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PRESENTACION

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, la Oficina de Control
Interno presenta el Informe de Seguimiento a la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias — PQRSD, presentadas ante la Comisién para el Esclarecimiento de la
Verdad, la Convivencia y la No Repeticién, durante el periodo comprendido entre el 1° de enero
al 30 de junio de 2020.

1. OBJETIVO

Hacer seguimiento a la gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias —
PQRSD, presentadas por los ciudadanos ante la Comision para el Esclarecimiento de la Verdad,
la Convivencia y la No Repeticion, durante el periodo comprendido entre el 1° de enero al 30 de
junio de 2020.

2. ALCANCE

Este informe corresponde al seguimiento de la gestion realizada a las PQRSD presentadas ante
la Comisién mediante los diferentes canales de atencién a la ciudadania, durante el primer
semestre de 2020, frente a lo establecido en el reglamento interno para el tramite de PQRSD de
la Comision de la Verdad, adoptado mediante la Resolucion 027 de 2019 y la Resolucion 045 de
2020.

3. METODOLOGIA

El presente informe se elabord a partir de la verificacién de la gestion dada a los radicados
clasificados como PQRSD en el aplicativo Control Doc, para el periodo de enero a marzo y a partir
del segundo trimestre de 2020 Gestionadoc, aplicativo que se puso en funcionamiento para la
gestion de las comunicaciones, el cual permite llevar trazabilidad de la gestion realizada a las
mismas. Adicionalmente se verificé el cumplimiento de términos de respuesta y la clasificacion de
las peticiones de acuerdo con las tipologias establecidas en el Reglamento Interno de PQRSD
adoptado mediante la Resolucion interna 027 de 2019, la Resolucién 045 del 19 de mayo 2020 y
asi mismo, la revision de los informes trimestrales de gestién de PQRSD, elaborados por el area
de Servicio a la ciudadania.

4. MARCO LEGAL

o Ley 1474 de 2011, articulo 76

e Ley1712de 2014

e Decreto 0103 de 2015

e Ley1755de 2015

e Decreto 648 de 2017, articulo 2.2.21.4.9 Informes
e Decreto 1166 de 2016
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e Decreto 491 de 2020

¢ Resolucion interna de la Comision 027 de 2019 “Reglamento interno para el tramite de
peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias en la Comision para el
Esclarecimiento de la Verdad, la Convivenciay la no Repeticién y se asignan responsables
de firmas en las distintas comunicaciones internas”.

¢ Resolucion interna de la Comision 045 del 19 de mayo de 2020 “Por la cual se modifican y
se deroga la Resolucion 027 de 2019.

N
7

5. DESARROLLO

La Oficina de Control Interno procedi6 a verificar la gestion realizada por las diferentes
dependencias a las comunicaciones e informacién contenida en los dos aplicativos de gestién
documental durante el primer semestre de la vigencia 2020 y asi mismo, verificar la gestion
realizada a las PQRSD en la Comision con base en lo establecido en el Reglamento Interno de
PQRSD.

5.1 CANALES DE ATENCION

De conformidad con lo establecido en la Resolucion 045 del 19 de mayo de 2020, los ciudadanos
podran presentar sus peticiones de manera verbal o escrita, a través de los canales establecidos
para su recepcion, por la Comisién de la Verdad.

1. La sede principal y sedes territoriales de la Comision de la Verdad.

2. Pagina web de la Comisién de la Verdad: www.comisiondelaverdad.co en el link de PQRSD.
3. Cuenta de correo electrénico: info@comisiondelaverdad.co

4. Linea telefonica PBX 7444344

Cabe resaltar que, a partir del 23 de marzo, en medio de la cuarentena establecida por el Gobierno
Nacional, se informd a la ciudadania que los canales habilitados eran exclusivamente los virtuales
(correo electronico y el formulario en pagina web). Agregado a lo anterior, en relacidén con la vigencia
anterior se puede determinar que el uso del canal virtual en especial via correo electrénico sigo
siendo el mas utilizado por la ciudadania, teniendo en cuenta que en 2019 este canal presento una
participacién del 68% y para la vigencia 2020 84% tal como se detallara mas adelante el presente
documento.

