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Fecha proyeccién del informe dia 31 mes 03 afio 2024

INFORME ATENCION AL CIUDADANO ENERO, FEBRERO Y MARZO DE 2024

DESARROLLO DEL INFORME

El informe presenta aspectos importantes del relacionamiento con la ciudadania y grupos de valor para la
Entidad. El primer aspecto son las PQRSD que por los inconvenientes presentados en el formulario WEB.

Se realizo en la pagina web de la entidad https://centrodememoriahistorica.gov.co/pars/ la publicacion de

los mecanismos vigentes para presentar PQRSD: mediante correo electrénico en la cuenta

radicacion@cnmh.gov.co, presencial a través de la ventanilla Unica de radicacion en la Carrera 7 # 32 -42.

Piso 2 Local: 211 (Centro Comercial San Martin) y/o atencién al ciudadano Carrera 7 # 32 -42. Piso 30
(Centro Comercial San Martin) y a la linea telefénica +57(601) 7965060 Ext 182; de igual manera, son
recibidas las solicitudes que ingresan al correo institucional de notificaciones judiciales, del Centro Nacional
de Memoria Historica — CNMH.

En segundo lugar, se abordaran dos variables principales de consulta por parte de la ciudadania y grupos
de valor: la primera variable se refiere a las consultas generales, que incluyen un analisis de las
dependencias a las que fueron direccionadas las PQRSD; la ubicacion geografica desde la cual se
realizaron las consultas, tipos de personas que realizan las consultas, rangos aproximados de edad de
peticionarios y solicitudes con respecto al material bibliografico elaborado por el CNMH. La segunda
variable se refiere al nivel educativo de peticionarios, solicitudes de acceso de la informacion, limitaciones

al acceso a la informacion y traslados por competencia.

En tercer lugar, se abordaran las encuestas de satisfaccién como mecanismo para evaluar la calidad de la
atencion brindada a la ciudadania y grupos de valor que radicaron solicitudes en la Entidad por medio de
los canales oficiales dispuestos para tal fin. Del mismo modo, un analisis de las atenciones a la ciudadania
por medio del chat virtual dispuesto en la parte inferior derecha de la pantalla principal de la pagina web
del CNMH.
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Por ultimo, se presentan conclusiones de la gestion trimestral de Atencion y Servicio a la Ciudadania
correspondiente a los meses de enero, febrero y marzo de 2024, evidenciando los aspectos que permitan
considerar la toma de decisiones e identificar rutas criticas y las oportunidades de mejora durante los meses

siguientes correspondientes de la vigencia actual.

En el mes de enero de 2024 se atendieron 141 Peticiones, 2 traslados por competencia y no se recibieron
recursos de reposicion, en el mes de febrero 131 Peticiones, 2 traslados por competencia y 4 recursos de
reposicion, en el mes de marzo 148 peticiones y 6 traslados por competencia y no se recibieron recursos
de reposicién. En ese orden, podemos concluir que, en los meses comprendidos entre enero, febrero y
marzo de 2024 se radicé un total de 430 PQRSD de las cuales 428 fueron radicadas por medio de correo
electrénico, 1 telefénico y 1 desde servicio al ciudadano, canales autorizados por la entidad y, sus

manifestaciones fueron direccionadas por competencia a las dependencias correspondientes.

El punto de atencion al ciudadano del Centro Nacional de Memoria Histérica - CNMH esta a cargo de la
Direccion Administrativa y Financiera, a través de un Profesional Especializado y atendido por una
Contratista. Los dos canales que se atienden, en mayor proporcion, corresponden a:

e Virtual, correspondiente a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — PQRSD que

son allegadas a través del correo electronico institucional radicacion@cnmh.gov.co; ofreciendo

informacién en lenguaje claro, de manera precisa y siempre guardando el debido respeto.
e Chat institucional dispuesto en la pagina web de la Entidad.
En el primer trimestre de 2024 se evidencian (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
informacién o documentacion recopilada y almacenada 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 informacion se pone
a disposicidn del peticionario mediante respuestas a sus solicitudes generadas por las dependencias del
CNMH, siempre y cuando no contengan informacién confidencial o sujeta a reserva tal como lo sefiala el
numeral 3 del articulo 145 de la Ley 1448 de 2011.
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A continuacion, se representan graficamente las variables de consultas generales:

