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I OBJETIVO GENERAL

Realizar seguimiento al comportamiento del sistema de PQRSD del CNMH

Il OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.1 Verificar el cumplimiento de los términos legales en que se responde a los peticionarios.

1.2 Verificar la calidad de las respuestas dadas a los peticionarios.

1.3 Evaluar los mecanismos de control interno implementados en el CNMH para el funcionamiento optimo
del sistema de PQRSD.

Il ALCANCE

El seguimiento se realizé sobre las PQRSD recepcionadas entre los meses de mayo a julio 31 de 2014,

IV METODOLOGIA

Se revis¢ la base de datos que lleva el profesional de la Direccion Administrativa y Financiera. Se
establecieron filtros para detectar los tiempos de respuesta a la PQRSD y de alli se eligieron aquellas que
a la fecha del seguimiento no se habian contestado; se realiz6 el seguimiento para determinar las causas
por las cuales no se habian contestado y se requirio a las areas para que procedieran a su inmediata
respuesta. Igualmente se examinaron por tema las PQRSD contestadas y se eligio una muestra para
examinar la calidad, contenido y caracteristicas de las respuestas dadas por la entidad a los peticionarios.
Finalmente se hizo una revision de la seccion “preguntas frecuentes” publicada en la WEB, para verificar que
este espacio responda a la mayoria de inquietudes que manifiesta la ciudadania en sus peticiones a la
entidad.

V. CONCLUSIONES

COMPORTAMIENTO DEL SISTEMA DE PQRSD:

En el registro del Sistema de PQRSD se registraron un total de 96 solicitudes de ciudadanos entre el 1 de
mayo y el 31 de julio de 2014, con el siguiente comportamiento:
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1. DISTRIBUCION DE PETICIONES

Se recibieron en el periodo (94) peticiones en las que se agrupan tanto solicitudes de interés general como
preguntas y derechos de peticion formales. Se recibieron dos (2) quejas. Una (1) que era competencia del
Centro de Memoria, Paz y Reconciliacion del Distrito y otra de nuestra competencia, contra un contratista;
queja que se presentd de manera repetida en el mes anterior (abril) y que se tramito, no obstante se registro
de nuevo a inicios del mes de mayo. En comparacion con los primeros cuatro (4) meses del afio se guarda
la misma proporcion porcentual. Las quejas representan un 2% unicamente y las peticiones un 98%. Para
este periodo no se registraron felicitaciones como si ocurrié el periodo anterior.

DISTRIBUCION DE PETICIONES
Peticiones 94 98%
Quejas 2 2%
TOTAL 96

2. CANALES DE RECEPCION DE LAS PETICIONES

El canal mas utilizado por la ciudadania es el correo electrénico que aparece en la pagina web con 34
PQRSD (35%), seguido de la ventanilla Gnica con 20 PQRSD (21%), los correos institucionales (diferentes
funcionarios) con 17 PQRSD (18%), el correo de comunicaciones con 15 PQRSD (16%) y el correo fisico
con 10 PQRSD (10%). Lo que se concluye que el 90% se recepciona por medios electronicos y 10% por
medios fisicos.

CANALES DE RECEPCION DE LAS PQRSD
Correo PQRSD - web 34 35%
Ventanilla 20 21%
Correo Institucional 17 18%
comunicaciones 15 16%
correo fisico 10 10%
TOTAL 96 100%

3. DISTRIBUCION POR COMPETENCIA.

E1 99% de asuntos recepcionados son de competencia del CNMH, solamente uno (1) era de competencia de
otra entidad. Este porcentaje disminuy6 con respecto al primer periodo del afio, en que el 6% era de
competencia de otras entidades. Esta tendencia podria indicar que la ciudadania que esta en contacto con
el CNMH conoce més a la entidad y sus funciones.

DISTRIBUCION POR COMPETENCIA
CMH 95 99%
Centro Memoria Distrital 1 1%
TOTAL 96 100%
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4. DISTRIBUCION POR COMPETENCIA INTERNA EN EL CNMH

El area donde se concentra la responsabilidad de respuesta a las solicitudes es PQRSD de la Direccion
Administrativa y Financiera con 38 solicitudes equivalentes al 40% del total. A continuacion aparece la
Direccion de Construccion de la Memoria con 23 solicitudes equivalentes al 24% del total. En menor grado
se reciben solicitudes en la Direccion General y en la Direccion de Museo de la Memoria, cada una con 10
solicitudes que equivalen al 10%. La oficina Juridica tuvo 6 solicitudes y finalmente las Direcciones de Archivo
de Derechos Humanos y Acuerdos de la Verdad unicamente tuvieron dos solicitudes. Hubo cinco (5)
solicitudes que se enviaron para respuesta a todas las Direcciones, es decir implicaba la coordinacion de las
areas en su respuesta, por esta razon no se incluyeron en el promedio de ninguna Direccion en especial.