Se procedi6 a verificar la funcionalidad de los canales de atencidon y se encontré lo siguiente:

CANAL PRESENCIAL

En el primer semestre de la vigencia 2020, los canales presenciales de la Comision que se
encuentran habilitados para radicacién de PQRSD, en los cuales se organizan por tipologia y se
radican en el gestor documental:
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territorial

Tabla 1. Canales presenciales de Atencion a la Ciudadania.

de la Verdad

Ubicacién

Horario

de Atencion

SEDE Bogota Carrera9 # 12C - 10 Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00
CENTRAL p.m. jornada continua
Barranquilla Carrera 54 # 64 - 245 Edificio Camacol piso 4 | Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00
/ Barrio el Prado m. y de 2:00 a 6:00 p.m.
Santa Marta Calle 24 # 3-95. of 711 Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00
m. y de 2:00 a 6:00 p.m.
Caribe Sincelejo Calle 22 # 16 - 08 / Barrio Centro Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00
m. y de 2:00 a 6:00 p.m.
Valledupar Carrera 8 # 14 - 26 / Barrio Cafiaguate Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00
m. y de 2:00 a 6:00 p.m.
Apartadd Calle 100F # 111 - 74/ Barrio Los Pinos Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00
m. y de 1:00 a 5:00 p.m.
Antioquia y Eje Cafetero Calle 14 # 23-72, Ed. Alturia. Piso 6, oficina Lunes a viernes de 8:00 am a 12:00 pm

Eje Cafetero

(Pereira)

605-606. Alamos

y de 1:00 pm a 5:00 pm

Medellin

Carrera 46 # 53 - 15/ Edificio Torre 46 Piso
10

Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:30

m. y de 1:30 a 5:00 p.m.

Barrancabermeja

Calle 56 # 21 - 93 / Barrio Galan

Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00

m. y de 2:00 a 6:00 p.m.

Magdalena Aguachica Carrera 11 # 2 -58 De lunes a viernes de 8:00 am a 12:00
Medio pm y de 2:00 pm a 6:00 pm
La Dorada Carrera3#15-35 Lunes a viernes de 8:00 am a 12:00 pm
y de 2:00 pm a 6:00 pm
Cucuta Calle 13A # 1E - 49 / Urbanizacion los Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00
Caobos m. y de 2:00 a 6:00 p.m.
Arauca Carrera 18 # 15-42 / Barrio Cristo Rey Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00
Nororiente m. y de 2:00 a 6:00 p.m.
Santander Carrera 19 # 35-02, UIS Lunes a viernes de 8:00 am a 12:00 pm
(Bucaramanga) y de 2:00 pm a 6:00 pm
Casanare (Yopal) Carrera 22 # 8 — 64 Lunes a viernes de 8:00 am a 12:00 pm
y de 2:00 pm a 6:00 pm
Buenaventura Calle 56C #5 - 98 Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00
m. y de 2:00 a 6:00 p.m.
Cali Calle 5A#43- 14 Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00
m. y de 1:00 a 5:00 p.m.
Pacifico Tumaco Avenida los estudiantes Barrio Madenar Casa | Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00
309 m. y de 2:00 a 6:00 p.m.
Quibdod Carrera 9 # 25 - 11 / Barrio Alameda Reyes / Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00
Sector Chamblu m. y de 1:00 a 5:00 p.m.
Cali (Sur Calle 5A#43 - 14 Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00
Andina/Pacifico) m. y de 1:00 a 5:00 p.m.
Pasto Carrera 25 #16-74 Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00
Surandina m. y de 2:00 a 6:00 p.m.

Puerto Asis Lote # 19 Manzana "E" Carrera 38 # 11 - 35/ | Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00
Barrio la Colina m. y de 1:00 a 5:00 p.m.
Popayan Calle 14 Norte # 8 - 24 /Barrio el Recuerdo Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00
m. y de 2:00 a 6:00 p.m.
Neiva Calle 23 # 5-55 Barrio Sevilla Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00
m. y de 1:00 a 5:00 p.m.
Centroandina | Ibagué Diagonal 19 # 5 - 83 Barrio el Carmen Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00

m. y de 1:00 a 5:00 p.m.
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Ubicacién Horario
territorial de la Verdad de Atencion
Cundinamarca - Carrera9 # 12C - 10 Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00
Boyaca p.m. jornada continua
Florencia Carrera 9 # 7 - 96 / Barrio la Estrella Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00
m. y de 1:00 a 5:00 p.m.
Orinoquia San José del Carrera 23 # 10 - 104 / Barrio La Esperanza Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00
Guaviare m. y de 1:00 a 5:00 p.m.
Villavicencio Carrera 40 # 35 -22 / Barrio Barzal Alto Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00
m. y de 1:00 a 5:00 p.m.
Amazonia Mocoa Carrera 11A # 14 — 49 / Barrio San Francisco. | Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00
m. y de 1:00 a 5:00 p.m.
Bogota - Bogota Carrera9 #12C - 10 Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00
Soacha p.m. jornada continua

Fuente: https://comisiondelaverdad.co/transparencia/mecanismos-de-contacto/atencion-al-ciudadano

CANAL TELEFONICO

En el primer semestre de la vigencia 2020, los canales telefonicos de la Comision que se
encuentran habilitados son los siguientes

Tabla 2. Canales Telefénicos de Atencién a la Ciudadania.

