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Fecha proyeccion del informe dia | 31 mes 03 afio 2023

INFORME ATENCION AL CIUDADANO ENERO, FEBRERO Y MARZO DE 2023

DESARROLLO DEL INFORME

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

En el mes de enero de 2023 se atendieron un total de 107 Peticiones y Traslados por Competencia,
en el mes de febrero un total de 134 Peticiones y Traslados por Competencia y durante el mes de
Marzo un total de 155 Peticiones, Traslados por Competencias y Sugerencia. Es decir que, en los
meses comprendidos entre enero, febrero y marzo de 2023 se radicaron un total de 396 PQRSD en
la Plataforma de Gestion Documental y sus manifestaciones fueron direccionados a las
dependencias de la Entidad.

El punto de atencién al ciudadano del Centro Nacional de Memoria Historica - CNMH es coordinado
por un Profesional Especializado y atendido por un Contratista. Los dos canales que se atienden,
en mayor proporcién, corresponden a: virtual, correspondiente a Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias — PQRSD que son allegadas a través del correo electrénico institucional
radicacion@cnmh.gov.co; ofreciendo informacién en lenguaje claro, de manera precisa y siempre
guardando el debido respeto. Y el segundo es el chat institucional dispuesto en la pagina web de la
Entidad.

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

1. Variable de consultas generales en el CNMH

Esta variable, abarca todas las solicitudes o peticiones que son generadas por el ciudadano frente
a la informacion o documentacion reunida y recuperada por el CNMH, y el propdsito es 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 informacién confidencial o sujeta a
reserva como lo sefiala el numeral 3 del articulo 145 de la Ley 1448 de 2011.
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A continuacién, se presenta un resumen grafico, asi:
1.1.Dependencias a las que fueron direccionadas las PQRSD

SOLICITUDES POR DEPENDENCIA

mPORCENTAJE DE SOLICITUDES

Direccion Administrativa y Financiera - Gestion Documental [ 35%
Direccion de Archivo de los Derechos Humanos [N 15%
Direccion Administrativa y Financiera - Talento Humano [N o
Direccion General - Estrategia de Comunicaciones [N 5%
Direccion Administrativa y Financiera - Contratacion [N 7%
Direccion para la Construccion de la Memoria [ 5%

Direccion General - Estrategia de Pedagogia [ 4%

Direccion para la Construccion de Memoria - Estrategia Nacion, territorio y .
de Participacion ’

Direccion Museo de la Memoria [l 3%

Direccion de Acuerdos de la Verdad [l 3%

Direccion para la Construccion de Memoria - Observatorio Memoria y .
Conflicto Armado 3%

Direccion de Acuerdos de la Verdad [l 3%

Direccion General [l 2%

Direccién para la Construccion de Memoria - Estrategia Iniciativas de

Memoria I

Direccion Administrativay Financiera | 1%

Direccion para la Construccion de Memoria - Estrategia de Reparaciones || 1%
Direccion General - Grupo de Planeacion || 1%

Direccion General - Cooperacion Internacional || 1%

Direccion General - Oficina asesora Juridica | 0%

Direccion Administrativa y Financiera - Tesoreria | 0%
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1.2 Solicitudes generales por pais
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1.3 Solicitudes generales por Region.
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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 adquirir dicho material.
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Se informa a la ciudadania, 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 en las
Bibliotecas Publicas.

A continuacién se define un resumen gréfico, asi:

Solicitudes de Informes

El genocidio de la Union Patridtica. 1984-2002 Il 1 I

Putumayo. La voragine de las caucheras Tl 1 D)

Todo pas6 frente a nuestros ojos [l 1 I

La tierra en disputa. Memorias del despojo ... Il 1 I

Una guerra sinedad T 1 D

LaRochela T 1 D

La Guerra Escondida il 1

Bojaya. La guerra sin limites [l 1 D)

Caqueta: conflicto y memoria il 1 I

Pueblos arrasados [l 1 D

Buenaventura: Un puerto sin comunidad S 1 g

Granada. Memorias de guerra, resistencia y... Sl 1 [ ]
La maldita tierra  (RENNRY - —

Una luz por su memoria. Nueve vidas para... Sl 1 L |

Informe Nacional de violencia sexual en el... Sl 1 mp

La violencia en contra de los miembros de la... Sl 1 mp
Informe CNMH Tomas y Ataques Guerrileros (TN - —
Informe Basta Ya \ ,

0
1 2
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1.5 Tipo de persona

Tipo de Persona

M Persona Natural

Persona Juridica

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 I 2

41 a 65 anos - 19

26 a 40 afos - 33

12a25afios ] 10

5a 11l afios 0
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1.7 Nivel Educativo de los peticionarios

Escolaridad
270
~° 1 5 s 53
Ay
0
o Ay p—
& & © .
B Q'\\Q 2 & o Escolaridad
c_;z;(}\' CH 0\0% .@\\0 S
<& & N
S &

1.8. Esta variable, abarca 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 disposicidon 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 anterior, el CNMH basandose en la Ley 1712 de 2014, Resolucion 3564 de 2015 del MINTIC
y en cumplimiento de la actividad 5.2.1 del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano vigencia
2021, durante los meses de enero a marzo de 2023, no limit6 el acceso a informacion.

En este aparte es importante mencionar que, atendiendo
a lo sefalado en el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015 fueron trasladados el total de 40
derechos de peticion 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 demas normas concordantes.
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2 Encuestas de satisfaccion.

Esta variable arroja la satisfaccion del ciudadano frente a la atencion brindada sobre sus inquietudes
0 consultas presentadas personalmente. El formulario virtual contiene 7 preguntas que componen
la calidad de la informacion, estos temas son evaluados individualmente y finalmente se promedia
la calificacién recibida. Sin embargo para el primer trimestre del afio 2023 los ciudadanos no
presentaron encuestas por lo no se presentan indices estadisticos.

3 Chat Institucional.

Esta variable arroja el resultado del ciudadano frente a la atencién brindada por el chat de la pagina
web. Durante los meses de enero, febrero y marzo de 2023, se recepcionaron 141 inquietudes o
consultas presentadas en este medio que fueron resueltas. Por otro lado, se recepcionaron 68
solicitudes fuera de linea, en las cuales no se obtuvo respuesta por parte del ciudadano. En ese
sentido durante los meses aqui analizados, se recepcionaron un total 209 chats como se evidencia
en el siguiente gréfico:

Chat Institucional

m Chat atendidos
Chat fuera de linea




L .
.(’" Centro Nacional
de Memoria Histanca

4. Conclusiones

Se concluye que en el primer informe trimestral de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias radicadas en la Entidad por parte de la ciudadania en general y grupos de valor
identificados en la caracterizacion de usuarios, fueron ingresadas en el gestor documental de
manera completa. Asi mismo, se les asign6 un término de respuesta conforme a la normatividad
vigente en la materia y un area de trabajo responsable de atenderlas. De acuerdo con los controles
de seguimiento a las asignaciones realizadas por la Direccion Administrativa y Financiera, en el
semestre actual no se reportaron respuestas emitidas de forma extemporanea o por fuera de
términos; garantizando la prestacion del servicio a la ciudadania de manera eficiente.
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