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Proceso: Servicio al Ciudadano

Procedimiento/operaciones. | Recepcion, tramite, respuesta de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
- PQRSD y gestion punto de atencidn al ciudadano.

Lider de Proceso: Jefe(s) Direccién Administrativa y Financiera - Gestion Documental y Servicio al Ciudadano.
Dependencia(s):

Nombre del seguimiento: Seguimiento a la gestion de PQRSD - Primer Semestre de 2024

Objetivo: Realizar seguimiento a la gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y

denuncias en el Centro Nacional de Memoria Histérico en el periodo comprendido entre
enero a junio de 2024.

Metodologia El presente informe se elabora de acuerdo con la informacion publicada en la web del
CNMH y la suministrada por la Direccion Administrativa y Financiera - Gestién
Documental y Servicio al Ciudadano a la Oficina de Control Interno.

El periodo evaluado corresponde desde el 1 de enero al 30 de junio de 2024, y las
pruebas de auditoria utilizadas fueron la consulta, observacién, inspeccion, prueba de
recorrido, entre otras. Asi como la revision por medio de muestra elegida para un
analisis de casos especificos.

Limitaciones o riesgos del No se verifica el universo total de las PQRSD recibidas, por ser un nimero
proceso de seguimiento considerable.

Asesor de Control Interno Equipo Evaluador de control interno

Doris Yolanda Ramos Vega Liz Milena Garcia Rodriguez

DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO
(Temas evaluados - Conclusiones)

De conformidad con el parrafo segundo del Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos, de la Ley 1474 de
2011, el cual establece: (...) La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular. (...). En cumplimiento a
lo anterior, Control Interno realiza seguimiento a la gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes y
denuncias, en adelante PQRSD, del Centro Nacional de Memoria Histérica, correspondiente al primer semestre de la
vigencia 2024, asi:

Se solicitd a la Direccion Administrativa y Financiera — DAyF — Servicio al Ciudadano, la disposicidn para atender una
prueba de recorrido y mesa de trabajo, con el fin de verificar y evidenciar la gestion realizada a las PQRSD recibidas
durante el primer semestre de 2024.
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Asi mismo, se toman los informes publicados en la pagina en el link https://centrodememoriahistorica.gov.co/solicitudes-de-
acceso-a-la-informacion-publica-informes-pars/

Centro Nacional
o{8)e | (pmtedrs

Inicioc v Transparencia Participa Atencién y Servicio a la Ciudadania Publicaciones v Agenda  Noticias

.

2024 -

* [nforme Atencidn al Ciudadano abril a junio 2024
s Matriz de Control y Seguimiento PQRSD - Segundo trimestre 2024

o Caracterizacion de usuarios PORSD - Segundo Trimestre

s |Informe Atencion al Ciudadano Enero a Marzo

o Matriz de Control y Seguimiento PORSD - Primer Trimestre

s Caracterizacion usuarios PQRSD Primer Trimestre
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En primera instancia, es importante mencionar que el Centro Nacional de Memoria Historica, enfrenté una contingencia
debido a inconvenientes presentados con el aplicativo SAIA, los cuales conllevaron a la implementacién de una serie de
acciones temporales, que debieron efectuarse de manera manual, con el fin de no interrumpir la adecuada prestacion del
servicio y atencion al ciudadano.

En ese orden de ideas, en su momento la pagina web de la entidad registraba la siguiente informacion:

“‘Debido a las contingencias presentadas con el Formulario PQRSD. Se aclara actualmente que, los Unicos canales
disponibles y autorizados para la recepcion de PQRSD son; via correo electronico radicacion@cnmh.gov.co, via
telefonica 601 7965050 extension 182 atencion al ciudadano, y/o presencial en la Carrera 7 #32 -42 Piso 2 local,
ventanilla tnica presencial, Piso 30 servicio al ciudadano.

En consecuencia, todos los radicados se llevaron en archivo Excel con un nimero de Registro Temporal, y en esa misma
l6gica se llevaron los registros de las repuestas emitidas a las diferentes PQRSD.

Esta contingencia tuvo lugar en lo corrido del primer semestre de 2024, durante el 1 de enero a 31 de mayo de 2024, con
un total de ochocientas treinta y siete (837) solicitudes, con radicado temporal. Una vez se reestablece el servicio del
aplicativo SAIA, se inicia la migracion de estas solicitudes de manera manual y procurando conservar el mismo nimero de
registro. A 30 de junio de 2024, se logra el cargue total.

Una vez se efectla este paso de migracion y con el fin de efectuar de manera completa, en el aplicativo SAIA, la gestion de
cada radicado, se debe efectuar la asignacion al area correspondiente para el respetivo cierre de gestion. Para ello se
emite Circular Interna No. 08 de 2024, se efectlan, por parte del grupo de gestidon documental y servicio al ciudadano, las
charlas de socializacién e interiorizacién de las actividades a seguir. En este entendido a la fecha y de conformidad con la
informacién recibida por el auditado, aproximadamente la asignacién se ha efectuado en un 10% y se tiene previsto lograr
su asignacion total con un plazo maximo a 31 de diciembre de 2024.

Control Interno, en el marco de su funcidn de prevencion, recomienda la toma de acciones necesarias a fin de que se logre
la asignacion y gestion total de las solicitudes recibidas durante la contingencia, antes de la terminacidn de los contratos de
apoyo y prestacion de servicios.