Macro Casas Linea
territorial de la Verdad Telefonica
SEDE Bogotéa PBX. +57 (1) 7444344 Ext. 10200 - 10201
CENTRAL
Caribe Barranquilla PBX. +57 (1) 7444344 Ext. 24001/24002 - Local: +57 (5) 3117600 Ext.
24001/24002
Santa Marta PBX. +57 (1) 7444344 Ext. 50001/50002 - Local: +57 (5) 4395116 Ext.
50001/50002
Sincelejo PBX. +57 (1) 7444344 Ext. 39002/39003 - Local: +57 (5) 2714949 Ext.
39002/39003 - Celular: 00 +57 (1) 3153652668
Valledupar PBX. +57 (1) 7444344 Ext. 41001/41002 - Local: +57 (5) 5885565 Ext.
41001/41002 - Celular: 00 +57 (1) 3187083213
Antioquia y Eje | Apartadd PBX. +57 (1) 7444344 Ext. 21001/2/3/4 - Celular: 00 +57 (1)
Cafetero 3182804038
Eje Cafetero PBX. +57 (1) 7444344 Ext. 45001/45002 - Local: +57 (6) 3489095 Ext.
(Pereira) 45001/45002 -
Medellin PBX. +57 (1) 7444344 Ext. 32001/32002 - Local: +57 (4) 6041004 Ext.
32001/32002 - Celular: 00 +57 (1) 3182153893
Magdalena Barrancabermeja PBX. +57 (1) 7444344 Ext. 23001/23002 - Local: +57 (7) 6010500
Medio 23001/23002 - Celular: 00 +57 (1) 3186516021
Aguachica PBX. +57 (1) 7444344 Ext. 47001/47002
Nororiente Cucuta PBX. +57 (1) 7444344 Ext. 27003/27004 - Local: +57 (7) 5956500 Ext.
27003/27004 - Celular: 00 +57 (1) 3182152422
Arauca PBX. +57 (1) 7444344 Ext. 22002/22003 - Celular: 00 +57
(1) 3187084159
Santander PBX. +57 (1) 7444344 Ext. 44001/44002 - Local: +57 (7) 6970008 Ext.
(Bucaramanga) 44001/44002

Casanare (Yopal)

PBX. +57 (1) 7444344 Ext. 51001/51002 - Local: +57 (8) 6336390 Ext.
51001/51002
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Linea
Telefénica

Pacifico Buenaventura PBX. +57 (1) 7444344 Ext. 25001/25002 - Celular: 00 +57 (1)
3187069091
Cali PBX. +57 (1) 7444344 Ext. 26002/26003 - Celular: 00 +57 (1)
3188273862
Tumaco PBX. +57 (1)7444344 Ext. 40001/40002
Quibdo PBX. +57 (1)7444344 Ext. 36003 - Celular: 00 +57 (1) 3183818914
Sur Andina Cali (Sur PBX. +57(1) 7444344 Ext. 26002/26003 - Local +57 (2) 4850426 EXxt.

Andina/Pacifico)

26002/26003 - Celular: 00 +57 (1) 3188273862

Pasto

PBX. +57(1) 7444344 Ext. 46001/46002 - Local +57 (2) 7382241 Ext.
46001/46002

Puerto Asis PBX. +57 (1) 7444344 Ext. 35001 - Celular: 00 +57 (1) 3182153967
Popayan PBX. +57 (1) 7444344 Ext. 34001/34002 - Local: +57 (2) 8339353 Ext.
34001/34002 - Celular: 00 +57 (1) 3186298157
Centro Andina | Ibagué PBX. +57 (1) 7444344 Ext. 29001/29002 - Local: +57 (8) 2770171 Ext.
29001/29002 - Celular: 00 +57 (1) 3186295338
Neiva PBX. +57 (1) 7444344 Ext. 43001/43002 - Local: +57 (8) 8632013 Ext.

43001/43002 - Celular: 00 +57 (1) 3142545396

Cundinamarca -

PBX. +57(1) 7444344 Ext. 10200 - 10201

Boyaca
Amazonia Mocoa PBX. +57 (1) 7444344 Ext. 34005 - Celular 3184151906
Orinoquia Florencia PBX. +57 (1) 7444344 Ext. 28001/28002 - Local +57 (8) 4380204 Ext.
28001/28002 - Celular: 00 +57 (1) 3188480523
San José del PBX. +57 (1) 7444344 Ext. 37001/37002 - Celular: 00 +57 (1)
Guaviare 3188010098
Villavicencio PBX. +57 (1) 7444344 Ext. 42001/42002 - Local: +57 (8) 6784545 Ext.
42001/42002 - Celular: 00 +57 (1) 3187116300
Bogota - Bogota PBX. +57 (1) 7444344 Ext. 10200 - 10201
Soacha

Fuente: https://comisiondelaverdad.co/transparencia/mecanismos-de-contacto/atencion-al-ciudadano

