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Informe Atencion al Ciudadano Enero, Febrero y Marzo de 2021

El informe presenta aspectos importantes con relacidn a la atencién al ciudadano. El primer aspecto son las
PQRSD que recibe Centro Nacional de Memoria Histérica — CNMH por medio del formulario WEB, la ventanilla
de radicacién y el chat institucional.

En los meses comprendidos entre Enero, Febrero y Marzo de 2021, se atendieron 325 Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias — PRQSD, 3 Acciones de Tutela y 1 Recurso de Reposicidn en subsidio
de Apelacion, para un total de 330 Radicaciones en la Plataforma de Gestién Documental y sus objetos de
consulta fueron direccionados 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 informacién en lenguaje claro, de manera precisa
y siempre guardando el debido respeto.

El dia 25 de febrero de 2021 mediante el Decreto 206, el Ministerio del interior regula la fase de Aislamiento
Selectivo, Distanciamiento Individual Responsable y Reactivacion Econémica Segura, que regird en la
Republica de Colombia en el marco de la emergencia sanitaria por causa del Coronavirus COVID-19. Por lo
cual, el CNMH mediante Circular 009 del 1 de marzo de 2021 aplica lineamientos para garantizar el retorno
gradual, progresivo y seguro de los servidores publicos y contratistas de prestacidn de servicios o de apoyo a
la gestion. Por lo tanto, el retorno a la atencidn presencial a la ciudadania también se realiza de forma progresiva
en horarios flexibles de atencion. No obstante, durante los meses de Enero y Febrero de la presente anualidad,
no se recibieron atenciones presenciales en las instalaciones fisicas de la Entidad. Por ofro lado, el Chat
Institucional se encuentra a cargo de la oficina de Atencién al Ciudadano.

Ahora bien, el 28 de marzo de 2020 el Presidente de la Republica mediante el Articulo 5 del Decreto 491 en el
marco de la declaracién nacional de emergencia sanitaria, amplié los términos para atender las peticiones
establecidos en el Articulo 14 de la Ley 1437 de 2011 de la siguiente manera:

“Salvo norma especial toda peticion debera resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su
recepcion. Estard sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones: (i) Las
peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los veinte (20) dias
siguientes a su recepcion. (ii) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las
autoridades en relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta y cinco
(35) dias siguientes a su recepcion.”

Al respecto, es importante resaltar que para el momento de la elaboracién del presente informe de Atencion al
Ciudadano, esta ampliacion de términos continua vigente en cumplimiento de la Resolucion 222 de 2021 del
25 de febrero de 2021, por medio de la cual se prorroga la Emergencia Sanitaria hasta el 31 de mayo de 2021.



La equidad  Prosperidad Centro Nacional
es de todos Social de Memoria Histarica

En el intervalo de tiempo del presente documento se evidencian 2 variables principales de consulta por parte
de los ciudadanos, asi:

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 informacion 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 informacion 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 continuacion, se presenta un resumen gréfico,
asi:

1.1 Dependencias a las que fueron direccionadas las PQRSD

Solicitudes

Tecnologia 1 1
Talento Humano HIEEEE———— 17
Pedagogia II———— 24
Tesoreria 1 1
Recursos Fisicos = 0
Oficina asesora Juridica. mE 6
Observatorio Memoria y Conflicto Armado s 10
Iniciativas de Memoria 7
Grupo de Planeacién = 0
Gestién Documental NN 50
Estrategia Transversales mmmm 8
Estrategia de Reparaciones ml 5
Estrategia Nacion Territorio y de Participacion de... 5
Estrategia de Comunicaciones INIIE——— 41
Direccidn para la Construccion de la Memoria HEEE————S 21
Direccion Museo de la Memoria s 11
Direcciéon General mmmmm 9
Direccion Administrativa y Financiera Wl 4
Direccidn de Archivo de los Derechos Humanos I 72
Direccidn de Acuerdos de la Verdad s 13

Control Interno | 0

Contratacion I 25
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1.2 Solicitudes generales por pais
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1.4 Variable solicitudes e inquietudes del material elaborado por el CNMH.

