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I OBJETIVO GENERAL

Realizar seguimiento al comportamiento del sistema de PQRSD del CNMH correspondiente a los meses de
MAYO, JUNIO Y JULIO de 2015.

Il OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.1 Verificar el cumplimiento de los términos legales en que se responde a los peticionarios.
1.2 Realizar un anélisis del comportamiento del sistema de PQRSD durante el trimestre examinado.

Il ALCANCE

El seguimiento se realizé sobre las PQRSD recepcionadas entre los meses de MAYO, JUNIO Y JULIO de
2015

IV METODOLOGIA

Se trabajo con base en la informacion proporcionada por el profesional de la Direccion Administrativa y
Financiera, de acuerdo con informe de corte a 31 de julio. Se establecieron filtros para detectar los tiempos
de respuesta a las PQRSD vy se realiz6 un analisis de su comportamiento en general. Se sostuvieron

entrevistas con los responsables de contestar las PQRSD para los casos en que se encontraron respuestas
fuera de los términos.

V. COMPORTAMIENTO DE LAS PQRSD EN EL TRIMESTRE ESTUDIADO (MAY, JUN JUL) DE 2015

1. DISTRIBUCION DE PETICIONES

DISTRIBUCION DE PETICIONES
Peticiones 322 98%
Felicitaciones 2 1%
Tutela 1 0%
Denuncias 2 1%
TOTAL 327 100%
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Con respecto al detalle de esta distribucion las dos (2) felicitaciones tienen que ver con el agradecimiento por
las publicaciones que son entregadas por el CNMH y la linea de materiales accesibles que se posee a través
de la web.

En cuanto a las denuncias, una (1) denuncia anénima fue presentada ante el DPS y remitida al CNMH por
competencia ya que se trata de los recursos manejados por el CNMH en el area de Pedagogia; se solicita
investigar contratos y destino de los recursos utilizados en el programa de “Caja de Herramientas”, la
denuncia se encuentra en proceso de investigacion interna en la entidad. La otra denuncia es contra
presuntas irregularidades de la Unidad para la Atencion y Reparacion Integral a las Victimas — UARIV, por la
cual la misma se remite a la entidad competente. Una (1) Tutela presentada por el ciudadano Antonio Torres,
la cual fue contestada por el CNMH, explicando que la entidad no es competente ni esta relacionada con el
tema expuesto en la Tutela.

2. CANALES DE RECEPCION DE LAS PETICIONES

CANALES DE RECEPCION DE LAS PQRSD
Correo PQRSD - web 195 60%
Correo Institucional 42 13%
Ventanilla de radicacion 7 2%
comunicaciones 83 25%
TOTAL 327 100%

De lo anterior se puede concluir que el canal mas utilizado sigue siendo el correo de PQRSD que aparece
en la pagina web con 195solicitudes PQRSD (60%), esta situacion evidencia el posicionamiento que tiene en
|a ciudadania la pagina web de la entidad, en concordancia con las politicas que se han implementado en el
tema de Gobierno en linea

3. DISTRIBUCION POR COMPETENCIA INTERNA EN EL CNMH

DISTRIBUCION POR COMPETENCIA INTERNA EN EL CNMH

AREA Numero Porcentaje
Comunicaciones 186 57%
Direccion Administrativa y Financiera 52 16%
(PQRSD y area Tecnologica)

Direccion General (Asesores, Pedagogia, Cooperacion 28 9%

Internacional, Participacion de victimas, Respuesta judicial,
Observatorio, Estrategia Nacion Territorio)

Mas de una Direccion 18 6%
Direccidn de construccion de la Memoria 14 4%
Direccion Museo de la Memoria 11 3%
Oficina Juridica 4 1%
Direccion Archivo de Derechos Humanos 9 3%
Direccién de Acuerdos de la Verdad 5 2%
TOTAL 327 100%
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En este cuadro se puede apreciar que el area donde se concentra la responsabilidad en la respuesta de
solicitudes es Comunicaciones con 186 PQRSD (57%) explicable por las solicitudes que hacen los
ciudadanos de los materiales que ha publicado el CNMH. Seguida de la Direccion Administrativa y Financiera

con 52 PQRSD (16%) y en Ultima instancia las PQRSD recepcionadas por los asesores de la Direccion con
28 PQRSD (9%).

4. CLASIFICACION DE LAS SOLICITUDES POR TIPO DE PETICION.

CLASIFICACION POR TIPO DE SOLICITUDES RECIBIDAS
SGHIZREIG ANO 2014 ANO 2015
No | % No %
Misién del CMH 62 65% | 264 81%
Vinculacién y pasantias 23 24% 37 11%
Generales 11 1% | 26 8%
TOTAL 96| 100% | 327| 100%

En este aspecto el mayor porcentaje de solicitudes (264) tienen que ver con asuntos misionales de la entidad
(81%): 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. 37 PQRSD
(11%) estén relacionadas con solicitudes para entrar a laborar en la entidad o para la realizaciéon de
pasantias. 26 solicitudes (8%) se relaciona con asuntos generales y muy diversos como por ejemplo:
Busqueda de apoyo del CNMH para iniciativas de tipo artistico o cultural o publicaciones, solicitudes de
acompafiamiento a investigaciones particulares, apoyo en evaluacién de tesis, solicitudes de publicacion de
trabajos de memoria historica, solicitudes de visita al CNMH etc.