CANAL VIRTUAL

Fecha Publicacién:

A continuacion, se presentan los canales dispuestos por la entidad para atencion a la ciudadania
de manera virtual:

Tabla 3. Canales de atencion virtual
CANAL DE

ATENCION VIRTUAL

. lari https://comisiondelaverdad.co/la-
ormuilario comision/canales-de-atencion-y-pgrsd
electrénico WEB
Correo info@comisiondelaverdad.co
Electrénico

Fuente: https://comisiondelaverdad.co/transparencia/mecanismos-de-contacto/atencion-al-ciudadano

Asi mismo, en relacién con las observaciones presentadas en el informe del segundo semestre
de la vigencia 2019, se verificd el funcionamiento del canal virtual encontrando que el link se
encuentra habilitado para el tramite de las PQRSD en la pagina web de la Comisién sin problemas

6
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y permite adjuntar documentos a la peticion realizada, sin embargo, no cuenta con la opcion de
elegir en tipo de documento “NIT” para las personas juridicas, lo cual esta determinado por la
Guia de Matriz de Cumplimiento Ley 1712 de 2014, Decreto 103 de 2015, compilado en el Decreto
1081 de 2015 y Resolucion MinTIC 3564 de 2015.

Imagen 1. Formulario PQRSD Comisién de la Verdad

RADICAR PQRSD

POLITICA DE TRATAMIENTO DE DATOS

ihcepta? ®5i0 No
iDesea realizar el tramite O 51 @ NO iPor qué medio desea que @ Correo electronico
como persona anénima?: * le sea notificada su
respuesta? * O Lugar de residencia
Relaciona una Acta de NO -
Descarte?
Tipo de Documento * Cedula de Ciudadania ~ Nimero de Documento *
Primer Nombre * Segundo Nombre
Primer apellido * Segundo Apellido
Ocupacién
Contacto y ubicacion
Teléfono Fijo Teléfono Movil
Correo Electronico * Pais * - Seleccions Pais b
Direccién
7
nformacion poblacional
Identidad de Género * - Como se identifica? hd tRequiere Atencién - Seleccione hd
Preferencial? *
;Tiene alguna condicién Seleccione ~ fPertenece a algin grupo -Seleccione grupo deinterés  w
de discapacidad? * de interes? *
iPertenece a algin étnico? - Seleccione Grupo Etnico e

Piensa en el medio ambiente, antes de imprimir este documento.
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Imagen 1.2 Formulario PQRSD Comision de la Verdad

Seleccione el tipo de comunicacion, teniendo en cuenta la definicion.

OPETICION
Es toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades por motivos
de interés general o particular, en el ejercicio del derecho a presentar peticiones
respetuosas a las entidades, las cuales pueden ser de manera verbal o escritay a
obtener pronta resolucién completa y de fondo en los temas que es competente
La Comision.

OQUEJA

Es la manifestacion, protesta, censura, descontento o inconformidad que eleva
un ciudadana con relacion a la conducta irregular de uno o varios Servidores de
la entidad en desarrollo de sus funciones.

(O RECLAMO

Es toda manifestacion de inconformidad por una actuacién de La Comision, que
el ciudadano reclamante considera que lo perjudica, es injusta o que no se
ajusta a derecho, con el abjeto de recibir una solucién por parte de la entidad.

O SUGERENCIA

Es la manifestacion de una idea o propuesta efectuada por una persona con el
objeto de mejorar o ajustar un servicio, proceso o actividad de La Comisién.

O FELICITACION

Es la manifestacion de reconocimiento o agradecimiento que presenta el
ciudadano ante La Comisién por satisfaccion en la oportunidad y calidad del
servicio recibido.

@® DENUNCIA

Es la puesta en conocimiento ante la autoridad competente de una conducta,
situacion © hecho posiblemente irregular, para que se adelante la
correspondiente  investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa-
sancionatoria o ético profesional.

Asunto: *

Descripcion: *

Subtipo de comunicado *

Opcional - Cuando requiera o sea de su interés presentar algin documento que soporte su solicitud, puede adjuntarlo en esta seccion. Lo anterior sin perjuicio a

que dichos documentos de conformidad con la Ley, deban allegarse de forma fisica.

Nota: Los tipos de archivos permitidos: .PDF .DOC .DOC .JPG .PNG .XLS .XLSX

Soportes Adjuntar archivo

Fuente: https://comisiondelaverdad.co/pgrsd
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De igual manera se valido el link mediante el cual se puede realizar la consulta de las PQRSD.
Una vez se obtenga el nUmero de radicado.

Imagen 2. Consultas de PQRSD Comisién de la Verdad

¢Desea consultar sus PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y OTROS?

