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Informe Atencion al Ciudadano Septiembre y Octubre de 2020

El informe presenta cinco (5) aspectos importantes con relacion a la atencion al ciudadano; el primero son las
PQRSD que recibe CNMH por medio del formulario WEB y la ventanilla de radicacion, el segundo son las
encuestas de satisfaccion del ciudadano vinculadas al correo electronico de respuesta enviada, el tercero sobre
el seguimiento de las redes sociales de CNMH, el cuarto el chat institucional y el quinto los Mensajes de Nifios,
Nifias y adolescentes enviados desde el micrositio Travesia por la memoria en la seccién Sabios exploradores
del Centro Nacional de Memoria Histérica.

En los meses comprendidos entre Septiembre y Octubre de 2020, se atendieron 269 Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PRQSD, cuya razon de consulta fueron direccionadas a las
dependencias de la Entidad.

El punto de atencién al ciudadano del Centro Nacional de Memoria Histérica - CNMH es coordinado por un
Profesional Especializado y atendido por un Contratista. Los dos frentes que se atienden, en mayor proporcién,
corresponden al canal de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — PRQSD y a las visitas, de
manera fisica, en las instalaciones de la Entidad ofreciendo informacion en lenguaje claro y de manera precisa,
siempre guardando el debido respeto.

El dia 17 de marzo de 2020 mediante el decreto 417 el Gobierno Nacional declara estado de Emergencia
Economica, Social y Ecoldgica en todo el Territorio Nacional, por el cual el CNMH mediante la circular 009 del
23 de marzo de 2020 dicta aislamiento obligatorio preventivo para todos por Covid 19, en el que establece en
el punto N. 3: Trabajo en casa via remota manteniendo conexion permanente con el fin de cumplir las metas y
objetivos propuestos de cada dependencia, por lo que a partir de esa fecha no tenemos visitas, ni encuestas
de ciudadanos de manera presencial.

Es importante resaltar que el 28 de marzo de 2020 el Presidente de la Republica mediante el decreto 491 en el
Articulo 5 declara: La ampliacion de términos para atender las peticiones. Para las peticiones que se encuentren
en curso o que se radiquen durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria, se ampliaran los términos sefialados
en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, asi: Salvo norma especial toda peticion debera resolverse dentro de
los treinta (30) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes
peticiones: (i) Las peticiones de documentos y de informacién deberan resolverse dentro de los veinte (20) dias
siguientes a su recepcion. (i) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relacién con las matenias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta y cinco (35) dias siguientes a su
recepcion.

Por otro lado la atencién de cuentas de redes sociales Twitter, Facebook e Instagram: @CentroMemoriaH es
coordinado por el profesional Especializado de la Estrategia de Comunicaciones y atendida por un contratista,
el cual incluye el canal de interaccién en YouTube, el Chat Instritucional se encuentra a cargo por la oficina de
Atencién al Ciudadano.

El Micrositio Travesia por la memoria es una iniciativa que contribuye a la recostruccidn de la Memoria Historica
permitiendo que los Nifios, Nifias y Adolescentes cuenten e interpreten las vivencias de manera diferenciada
del conflicto armado, la sociedad y el estado.

En el intervalo de tiempo del presente documento se evidencian 5 variables principales de consulta por parte
de los ciudadanos, asi:
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1. Variable de consultas generales en el CNMH

Esta variable, trata del abarcamiento general de todas las solicitudes o peticiones que son generadas por el
ciudadano frente a la informaciéon o documentacion reunida y recuperada por el CNMH, la cual tiene como
fundamento habilitarla a los interesados conforme a lo sefialado en el articulo 2 del Decreto 4803 de 2011,
dicha informacién se pone a disposicion del peticionario mediante respuestas a sus solicitudes generadas por
las dependencias del CNMH, siempre y cuando no contengan informacion confidencial o sujeta a reserva como
lo sefiala el numeral 3 del articulo 145 de la Ley 1448 de 2011. A continuacién, se presenta un resumen gréfico,
asi:

1.1 Dependencias a las que fueron direccionadas las PQRSD

Solicitudes

Control Interno B 1
Cooperacion internacional B 1
Inicativas de Memoria Historica N 9
Grupo de Planeacién 1l 3
Enfoque Nifios Nifias y Adolescentes [l 3
Enfoque Etnico WM 4
Estrategia Trasversales Wl 3
Enfoque de Genero M 2
Estartegia Nacion, Territorio y Participacion M 2
Tesoreria 0 1
Talento Humano W 4
Pedagogia I 10
Oficina Asesora Juridica 1l 5
Gestién Documental [N 8
Estrategia de Reparaciones Wl 4
Observatorio Memoria y Conflicto IS 18
Estrategia de Comunicaciones I 54
Direccion General IS 18
Direccion para la Construccién de la Memoria Historica I 2>
Direccion de Museo de la Memoria IS 12
Direccion de Archivo de los Derechos Humanos ———__ 31
Direccion de Acuerdos de la Verdad I————— 43
Direccion Administrativay Financiera 0 1

Contratos N 10
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1.2 Solicitudes generales por pais

Pais
300 269

250

200

150

100

50

0
0
Colombia Internacional
1.3 Solicitudes generales por Region
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1.4 Variable solicitudes e inquietudes del material elaborado por el CNMH.

Esta variable tiene que ver con la solicitud e inquietudes del material elaborado por el CNMH, donde se reflejan
los ciudadanos que realizan la solicitud escrita o verbal, interesados en adquirir dicho material, dando
cumplimiento a las resoluciones de la Direccion General del CNMH, se les informa que el material puede ser
descargado por la pagina web o que se encuentra de manera fisica para consulta en el Centro de
documentacion de la Entidad o o en las Bibliotecas Publicas. A continuacion se define un resumen grafico, asi:
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1.5 Tipo de Persona

Tipo de persona

= Persona Natural = Persona Juridica

1.6 Material e informes del CNMH solicitados

El material que mas solicitd la ciudadania de 6 peticiones radicadas en el CNMH, corresponde a los siguientes
titulos bibliograficos con un total de 10 publicaciones solicitadas:

Solicitudes de Informes

La huella invisible de la guerra _ 1
Desaparicion forzada: Balance de la contribucién del _ 1

CNMH al esclarecimiento histdrico

Isaza, el clan paramilitar las autodefensas campesinas _ 5

del Magdalena medio Informe No. 6

El caso de la Asamblea del Valle: de la tragedia a la _ 1

reconciliaciéon

Género y memoria histérica. Balance de la contribucion _ 1

del CNMH al esclarecimiento histérico

Ser marica en medio del conflicto armado: memorias de _ 2

sectores LGBT en el Magdalena Medio

Balance de la accién del Estado colombiano frente a la _ 5

desaparicion forzada de personas. (Desaparicion...

1.7 Rangos aproximados de edad de los peticionarios

En esta variable se aprecia gran porcentaje de personas que no especificaron su edad.
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Rango de Edad

Mayor de 65 afios | 1

41a65afios [l 10

26 a 40 afios [ 24
12a 25 afios [ 22

5allafios | 1

No especifica [ 211

0 50 100 150 200 250

1.8 Otras consultas en el CNMH

Esta variable tiene como propésito plasmar consultas las cuales solo algunos profesionales, profesionales
especializados y contratistas tienen frente a éstas el conocimiento especifico y técnico de la informacién que
se puede brindar al ciudadano. A continuacion se proyecta un resumen grafico, asi:

1.9 Nivel Educativo de los peticionarios
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2 Encuestas de satisfaccion

Esta variable arroja la satisfaccion del ciudadano frente a la atencion brindada sobre sus inquietudes o consultas
presentadas personalmente, en los meses de septiembre y octubre de 2020 realizaron 1 encuesta por los
ciudadanos, disponible en la pagina.
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El formulario virtual contiene 7 preguntas que componen la calidad de la informacién, estos temas son
evaluados individualmente y finalmente se promedia la calificacion recibida.