5. TIEMPOS DE RESPUESTA A LAS PQRSD

TIEMPOS DE CONTESTACION A LAS PQRSD
Concepto Numero | Porcentaje
Contestadas a tiempo 275 84%
Contestadas fuera de términos 9 3%
En trdmite de respuesta 43 13%
TOTAL 327 100%

Se encontré que doscientos setenta y cinco (275) PQRSD se contestaron dentro de los términos legales,
esto equivale al 84% del total de peticiones contestadas. A la fecha de corte del informe estaban 43 en tramite
de respuesta. Con respecto a las PQRSD contestadas fuera de los términos se tienen 9 solicitudes que
equivalen al 3% del total. Siete (7) PQRSD corresponden al grupo de comunicaciones y dos (2) a las
Direcciones de Archivo de Derechos Humanos y Acuerdos de la Verdad.
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Las siete (7) PQRSD que se recibieron en Comunicaciones poseen la caracteristica que fueron correos que
se recibieron en grupo y que por lo tanto se hizo dificil su trazabilidad, tanto por el area de PQRSD, como por
el area de comunicaciones. En su momento se solicitd apoyo a tecnologia quienes realizaron ajustes para
que en el futuro, esta situacion dejara de presentarse, no obstante frente a las PQRSD que estaban en curso
ya los términos habian corrido, lo que gener6 respuesta con términos vencidos. La PQRSD tramitada por la
Direccién de Archivo de Derechos Humanos se recibi6 transcurridos cinco dias de terminos, pero se contesto
dentro del término (el Gltimo dia), sin embargo cuando se remiti¢ al peticionario estaba vencida. La PQRSD
de la DAV, demord en contestarse porque tenia el caracter de ser una comunicacion de tipo personal y no
institucional, pero dado que se canaliz por PQRSD finalmente se responde aunque con términos vencidos.
En general pude concluirse que fueron casos especiales y situaciones extraordinarias las que llevaron a la
tardanza en la contestacion de estas PQRSD, y que se puede evidenciar el esfuerzo y el empefio de la
entidad en contestar oportunamente.

6. TERMINOS DE RESPUESTA QUE ESTAN EN LA BASE DE DATOS.

Se realizé una revision de los términos que aparecen consignados en la base de datos Excel que se maneja
en el area de PQRSD, encontrando que existen algunas diferencias de dias habiles que se contabilizan para
contestar una PQRSD. Esto implica que algunas fueron respondidas en quince (15) dias dentro de los
términos legales, no obstante en la base de datos se registra que se respondieron en un término de 16 dias,
lo cual no es exacto y puede reflejar que se contestd fuera del término cuando en realidad no lo fue, es
pertinente recordar que estas cifras posteriormente se ven reflejadas en el informe oficial que tomado de esta
misma base, se publica en la pagina web de la entidad. La misma situacion aplica para otros casos en que
igualmente se contesto fuera de los términos pero se reflejan més dias de los que realmente fueron. Se citan
a continuacion, cuatro (4) casos que ejemplifican lo dicho, pero se considera pertinente que se revise este
tema en su totalidad.

Nombres y apellidos
del peticionario

Fecha de recepcion
consignada en la base
de datos

Fecha de respuesta
consignada en la
base de datos.

Plazo de respuesta
que aparece en la
base de datos

Plazo REAL en que
se contesto.

Alcaldia de 03/06/2015 25/06/2015 16 15
Bucaramanga

Juan de Dios Tarazona

Mendoza

Martha Gémez Cuervo | 03/06/2015 25/06/2015 16 15
Instituto de Estudios 11/06/2015 29/07/2015 34 32
Urbanos

Juan Murillo 04/05/2015 29/07/2015 62 58

FUENTE: Archivo de PQRSD - Direccion Administrativa y Financiera. (Corte 31 Julio de 2015)

VIl. RECOMENDACION

Como se ha mencionado en informes anteriores la obligacion de contestar una PQRSD dentro de los términos
es legal e inexcusable para todos los servidores publicos, ya sean funcionarios o contratistas. Frente a la
situacion de las PQRSD contestadas fuera de los términos, analizadas las causas que los originaron, es
importante que la entidad contintie adelante en sus esfuerzos para garantizar que las PQRSD se respondan
dentro de los términos. En este mismo sentido, es importante recordar a los funcionarios que reciben PQRSD
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que no son de su competencia, una vez revisen su contenido y se percaten que no les corresponde contestar,
devuelvan inmediatamente la PQRSD para que sea redireccionada tal y como lo establece el procedimiento
vigente.

En relacion con la contabilizacion de los dias en que se responde una PQRSD, se recomienda realizar la
revision de los mismos en el Excel que se posee, para que si es necesario, se realicen los ajustes que
correspondan.

Se recomienda a la Direccion General, la realizacion de un llamado general de concientizacién a todos los
servidores publicos sobre la importancia de contestar las PQRSD de manera agil, no solamente por la
obligacion legal que existe de hacerlo sino por el hecho de que esta de por medio el Derecho Fundamental
de informacion, que debe ser protegido y acatado por el CNMH en todo momento.

A la fecha de entrega de este informe la entidad esta implementando el sistema SAIA que facilita el tramite y
trazabilidad de las PQRSD entre ofras cosas, por lo que también es muy importante que se realice difusion
del mismo para su utilizacion por todos los servidores plblicos que poseen acceso a la misma.

Cordialmente;

RONNYY AT IR
\F LA <9/ ﬁu/«-o . N owedy 4
DORIS YOLANDA RAMOS VEGA

Asesora de Control Interno

Proyecto: Luis Francisco Hurtado
Reviso: Doris Yolanda Ramos
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