Nimero del PIN tnico del
radicado: * caso: *
™

No soy un robot
reCAPTCHA

Privacidad - Condiciones

Consultar

Fuente: https://comisiondelaverdad.co/pgrsd

A continuacion, se muestra el uso de los canales utilizados en el primer semestre de 2020 por la
ciudadania, mediante el cual se puede determinar que el canal mas utilizado para la radicacion
de PQRSD, durante el | semestre de 2020, es el correo electronico, con un 84%.

Gréfico 1. Canal mas utilizado para interponer PQRSD | semestre de 2020

CANALES DE ATENCION MAS UTILIZADOS EN
EL PRIMER SEMESTRE DE 2020

B CORREO ELECTRONICO
m SEDE ELECTRONICA
VENTANILLA

Fuente: Oficina de Control Interno, 2020.
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5.2 GESTION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

- PQRSD

Con base en el andlisis de la informacién registrada en el controlDoc, gestionadoc y la
clasificaciéon de las PQRSD en el sistema, durante el primer semestre del afio 2020, se recibieron

553 PQRSD, con un promedio mensual de 92 PQRSD.

Grafica 2. PQRSD por mes | Semestre 2020
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Fuente. Base de datos: reporte gestor documental ControlDoc y GestionaDoc

A continuacién, se presenta el numero de PQRSD recibidas por tipo, de acuerdo con la
clasificaciéon que aparece en las bases de datos suministradas por el area de Servicio al

Ciudadano.
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Tabla 4. Clasificacion PQRSD | semestre 2020
TIPO DE PQRSD CANTIDAD | % |
Peticion Para Solicitud De Informacién Y/O Documentos 356 64,38%
Derecho De Peticién 47 8,50%
Ofrecimiento De Declaracién 38 6,87%
Solicitud Permitida Por La Poblacién Victima 27 4,88%
Peticién De Interés Particular 22 3,98%
Consulta 13 2,35%
Peticién De Organismos De Control 13 2,35%
Agradecimientos 10 1,81%
Solicitud De Periodista 7 1,27%
Peticion De Interés General 5 0,90%
Peticién Entre Autoridades 4 0,72%
Sugerencias 4 0,72%
Peticién Relacionada Con Proteccién De Datos 3 0,54%
Denuncia 1 0,18%
Queja 1 0,18%
Reclamo 1 0,18%
Solicitud De Congresista 1 0,18%
TOTAL 553 | 10000% |

Fuente. Base de datos reporte gestor documental ControlDoc y GestionaDoc

Como se observa el 64,38% de las comunicaciones corresponden a la clasificacion “Peticién para
Solicitud de Informacién y/o Documentos” que en su mayoria corresponde a informacién para
vincularse a la Comision, solicitud de documentos para procesos contractuales, solicitando
informacién de procesos, avances o ejercicios de articulacion de la entidad y demas informacion
de interés general. El segundo lugar con un 8,50%, corresponde a Derechos de Peticion sobre
aspectos administrativos, Solicitudes de informacion, Convocatorias y misionales de la Comision.

Adicionalmente, en la siguiente tabla se puede evidenciar que durante el | semestre de la vigencia
2020, las dependencias que mas recibieron PQRSD fueron: la Direccibn Administrativa y
Financiera con una asignacion de 194 solicitudes correspondientes al 35,08% del total, de las
cuales el Area Talento Humano obtuvo la mayor participacién con un total de 118 equivalentes al
21,38%, seguida de las Direccién de Conocimiento con 84 solicitudes equivalentes al 15,19% y
la Direccion para el Dialogo Social de igual manera con 84 solicitudes de las cuales obtuvo mayor
participacién la Coordinacion de Objetivo de Esclarecimiento con 53 solicitudes con corte a 30 de
junio de 2020.
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Tabla 5. No. PQRSD | semestre 2020 por dependencia
DIRECCION Cantidad de PQRSD ’ %
Subtotal TOTAL ’
Presidencia 43 71 7,78%
Coord. Estrat. Comunicaciones Y Divulgacion 21 3,80%
Oficina De Relacionamiento Interinstitucional 3 0,54%
Oficina De Cooperacion Y Alianzas 4 0,72%
Direccidn Para El Dialogo Social 2 84 0,36%
Coordinacion Objetivo De Convivencia 1 0,18%
Coordinacion Enfoque De Genero 6 1,08%
Coordinacion Enfoque Curso De Vida Y Discapacidad 4 0,72%
Coordinacion Estrategia De Pedagogia 5 0,90%
Coord. Objetivo De Esclarecimiento 53 9,58%
Coordinacion De Procesos 10 1,81%
Coord. Dimensién Artistica Y Cultural 3 0,54%
Direccion De Conocimiento 84 84 15,19%
Direccion De Territorios 4 43 0,72%
Oficinas Macroterritoriales 29 5,24%
Oficinas Territoriales 10 1,81%
Direccién De Pueblos Etnicos 3 3 0,54%
Secretaria General 26 74 4,70%
Oficina Juridica Y De Gestion Contractual 46 8,32%
Oficina. Control Disciplinario Interno 2 0,36%
Dir. Administrativa y Financiera 3 194 0,54%
Area Financiera 26 4,70%
Area De Talento Humano 118 21,34%
Area De Recursos Fisicos Y Apoyo Logistico 11 1,99%
Area De Gestion Documental 15 2,71%
Area De Atencién a La Ciudadania 14 2,53%
Area De Tecnologia De La Informacién Y Comunicacion - Tic 4 0,72%
Area De Prevencion y Proteccion 3 0,54%