1.1 Dependencias a las que fueron direccionadas las PQRSD:

I Cantidad de solicitudes

Gestidn Documental 69
Contratos

Direccidn de Acuerdos de la Verdad
Territorializacidn

Estrategia de Comunicaciones
Observatorio Memoria y Conflicto Armado
Direccidn General

Direccion de Archivo de Derechos Humanos
Talento Humanao

Direccidn Museo de la Memaria

Direccidn Administrativa y Financiera

Pedagogia

Direccidn responsable de responder

Estrategia Iniciativas de Memoria Histdrica

Direccidn para la Construceidn de la Memoria

Estrategia de Reparaciones &

Direccidn para la Construccidn de la Memoria [J]
Tesoreria [
Oficina asesora Juridica. [

Estrategia Nacidn y territario i

a 10 20 an 40 50 &0 70

1.2 Solicitudes generadas por lugar geografico:
En la siguiente variable se evidencian las solicitudes que son radicadas por la entidad, relacionando si fueron

recibidas desde territorio nacional o internacional.

Carrera 78 52 « A2 P50 30 - 3 - EG#LIO San Martin, Torre Norte | Bogots, Colombia

9 "~
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1.3 Solicitudes por Region

I Cantidad de Solicitudes

400
300
200
100
29 1
0
Andina Caribe Orinoquia Pacifica

1.4 Tipo de persona

En esta variable se parecia que del 100% de las peticiones recibidas el 58.7% obedecen a personas naturales y el
41.3% corresponden a personas juridicas (entidades publicas, privadas o mixtas).

Carrera 78 52 « A2 P50 30 - 3 - EG#LIO San Martin, Torre Norte | Bogots, Colombia
s -
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1.5 Rangos aproximados de edad de los peticionarios:
Para determinar esta variable se tomé como fuente de informacion lo registrado en los formularios de caracterizacion
de usuarios, en el cual para el primer trimestre contd con el diligenciamiento tan solo de 25 peticionarios, a partir de

esta informacion, se obtuvieron los siguientes datos:

No especifica
5allafos
12 a 25 afios

26 a 40 afios
41 a 65 afos

Mayor de 65 afios 0

1.6 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

las PQRSD escritas o verbales y que se encuentran interesados en tener dicho material.

Carrera 78 52 « A2 P50 30 - 3 - EG#LIO San Martin, Torre Norte | Bogots, Colombia

PEX E01. 7965060 | waww N OMmaMOraNES O ICA OV L0




D:_:Trm_l.'-.:_-Bill_& & . {E"tm Haﬂﬂ“al
\‘)‘ | de Memaria Hissérica

VIDA

Se informa a la ciudadania que, por lo general el material es de uso accesible y puede der descargado en la pagina

web o fisico para consulta en el centro de documentacién de la Entidad o en las bibliotecas publicas.

A continuacion, se define un resumen grafico asi:

B Cantidad de solicitudes

Libros Investigaciones  Publicaciones Informes Certificaciones

2. Otras consultas en el Centro Nacional de Memoria Histérica:
La presente variable tiene como proposito identificar las consultas que fueron asignadas previamente a los
funcionarios (en la mayoria de casos contando con el apoyo de contratistas) teniendo en cuenta que para dar

respuesta se requiere de conocimiento especifico y técnico de la informacién que se pueda brindar al ciudadano.

2.1 Nivel educativo de los peticionarios:
Para determinar esta variable se tomé como fuente de informacion lo registrado en los formularios de caracterizacion
de usuarios, durante el primer trimestre se contd con la informacién de 25 peticionarios, a partir de esto se obtuvieron

los siguientes resultados:
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12

10
10

2
2 . 1 1 1 1
. I I I I

Universitario Posgrado Tecndlogo Primaria Secundaria Técnico Ninguno

2.2 Solicitudes relacionadas con acceso a la informacion:

Esta variable abarca todas las solicitudes o peticiones que son generadas por el ciudadano frente a la informacién
y/o documentacién archivada por el CNMH, la cual se facilita a los interesados conforme a lo sefialado en el articulo
2 del Decreto 4803 de 2011; dicha informacidn se pone a disposicion del peticionario mediante respuesta generada
por alguna de las dependencias del CNM, 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 da cumplimiento a la
Ley 1712 de 2014, Resolucion 3564 de 2015 y en concordancia de la actividad 5.2.1 del Plan Anticorrupcion y de
atencién al Ciudadano vigencia 2024, durante los meses de enero a marzo de 2024 y no limitd el acceso a la

informacion.

