Para losolaboradores que realizan desplazamientos por el territorio, portal los distintivos o chalecos
institucionales.

<<

1 Lenguaje gestual y corporal:

V Tanto la expresion facial como corporal es relevante dentro de los procesos de atencidn, por lo cua
procure:

V Mirar a los ojos, generando interés y confianza.

V La modulacion de la voz debe adaptarse a las

diferentes situaciones y escenarios.

V Vocalice para que el mensaje sea entendible.

V Evite posturas rigidas o forzadas.

V Procure posturas derechas lo que le rpenméti

emision de voz mas clara.

V Evite cruzar los brazos o demostrar comportamientos

ansiosos (mover las piernas, brazos, manos, tomarse la

cara o el pelo).
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9 Orientacion:

Los colaboradores y servidores de lalelrientadelas personas vinculadas al proceso de busqueda:
familias, colectivos, organizaciones, pueblos, comunidades y deméas grdpacukrdaloon las
necesidades manifiegpas, tal razén es irtpate conocer

V La dsposicion y acceso a baf@osis sedes territoriales y nivel central
J V Salidas de emergencia
V Conocer losrdctorios de contacto de otras entigades
facilitar la orientacion a la ciudadania
Vv Informar sobre los canales dei@tepara leadicacion de
PQRSD
\% Orientar de acuerdo con los protocolos establecidos y los
enfoques establecidos por la entidad.
\% Conocer girocedimiento para el tramite de las peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias y denunciasRi2.la UB
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8.3 Protocolo de Atencion Telefonica

Po; E

Por este canal es posible la interaccion a través de las redes de telefonia establecidas por la entidad
Pertenecen a este canal los teléfonos fijos de la entidad y el conmutador a tr@&96ae7aefinaa
ciudad de Bogota.

En aras de brindar una atencion humanitaria, se tener en cuenta las siguientes tres (3) recomendaciones, jul
con lapautas generales para la atencion aplicables a todos los Canales de Atencién de la UBPD:
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