TOTAL, PQRSD POR DIRECCIONES A NIVEL CENTRAL 553 553 100%

Fuente. Base de datos reporte gestor documental ControlDoc y GestionaDoc

Asi mismo se evidencia en las Oficinas a Nivel Territorial, que la Oficina del Macro Territorio
Orinoquia es a la gue mas recibio peticiones con un total de 8 equivalentes al 21% seguida de la
Oficina Macro Internacional, Oficina Macro Territorial Antioquia y Eje Cafetero y Oficina Macro
Territorial Costa Caribe e Insular con un total de 4.
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Tabla 6. No. PQRSD | semestre 2020 por Oficina a Nivel Territorial
 N°PQRSD % |

NIVEL TERRITORIAL

Oficina Macro territorial Orinoquia 8 21%
Oficina Macro territorial Costa Caribe E Insular 4 10%
Oficina Macro Internacional 4 10%
Oficina Macro territorial Antioquia Y Eje Cafetero 4 10%
Oficina Macro territorial Bogotd Y Soacha 3 8%
Oficina Territorial Quibdo 2 5%
Oficina Macro Nororiente 2 5%
Oficina Macro territorial Pacifico 1 3%
Oficina Macro territorial Surandina 1 3%
Oficina Territorial Buenaventura 1 3%
Oficina Territorial Ibagué 1 3%
Oficina Territorial Pereira 1 3%
Oficina Territorial Villavicencio 1 3%
Oficina Macro Magdalena Medio 1 3%
Oficina Territorial Apartado 1 3%
Oficina Territorial Arauca 1 3%
Oficina Territorial Cucuta 1 3%
Oficina Territorial Pasto 1 3%
Oficina Territorial Tumaco 1 3%
TOTAL 39 100% |

Fuente. Base de datos reporte gestor documental ControlDoc y GestionaDoc

5.2.1. Tiempos de Respuesta

Dado que el aplicativo Control Doc funcioné durante el primer trimestre de la vigencia 2020 y a
partir del mes de abril se dio paso a la gestién de las comunicaciones por medio de aplicativo
gestionadoc, a continuacion se presentaran de acuerdo con las bases de datos de ambos
sistemas, se presenta la gestién en tiempos de respuesta durante la vigencia 2020, en cuanto a
cumplimiento en termino, respuestas posteriores a la fecha de vencimiento y aquellas PQRSD
gue no cuentan con fecha de tramite.
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Grafica 3. Estado de las Comunicaciones en ControlDoc y GestionaDoc a junio de 2020
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Fuente. Base de datos reporte gestor documental ControlDoc y GestionaDoc

De acuerdo con la grafica anterior se evidencia que 96 comunicaciones equivalentes al 17%
fueron tramitadas posterior a la fecha de vencimientos y 39 PQRSD equivalentes al 7% no
cuentan con fecha de tramite ni respuesta en los reportes generados por los aplicativos. Por lo
cual es pertinente realizar un barrido a la informacién generada por el sistema y las bases de
datos internas con el fin de realizar el respectivo cruce de informacién y contar con la evidencia
de respuesta de dichas peticiones sin fecha de tramite ni respuesta.

Tabla 7. PQRSD Vencidas sin Fecha de Tramite
VENCIMIENTO SIN RESPUESTA

TIPO DE PQRSD Ne % |
Peticion De Organismos De Control 1 3%
Solicitud Remitida Por Poblacién Victima Y/O Desplazada 2 5%
Solicitud De Informaciéon Y/O Documentos 20 51%
Derecho De Peticién 9 23%
Peticién Relacionada Con Proteccion De Datos 3 8%
Peticiéon De Interés General 1 3%
Peticién Para Ofrecimiento De Declaracion 1 3%
Consulta 1 3%
Solicitud De Periodista 1 3%

TOTAL 39 | 100% |
Fuente. Base de datos reporte gestor documental ControlDoc y GestionaDoc
14

Piensa en el medio ambiente, antes de imprimir este documento.