El CNMH basandose en la Ley 1712 de 2014, Resolucion 1519 de 2020 “Por la cual se definen los estandares y
directrices para publicar la informacién sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos materia de
acceso a la informacion publica, accesibilidad web, seguridad digital, y datos abiertos” y, en desarrollo de las
actividades relacionadas en el Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano vigencia 2023, durante los meses de
enero a marzo de 2024 se recibio un total de 94 peticiones de ciudadania solicitando acceso a informacion. Del
numero total de este tipo de solicitudes, conforme a lo establecido en el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015 se
trasladaron por competencia un total de 10 peticiones que requerian acceso a la informacidn producida por otras
Entidades Publicas. En el grafico se evidencia un comparativo entre el nimero de dias habiles empleados por la

Entidad para dar respuesta a solicitudes de informacion en relacién con la cantidad de respuestas efectivamente
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emitidas a la ciudadania. Se evidencia que, a la fecha en que se emite el presente informe, el 18.6% de las solicitudes

no tienen respuesta registrada, pero se encuentran dentro del término legal para resolverlo

Il Cantidad de respuestas emitidas

10 dias
Sin Respuesta
7 dias
Sdias
6 dias
8 dias
15 dias
4 dias
3 dias
9 dias
2 dias

1dia

Ndmero de dias hdbiles empleados para emitir respuesta

0 dias

2.3 Traslados por competencia:

En este acapite es importante mencionar que, atendiendo a lo sefialado en el articulo 21 de la Ley 1437 de 2011
modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015 fueron trasladados 10 derechos de peticién a otras Entidades
Publicas, responsables de remitir su correspondiente respuesta, aquellas solicitudes no estaban relacionadas con la
competencia legal del CNHM las cuales estan establecidas en el articulo 48 de la Ley 1448 de 2011 en concordancia

con el articulo 5 del Decreto 4803 de 2011 y demas normas concordantes.

3. Encuestas de satisfaccion:

La variable arroja la satisfaccion del ciudadano frente a la atencién brindada por la Entidad sobre sus inquietudes o
consultas presentadas via web y/o presencial. El formulario virtual contiene seis (6) preguntas que evallan la calidad
del servicio y de la respuesta (comunicacion oficial externa de respuesta emitida por el CNMH), estos temas son

evaluados individualmente y finalmente se promedia la calificacion recibida.

Como se expresd anteriormente, el Formulario Web no se encuentra disponible. Por lo que, en el mes de marzo de
2024 se incluy6 en el mensaje de envio de comunicaciones oficiales externas relacionadas con PQRSD del correo

electronico notificacionespars@cnmh.gov.co el Link del formulario virtual el cual direcciona al ciudadano, de manera
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andénima a responder la encuesta de satisfaccion. Como se evidencia en el siguiente cuadro, 10 ciudadanos

contestaron el cuestionario:

ENCUESTAS DE SATISFACCION CONTESTADAS Y ENVIADAS DURANTE EL
PRIMER TRIMESTRE DE 2024
CANTIDAD DE CANTIDAD DE CANTIDAD DE
MES PQRSD ENCUESTAS RESPUESTAS
RESPONDIDAS ENVIADAS RESPONDIDAS
Enero 143 0
Febrero 133 0
Marzo 153 153 10

Como se evidencia en el cuadro anterior, la cantidad de PQRSD respondidas por la Entidad corresponde a la
cantidad de encuestas de satisfaccion enviadas a la ciudadania y grupos de valor que radicaron su solicitud mediante
distintos canales de atencion. Es importante mencionar que, la encuesta enviada en adjunto a las respuestas a las
atenciones PQRSD, no son de diligenciamiento obligatorio para la ciudadania y grupos de valor, por consiguiente,
para el siguiente trimestre el formulario debera ser diligenciado en su totalidad para que pueda ser enviado por el

grupo de valor con todos sus datos.