Esta variable identifica las solicitudes e inquietudes acerca del material elaborado por el CNMH, alli se
evidencian los ciudadanos que realizan la peticién de manera escrita o verbal y que estan interesados en



La equidad Prosperidad @ (Centro Nacional
de Memonia Histonca

es de todos Social

adquirir dicho material. En efecto, 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 documentacién de la Entidad o en las Bibliotecas Publicas. A continuacién se
define un resumen grafico, asi:

Solicitudes de Informes

Bojaya. La guerra sin limites
Caqueta: conflicto y memoria
Pueblos arrasados

Buenaventura: Un puerto sin comunidad

[y

Granada. Memorias de guerra, resistencia y... 1
La maldita tierra 1
Una luz por su memoria. Nueve vidas para no olvidar. 1
Informe Nacional de violencia sexual en el marco del... 1
La violencia en contra de los miembros de la... I 2
Informe CNMH Tomas y Ataques Guerrileros I 2
0 0,5 1 1,5 2 2,5

1.5 Tipo de Persona

Tipo de Persona

m Persona Juridica = Persona Natural
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1.6 Rangos aproximados de edad de los peticionarios

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

Rango de Edad

Mayor de 65 afios [l 15
41 a65afios M 28
26 a40afios M 16
12a25afios | 0
5a 11 afios 0
No especifica [INNEIENEGEGEGEEEEEE. 271

0 50 100 150 200 250 300

1.7 Otras consultas en el Centro Nacional de Memoria Histdrica.

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

1.8 Nivel Educativo de los peticionarios
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1.10. Esta variable, trata del abarcamiento general de todas las solicitudes o peticiones que son generadas por
el ciudadano frente a la informacién 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 informacion se pone a disposicion del peticionario mediante respuestas a sus solicitudes generadas por
las dependencias del CNMH, siempre y cuando no contengan informacién confidencial o sujeta a reserva como
lo sefiala el numeral 3 del articulo 145 de la Ley 1448 de 2011. Por lo cual, el CNMH baséndose en la Ley 1712
de 2014, Resolucién 3564 de 2015 del MINTIC y en cumplimiento de la actividad 5.2.1 del Plan Anticorrupcion
y de Atencion al Ciudadano vigencia 2021, durante los meses de enero a marzo de 2021, solo se limit6 el
acceso a informacion a una peticion donde fueron solicitados los datos personales de contacto de funcionarios
o contratistas que trabajaron en el CNMH.

En este aparte €s importante mencionar que, atendiendo
a lo sefialado en el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015 fueron trasladados el total de 16 derechos de
peticién a otras Entidades Publicas responsables de remitir su correspondiente respuesta, aquellas solicitudes
que no estaban relacionadas con las competencias legales ordenadas al CNMH mediante el Articulo 145y 147
de la Ley 1448 de 2011, articulo 5 del Decreto 4803 de 2011 y deméas normas concordantes.

2 Encuestas de satisfaccion

Esta variable arroja la satisfaccion del ciudadano frente a la atencidn brindada sobre sus inquietudes o consultas
presentadas personalmente, 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. Sin
embargo para el primer trimestre del afio 2021 los ciudadanos no presentaron encuentas por o no se presentan
indices estadisticos.

3 Chat Institucional

Esta variable arroja el resultado del ciudadano frente a la atencion brindada por el chat de la pagina web.
Durante los meses de enero, febrero y marzo de 2021, se recepcionaron 172 inquietudes o consultas
presentadas en este medio que fueron resueltos. Por otro lado, se recepcionaron 72 casos fuera de linea en
los cuales no se obtuvo respuesta por parte del ciudadano. En ese sentido durante los meses aqui analizados,
se recepcionaron un total 244 chats como se evidencia en el siguiente grafico:

Chat Institucional

® PersonaJuridica = Persona Natural

Elaboré: Karen Diaz Villalobos. —Contratista