Cualquier copia impresa de este documento se considera como COPIA NO CONTROLADA



INFORME DE SEGUIMIENTO PQRSD AL 30 DE JUNIO DE 2020

Proceso: Evaluacion del
Sistema Control Interno

Version: 1

Fecha Publicacién:

Cédigo: F1.P2.ECI
19/09/2019

Tabla 8. PQRSD Vencidas Con Respuesta
VENCIMIENTO CON RESPUESTA

TOTAL

96

TIPO DE PQRSD )
Solicitud De Periodista 9%
Solicitud Congresista 1 1%
Peticion Entre Autoridades 1 1%
Ofrecimiento Declaracion 2 3%
Solicitud De Documentos 31 32%
Solicitud De Poblacién Victima Y/O Desplazada 4 6%
Peticiones De Interés General/Particular 10 14%
Solicitud De Informacion 29 42%
Derecho De Peticién 4 6%
Peticion De Organismos De Control 6 9%
Consulta 2 3%

100%

Fuente. Base de datos reporte gestor documental ControlDoc y GestionaDoc

5.3. SEGUIMIENTO ALAS RECOMENDACIONES REALIZADAS EN EL INFORME ANTERIOR

La Oficina de Control Interno procedi6 a verificar la ejecucion de las acciones formuladas producto
de las recomendaciones efectuadas en el informe anterior y en el Plan de Mejoramiento del
Proceso, tal como se evidencia en el siguiente cuadro.

OBSERVACION

El Software para el tramite y control
de las comunicaciones oficiales no
genera los reportes automaticos,
alarmas preventivas que faciliten
las respuestas en tiempo real, lo
que dificulta el seguimiento y
control del proceso hasta Ila

generacion de respuestas.
Adicional a lo anterior la
clasificacion de las tipologias

documentales no correspondian
con la Resolucion de PQRSD.

SEGUIMIENTO A LAS ACCIONES DE MEJORA

ACCION DE MEJORA

Generar semanalmente un reporte de
comunicaciones préximas a vencerse y realizar
el seguimiento a la dependencia responsable
en relacién con la respuesta oportuna a las
comunicaciones.

REVISION DE CONTROL INTERNO

Se evidencia el seguimiento a las comunicaciones
enviadas a junio del 2020, via correo electrénico

Generar el reporte de las comunicaciones que
se registran sin tramitar en el Software para y
control de las comunicaciones oficiales. -
Control Doc

Se evidencia el seguimiento a las comunicaciones
enviadas a junio del 2020

Enviar memorando solicitando a los servidores
de las diferentes dependencias de la Comisién
el tramite y cierre de comunicaciones
pendientes de respuesta, las cuales fueron
radicadas y asignadas en el Software para el
tramite y control de las comunicaciones
oficiales

Se evidencia él envi6 del memorando solicitando a
los servidores de las diferentes dependencias de la
Comision el tramite y cierre de comunicaciones
enviadas a el 04/12/2019 y el 20/03/2020.

Ademas se gener6 “INSTRUCCIONES PARA EL
CIERRE DE COMUNICACIONES OFICIALES" con
el paso a paso "1. Iniciar sesién en el software
ControlDoc en la URL:
sgda.comisiondelaverdad.co y dirigirse a la
Bandeja de Gestién"
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SEGUIMIENTO A LAS ACCIONES DE MEJORA

ACCION DE MEJORA

REVISION DE CONTROL INTERNO

Verificar el cierre de las comunicaciones
PQRSD en el Software para el tramite y control
de las comunicaciones oficiales y validar las
evidencias aportadas por las areas para el
cierre de las mismas.

Se verifica la entrada, salida y cierre de las
comunicaciones PQRSD, sin embargo, se
evidencia que algunas peticiones en el sistema no
se les relacioné la fecha de tramite.

El seguimiento se origina a partir del nuevo sistema
de gestion documental.

El Software para el trdmite y control
de las comunicaciones oficiales no
genera automaticamente el enlace
entre los radicados de entrada y
salida de la peticién y la respuesta,
solo permite que el usuario del
sistema genere el enlace de
manera manual, lo que genera un
alto riesgo de no contar con
informacién confiable que permita
controlar si en efecto las peticiones
cuentas con respuesta o no, lo que
dificulta el control que adelanta el
area de Servicio a la Ciudadania.

Mantener actualizada la hoja de calculo
"registro de radicacion y distribucion de
comunicaciones oficiales” con lainformacién de
entrada, salida, tipos documentales y tiempos
de respuesta, como plan de contingencia, hasta
gue entre en operacion y estabilizacion el
nuevo Software para el tramite y control de las
comunicaciones oficiales.

Con la entrada el funcionamiento del nuevo sistema
de Gestion documental, se realiza el seguimiento y

registro de radicacion 'y distribucion de
comunicaciones oficiales.
La informacion de entrada, salida, tipos

documentales y tiempos de respuesta, se realiza
en seguimiento en el sistema.