DISTRIBUCION POR COMPETENCIA INTERNA EN
EL CNMH

Direccién Administrativa y Financiera
(PQRSD y area Tecnologica)

38| 40%
Direccién de construccion de la Memoria

23| 24%
Direccion ~ General  (Asesores vy
Comunicaciones) 10! 10%
Direccion Museo de la Memoria 10! 10%
Oficina Juridica 6 6%
Direccion Archivo  de Derechos
Humanos 2 2%
Direccién de Acuerdos de la Verdad 2 2%
Todas las direcciones 5 5%
TOTAL 96| 100%

5. CLASIFICACION DE LAS SOLICITUDES POR TIPO DE PETICION.

En cuanto a los temas sobre los que tratan las peticiones, 62 solicitudes tienen que ver con asuntos
misionales de la entidad (65%): Preguntas sobre investigaciones realizadas, solicitudes para profundizar la
informacion que aparece en los informes y publicaciones, solicitudes de entrevistas con personal especifico
de la entidad, solicitudes de apoyo a trabajos de investigacion, solicitud de material especifico como mapas,
videos etc.; 23 PQRSD (24%) estan relacionadas con solicitudes para entrar a laborar en la entidad o para
la realizacion de pasantias; 9 solicitudes (9%) se relaciona con asuntos diversos como por ejemplo:
ofrecimientos a la entidad de programas de voluntariado, donaciones al Museo de la Memoria. Propuestas
académicas en contextos especificos de violencia, solicitud para construir un Monumento, solicitud de
financiacion de un libro, sugerencias para asegurar la Web de la entidad y peticiones especificas para
certificaciones de contratos suscritos con la entidad. Dos (2) solicitudes son quejas equivalentes a 2% del
total.
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CLASIFICACION POR TIPO DE SOLICITUES RECIBIDAS
Mision del CMH 62 65%
Vinculacién y pasantias 23 24%
Generales 9 9%
Quejas 2 2%

96 100%

6. EVALUACION DE LAS RESPUESTAS PROPORCIONADAS POR LA ENTIDAD

Para la realizacion de esta evaluacion, se tomo en esta ocasion, una muestra focalizada segin temas
especificos y especiales que se encontraron en las PQRSD, escogiendo seis (6) casos en total. Para cada
uno de los casos se reviso en detalle la solicitud presentada, la gestion realizada en el CNMH y la respuesta
final dada al peticionario. En la muestra evaluada se encontré un cumplimiento cabal de la normatividad
vigente. En todos los casos las respuestas a los peticionarios fueron satisfactorias y suficientemente
sustentadas.

7. TIEMPOS DE RESPUESTA A LAS PQRSD

Se encontrd que setenta y una (71) se contestaron dentro de los términos legales, esto equivale al 82% %.del
total de peticiones contestadas. Es de resaltar la gestion del CNMH y de la Oficina de PQRSD al dar
respuestas agiles y de calidad a los peticionarios, dado que cuarenta (40) solicitudes se contestaron méximo
en 5 dias (equivalen al 42% del total). Treinta y una (31) se respondieron en un plazo méaximo de 15 dias
(equivalentes al 32% del total de peticiones).

TIEMPOS DE RESPUESTA DE LAS PQRSD
1y 5dias 40 42%
6y 15 dias 31 32%
subtotal 71 82%

VI. SITUACION ENCONTRADA

De la revision realizada se evidencio que 16 solicitudes equivalentes al 18% del total, fueron contestadas
fuera de los términos. Se adjunta a continuacion el detalle de las mismas

PQRSD QUE FUERON CONTESTADAS FUERA DE TERMINOS
Nombre del peticionario Fecha Fecha de | Plazo de [Area responsable de
Solicitud | Respuesta Respuesta contestar
Doc Orduz Gualdron Frank Steward | 26/05/2014 | 06/08/2014 52 Direccion  Construccion de la
Memoria
Beatriz Botero 12/06/2014 | 22/07/2014 28 Direccion Construccion de la
Memoria
Luis Felipe Bastidas Aguilar 13/06/2014 | 11/08/2014 4 Direccion Construccion de la
Memoria
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Juzgado 1 civil del circuito
especializado en restitucion de tierras

Angélica Maria Chacén Hernandez 04/06/2014 | 06/08/2014 45 Direccion  Construccién de la
Memoria

Diana Carolina Mora Forero 16/06/2014 | 22/07/2014 26 Direccion  Construccion de la
Memoria

Luis José Azcarate | 29/05/2014 | 02/07/2014 24 Direcciones de Construccién de la

Director de  Asuntos  Etnicos Memoria, Acuerdos de la Verdad y

Unidad de Restitucion de Tierras Archivos de Derechos Humanos

Ricardo Morales Ramirez 07/06/2014 | 24/07/2014 33 Tecnologia y Comunicaciones
se envid correo a Néstor y Giss el
21/07/2014

Maria José Rivera Padilla 10/06/2014 | 03/07/2014 17 Comunicaciones

Luis Carlos Herrera Monsalve 16/06/2014 | 30/07/2014 32 Direccién Museo de la Memoria -

' Nathalie Méndez

Liliana Botero 12/05/2014 | 03/06/2014 16 Asesor Direccion General
Andrés Suarez

Viviana Villegas 12/05/2014 | 06/08/2014 62 Asesora  Direccion ~ General
Maria Emma Wills

Secretarfa General de la Alta|26/06/2014 |06/08/2014 29 Oficina Asesora Juridica

Consejeria para los Derechos de las

Victimas,

Maria Fernanda Gonzalez.