4. 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 2024 se recepcionaron las siguientes solicitudes:

- 75inquietudes o consultas presentadas en este medio que fueron resueltas.

- 69 Solicitudes fuera del horario laboral 0 que no se tuvo interaccion y/o respuesta del peticionario, las cuales

fueron recibidas al dia siguiente habil, pero no se obtuvo respuesta positiva del peticionario.

En ese sentido durante los meses aqui analizados, se recepcionaron un total 144 chats como se evidencia en el

siguiente grafico:
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RESUELTOS FUERA DE LINEA

Conclusiones

Finalizamos el primer informe trimestral de Atencién y Servicio al Ciudadano de 2024 resaltando que, la totalidad de
solicitudes radicadas por parte de la ciudadania y grupos de valor previamente identificados en la caracterizacion de
usuarios, fueron ingresadas en el gestor documental por medio de correo electrénico autorizado por parte la entidad;
logrando asignar un consecutivo tnico que permite su identificacion para realizar el seguimiento de la gestién y aplicar

puntos de control para su atencién dentro de los términos de respuesta asignados conforme a la normatividad vigente.

Es asi que, de acuerdo con los controles de seguimiento a las asignaciones realizadas por la Direccién Administrativa
y Financiera — Gestion Documental y Servicio al Ciudadano, durante los meses de enero, febrero y marzo de 2024 se
reportaron siete respuestas emitidas de forma extemporanea o por fuera de términos. En el siguiente cuadro se registran
las observaciones o justificaciones que son notificadas por correo electrénico por parte de las dependencias y/o

responsables designados, del porque no se ha atendido la peticion en los términos asignados.

Peticiones Extemporaneas Primer Trimestre 2024
Radicado Dependencia Fecha de Fecha de ’Observacmnes por parte del
MES Gestor responsable de - area responsable acerca de la
... | vencimiento respuesta .
Documental | atender la Peticion gestion de respuesta
78 Direccion General | 0200212024 |  05/02/2024 | SN Justificacion por parte de la
dependencia responsable
Febrero
137 Direccion Mugeo 06/02/2024 07/02/2024 Sin Justlflcacw_)n por parte de la
de la Memoria dependencia responsable
Febrero
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215 Direccion General | 0200212024 |  05/02/2024 | Sin Justificacion por parte de la
dependencia responsable
Febrero
207 Direccion General | 08/0212024 |  09/02/2024 | St Justificacion por parte de fa
Febrero dependencia responsable
481 Contratos | 21/0212024 | 2200212024 | S uStficacion por parte de fa
Febrero ependencia responsable
G Sin Justificacién por parte de la
838 Territorializacion | 21/03/2024 22/03/2024 ;
dependencia responsable
Marzo
909 OflCIﬂ&ASGSOI‘H 19/03/2024 20/03/2024 Sin Justlflcacu_)n por parte de la
y Juridica dependencia responsable
arzo

Se han realizado los puntos de control, alertas y demas actividades que permitan mitigar el incumplimiento en los plazos
de las respuestas; sin embargo, por parte de algunas dependencias no se ha logrado contar con la informacién que
permita identificar las dificultades presentadas para emitir las comunicaciones. Se contintan reforzando los puntos de
control tales como: alertas de vencimiento enviadas semanalmente, alertas enviadas durante la fecha limite para dar
respuesta, asi como los recursos para mitigar el aumento de respuestas extemporaneas durante el segundo trimestre
del afio 2024.

Cabe resaltar que, desde el 1 de diciembre de 2023, el formulario web para radicacion de PQRSD no se encuentra en
funcionamiento por indisponibilidad tecnolégica de la nube privada del CNMH. Por tanto, no se efectuaron nuevas
caracterizaciones de los ciudadanos sobre las solicitudes realizadas, pues a partir de la fecha, todas las PQRSD
ingresaron por medio del correo electronico radicacion@cnmh.gov.co, y la ciudadania no aporté datos adicionales para
los procesos de caracterizacion correspondientes, sino solo hasta el mes de marzo de 2024, mes en el que se
implementd el formulario para la caracterizacion voluntaria de los usuarios en las PQRSD.
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