Garantizar que se cumpla el objeto de contrato
de cesion del Software para el trdmite y control
de las comunicaciones oficiales en relacién con
los requerimientos técnicos  solicitados,
mediante la realizacion de mesas de trabajo
semanal y seguimiento en la supervisiéon del
contrato.

El area de Tic se encargara de la verificacion
del cumplimiento de los aspectos tecnolégicos,
de seguridad informatica e infraestructura
tecnologica para el funcionamiento del
Software.

El area de Gestion Documental sera
responsable de la verificacion del cumplimiento
de los requerimientos funcionales relacionados
con su competencia.

La entrada en funcionamiento del sistema
Cumplimiento de cronograma de implementacion y
pruebas de funcionalidades.

La actividad se mantiene, con el fin de realizar la
validacién y seguimientos para la puesta en marcha
al 100% de la herramienta del sistema.

La clasificacion por tipo de
peticiones difiere entre la base de
datos de Excel y el Software para
el tramite y control de las
comunicaciones oficiales frente a
lo contemplado en el reglamento
interno

Analizar las clasificaciones de las PQRSD
relevantes teniendo en cuenta la misionalidad
de la entidad y ajustar la Resolucion 027 de
2019.

Solicitar a la oficina Juridica y de Gestion
Contractual la aprobaciéon y emision de la
Resolucioén.

Se evidencia la Resolucién No. 045 de 19 de mayo
de 2020 mediante la cual en el articulo 4, se realiza
la clasificacién de las peticiones y asi mismo se
sincroniza con el aplicativo Gestionadoc el cual
entra en funcionamiento a partir del mes de abril.

Actualizar y ajustar el procedimiento P1.SC
Tramite de solicitudes de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias Version 1,
si es necesario de acuerdo a las nuevas
funcionalidades del Software para el tramite y
control de las comunicaciones oficiales, que
entre en operacion.

Se verifica la actualizacion 'y ajuste al
procedimiento Tramite de solicitudes de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
cadigo: P1.SC Version 2 actualizado el 09/07/2020

Cabe resaltar que dicha actividad es realizada de
manera extemporanea teniendo en cuenta que
tenia fecha de cumplimiento para el 30/06/2020

Aunque el area de gestion
documental ha brindado varias
capacitaciones a los servidores de
las diferentes dependencias de la
Comision, en el uso del aplicativo
control doc, se presenta
desinformacién sobre su manejo y
alta demanda del area de gestién
documental de soporte técnico en
el uso del mismo

Capacitar al personal de las dependencias en
el uso y manejo Software para el tramite y
control de las comunicaciones oficiales y en el
cumplimiento de la Resolucién 027 de 2019,
reglamento interno de PQRSD.

Se evidencian las capacitaciones realizadas a |@s
servidores y contratistas de la Comision en el
manejo Software para el tramite y control de las
comunicaciones oficiales.
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6. RECOMENDACIONES

» Culminar los ajustes al sistema de gestion documental y capacitar a los servidores y
colaboradores sobre el uso del nuevo sistema, con el fin de evitar que se presenten peticiones
sin fecha de tramite o respuesta al generar los respectivos reportes.

» Validar que en formulario para radiacion de PQRDS disponible en la pagina web de la entidad
se dé cumplimiento con los campos requeridos por Guia de Matriz de Cumplimiento Ley 1712
de 2014, Decreto 103 de 2015, compilado en el Decreto 1081 de 2015 y Resolucion Min TIC
3564 de 2015.

» Tener presente la normatividad vigente a la hora de realizar las respectivas actualizaciones,
teniendo en cuenta que en la Resolucion 045 del 19 de mayo de 2020 no se evidencia mencién
al Decreto 491 del 28 de marzo de 2020 “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para
garantizar la atencion y prestacion de los servicios por parte de las autoridades publicas y los
particulares que cumplen funciones publicas (...)".

» Disponer de un espacio en la pagina web de la Comisién para que los ciudadanos presenten
guejas y denuncias de los actos de corrupcién realizados por parte de los servidores de la
entidad.

» Garantizar la trazabilidad y custodia de las comunicaciones de entrada y salida generadas
desde el sistema Control Doc.

‘éLBA A Ceonga e
BA AZUCENA GOMEZ

Asesora Experta — Oficina de Control Interno

Validacion Nombre Cargo Fecha
Elabor6 Esteban A. Gonzélez L6pez Profesional- Oficina de Control Interno 22/10/2020
Revis6 Alba Azucena Gémez Rodriguez Asesora Experta — Oficina de Control Interno 22/10/2020
Aprobé Alba Azucena Gémez Rodriguez Asesora Experta — Oficina de Control Interno 22/10/2020
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