2.1 Calidad del Registro y Respuesta de PQRSD

es de todos Social

Calidad del Registro y Respuesta de PQRSD

100%
80%
60%
40%
20%

0%
1 2 3 4 5

M La respuesta a su solicitud (PQRSD). ¢ ldentificd claramente al Centro Nacional de
Memoria Histérica?

M En relacién con su solicitud, éLa respuesta fue emitida en un tiempo comprensible de

aciierdn con lns nlaznc ectahlecidns nar la lev?

2.2 Calidad de la Direccion o Dependencia Encargada de dar Respuesta

Calidad de la Direccidn o Dependencia Encargada
de dar Respuesta

1
0’5 I I
5

1 2 3 4

M La direccion o dependencia encargada de atender, informar y responder su solicitud
(PQRSD). Lo hizo de manera de fondo, clara, precisa y congruente?

M En caso de haber recibido alguin trato con los contratistas
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2.2 Pagina Web

Titulo del grafico
100%
80%
60%
40%
20%

0%
1 2 3 4 5
M La calidad y la actualizacion de toda la pagina web

M La facilidad para encontrar y descargar los contenidos en la pagina
web

3. Atencion al ciudadano frente a las redes sociales del CNMH.

A continuacién, adjunto la estadistica que se generaron en Facebook en el mes de Septiembre y
Octubre, respectivamente.

Estadisticas de Messenger: 1 oct 2020 - 31 oct 2020

FH 10ct 2020 - 31 0ct 2020 W

1631 2%

Conexiones de mensajes i Porcentaje de bloqueos i
A partir del 30 de octubre de 2020 30 de septiembre - 30 de octubre
MNuevas conexiones con mensaj... Nuevas conexiones bloqueadas i
30 de septiembre - 30 de octubre 30 de septiembre - 30 de octubre
MNuevas conexiones de mensajes 4 16% Muevas conexiones de mensajes

bloqueadas «0%

Nuevas conexiones reportadas i
30 de septiembre - 30 de octubre

0)

MNuevas conexiones reportadas a 0%
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4. Chat Institucional

Esta variable arroja el resultado del ciudadano frente a la atencion brindada por el chat de la pagina web,
sobre sus inquietudes o consultas presentadas por medio de este, en los meses de septiembre y octubre
de 2020 realizaron 106 chats, en lo que se puede visibilizar que mas del 50% de estos fueron resueltos.

Chat Pagina Web

® Resueltos = Fuerade linea

5. Mensajes de Nifios, Nifias y adolescentes enviados desde el micrositio Travesia por la memoria
en la seccion Sabios exploradores del Centro Nacional de Memoria Historica.

A través de EL TESORO ESCONDIDO... UNA TRAVESIA POR LA MEMORIA, el CNMH propone un camino,
entre otros posibles, que con recursos didacticos, Iudicos y artisticos invitan a los nifios y nifias a conocer
nuevos amigos, con quienes adentrarse en un viaje imaginario de exploracién — indagacion de su pasado, el
de sus familiares y el de sus comunidades para encontrar un tesoro escondido. En este camino, los nifios, nifias
y adolescentes son protagonistas de la travesia, a partir de la cual reconoceran sus capacidades para aportar
a la memoria historica del pais.

Nota: En este link es posible profundizar en el tema de memoria histérica, asi como en herramientas pedagdgicas para trabajarla:

https://centrodememoriahistorica.gov.co/micrositios/travesiaporlamemoria/sabios-
exploradores/index.html

5.1 En la Pagina web los nifios, nifias y adolescentes enviaron 50 mensajes donde expresaron su pensamiento
al momento de preguntarles ; Como te suefias a Colombia en paz? Y estos fueron algunas de las respuestas:


https://centrodememoriahistorica.gov.co/micrositios/travesiaporlamemoria/sabios-exploradores/index.html
https://centrodememoriahistorica.gov.co/micrositios/travesiaporlamemoria/sabios-exploradores/index.html
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5.2 Rango de edad
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Rango de Edad de Nifios Nifias y Adolescentes
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5.3. Genero
Genero

30
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: N

Nifios Nifias No especifica

Elaboro: Yudy Angélica Ovalle Macias —Contratista
Revis6: Juana Fuentes- Profesional Especializado