Mariana Martinez. Agencia Nacional | 09/05/2014 | 15/08/2014 70 Oficina Asesora Juridica

de Defensa Juridica del Estado

Andrea Rodriguez Lozano 21/05/2014 | 18/06/2014 20 Oficina Asesora Juridica

Maria  Deicy Patifio  Jaramillo | 27/05/2014 | 31/07/2014 47 Oficina Asesora Juridica

Juzgado 1 civil del circuito

especializado en restitucion de tierras

Maria  Deicy Patifio  Jaramillo | 05/06/2014 | 04/07/2014 21 Oficina Asesora Juridica

Nota: Es importante resaltar que aunque las respuestas se direccionan a un area especifica, muchas veces requieren
el concurso de otras 4reas y de varios funcionarios. Esta situacién hace que los controles internos de las &reas deban
ser reforzados al maximo para poder dar respuestas a los peticionarios sin que se venzan los términos establecidos.

Es importante recordar que el Decreto 1437 de 2011, establecié en el articulo 13 que “Toda actuacion que
inicie cualquier persona ante las autoridades, implica el ejercicio del derecho de peticion” Para el efecto

establece los siguientes términos para contestar en su articulo 14:

- Toda actuacion ante la entidad (incluye: peticion en interés particular, general, peticion de
informacion, solicitud de un servicio, queja, reclamo etc.). Quince (15) dias para responder.

- Peticion de documentos: Diez (10) dias para contestar.

- Peticion de consulta sobre materias a cargo del CNMH: Treinta (30) dias para contestar.

Queremos citar aqui textualmente algunos apartes tomados de la presentacion que realizo en pasados dias
la Contraloria General de la Nacion, quien visitd la entidad de acuerdo con invitacién realizada desde el area
de PQRSD precisamente a tocar el tema de respuesta a los derechos de peticion y su alta importancia
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En dicha presentacion se tocaron varios aspectos, entre ellos los que tienen que ver con criterios emitidos
por la Corte constitucional y que sirven para ilustrar la importancia y relevancia que debe tener el Derecho
de peticion.

SENTENCIA T-412/06 (Corte Constitucional)

“a) El derecho de peticion es fundamental y determinante para la efectividad de los mecanismos de la
democracia participativa. Ademas, porque mediante él se garantizan otros derechos constitucionales, como
Jos derechos a la informacion, a la participacién politica y a la libertad de expresion

b) El niicleo esencial del derecho de peticion reside en la resolucion pronta y oportuna de la cuestion, pues
de nada serviria la posibilidad de dirigirse a la autoridad si ésta no resuelve o se reserva para si el sentido
de lo decidido.

¢) La respuesta debe cumplir con estos requisitos: 1. oportunidad 2. Debe resolverse de fondo, clara, precisa
y de manera congruente con lo solicitado 3. Ser puesta en conocimiento del peticionario. Si no se cumple
con estos requisitos se incurre en una vulneracion del derecho constitucional fundamental de peticion.

d) Por lo anterior, la respuesta no implica aceptacion de lo solicitado ni tampoco se concreta siempre en
una respuesta escrita.

e) En relacion con la oportunidad de la respuesta, esto es, con el término que tiene la administracion para
resolver las peticiones formuladas, por regla general, se acude al articulo 6° del Codigo Contencioso
Administrativo que sefiala 15 dias para resolver.

De no ser posible, antes de que se cumpla con el término alli dispuesto y ante la imposibilidad de dar una
respuesta en dicho lapso, la autoridad o el particular debera explicar los motivos y sefialar el término en el
cual se realizara la contestacion.

Para este efecto, el criterio de razonabilidad del término seré determinante, puesto que debera tenerse en
cuenta el grado de dificultad o la complejidad de a solicitud.

Cabe anotar que la Corte Constitucional ha confirmado las decisiones de los jueces de instancia que ordenan
responder dentro del término de 15 dias, en caso de no hacerlo, la respuesta sera ordenada por el juez,
dentro de las cuarenta y ocho (48) horas siguientes.

Teniendo este contexto como referencia. Enfatizamos la necesidad de que los funcionarios de la entidad
comprendan el alcance que tiene este tema.
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VII. RECOMENDACION

Frente a la situacion de las PQRSD contestadas fuera de los términos, se solicita a las areas implicadas la
realizacion de un plan de mejoramiento, en el que a la luz del analisis de las causas especificas que llevaron
a la demora en las respuestas registradas, se puedan implementar acciones en cada area para prevenir y
asegurar al futuro que estas situaciones no vuelvan a presentarse, no solamente por sus implicaciones en
términos de garantizar los derechos fundamentales de la ciudadania, sino por las graves consecuencias
disciplinarias que acarrea el hecho para los funcionarios publicos que incumplan los términos legales parala
contestacion de las PQRSD.

Cordialmente;

Doris Yolanda(Ramos Vega
Asesora de Control Interno

Proyecté: Luis Francisco Hurtado
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