A continuacion, se presentan los criterios verificados y las observaciones correspondientes, en relacién con la gestion de
las PQRSD en el Centro Nacional de Memoria Historica, durante el primer semestre de 2024:

1. Comportamiento general de las PQRSD, comparativo del periodo de enero a junio de las vigencias 2023
versus 2024.

Conforme a la informacion suministrada por el area de Servicio al Ciudadano, correspondiente al registro de las matrices
para control formuladas de las vigencias 2023 y 2024 (Del 1 de enero al 30 de junio), a continuacion, se presenta un
comparativo y su respectiva variacion, del desarrollo de las PQRSD:
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VARIACION TOTAL PQRSD SEMESTRAL
Primer Primer
TIPO DE SOLICITUD semestre | semestre | Variacion
2023 2024
Accidn de Tutela 0 0 0
Consulta
Denuncia 1
Peticion 196 172 -24
Felicitacion 1 0 -1
Peticion de documentos 105 134 29
Peticién de interés general 96 97 1
Peticidn de interés particular 68 212 144
Solicitud de informacidn 276 183 -93
Traslado por Competencia 59 32 -27
Queja 1 2 1
Sugerencia 1 0 -1
Solicitudes Congreso 0 2 2
TOTALES 804 837 33

Fuente: Matriz para control formulada 2023 y 2024 (Del 1 de enero al 30 de junio)
De conformidad con el comparativo efectuado en la tabla que antecede se resalta lo siguiente:

Con relacion a las acciones de tutela es la Oficina Asesora Juridica, siendo esta oficina la encargada de su gestion y
respuesta dentro de los términos de ley.

Como se observa, la mayor afluencia de solicitudes que recibe el Centro Nacional de Memoria Histérica obedece a peticién
de interés particular, solicitud de informacion y peticion. Se destaca que para el afio 2024, el mayor incremento de
solicitudes ha sido 144 peticiones de interés particular, una vez revisados los asuntos correspondientes se observa gran
interés por la solicitud de las publicaciones — libros que ha generado la entidad.

Por otra parte, se observa entre los mayores valores de variacion una disminucién de 93 solicitudes relacionadas con la
solicitud de informacion, lo que denota la mejora en los procesos de rendicion de cuentas y acceso a la informacion web.

En términos generales no se encuentran grandes diferencias entre las vigencias, se concluye que las PQRSD mantienen
un nivel similar de demanda y pese a la contingencia presentada con el aplicativo SAIA, se gestion6 la totalidad.
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2. \Verificacion cumplimiento de la normatividad

Cumplimiento de la Ley 190 de 1995: Articulo 53. “En toda entidad publica, debera existir una dependencia encargada
de recibir, tramitar y resolver las quejas y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento
de la misién de la entidad. La Oficina de Control Interno, debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular”

Mediante el Decreto 4803 de 2011, en su articulo 16 numeral 11, atribuye la responsabilidad referente a la coordinacién en
la prestacion del servicio al ciudadano a la Direccion Administrativa y Financiera del Centro Nacional de Memoria Histdrica,
el cual desarrolla estas funciones mediante Gestion Documental y Servicio al Ciudadano, encargandose de la atencion al
ciudadano dos profesionales de carrera y un contratista.

Articulo 54. Las dependencias a que hace referencia el articulo anterior que reciban las quejas y reclamos deberan
informar periodicamente al jefe o director de la entidad sobre el desemperio de sus funciones, los cuales deberan incluir:

1. Servicios sobre los que se presente el mayor nimero de quejas y reclamos,

2. Principales recomendaciones sugeridas por los particulares que tengan por objeto mejorar el servicio que preste la
entidad, racionalizar el empleo de los recursos disponibles y hacer mas participativa la gestion pablica.

Durante el primer semestre de 2024, el grupo de Gestién Documental y Servicio al Ciudadano, ha dado cumplimiento a la
norma referenciada, toda vez que, con una periodicidad trimestral ha emitido informe sobre la gestién que se le ha dado a
las PQRSD.

En relacién al mayor nimero de solicitudes, se observa que se areas como Direccién General, DayF, Contratos, Direccion
de Acuerdos de la verdad, Territorializacion, Estrategia de Comunicaciones.

En cuanto a la presentacion de las recomendaciones sugeridas por los particulares, que tengan por objeto mejorar el
servicio que preste la entidad, racionalizar el empleo de los recursos disponibles y hacer mas participativa la gestion
publica. El informe presenta una generalidad frente a los temas solicitados y las areas de mayor requerimiento, sin
embargo, no se mencionan en particular los principales aspectos de queja y las recomendaciones de los particulares para la
mejora de los servicios que presta el CNMH, o planes o acciones de mejora, que hayan surgido en ese contexto.

Articulo 55. Las quejas y reclamos se resolveran o contestaran siguiendo los principios, términos y procedimientos
dispuestos en el Cadigo Contencioso Administrativo para el ejercicio del derecho de peticion, segun se trate del interés
particular o general y su incumplimiento daré lugar a la imposicion de las sanciones previstas en el mismo.

De conformidad con la prueba de recorrido efectuada, las entrevistas con los profesionales a cargo del tema y las
verificaciones de la matriz de control y los informes de PQRSD, el CNMH resuelve y contesta las PQRSD de conformidad
con lo establecido en el Codigo Contencioso Administrativo. Para el primer semestre de 2024, de un total de 837
solicitudes, nueve (9) fueron respondidas de manera extemporanea.

Articulo 5 del Decreto Legislativo 491 de 2020, que establece la “Ampliacion de términos para atender las peticiones.
Para el primer semestre de 2024, de un total de 837 solicitudes, se hizo uso de la solicitud de ampliacién de términos en

siete (7) solicitudes. Se observa que, en la matriz de control, se acogieron las recomendaciones de control interno y se
incluyé una columna en donde se registra si la solicitud requiri6 esta opcion.
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Cumplimiento Decreto 1081 de 2015 Articulo 2.1.1.6.2. Informes de solicitudes de acceso a informacién. De
conformidad con lo establecido en el literal h) del articulo 11 de la Ley 1712 de 2014, los sujetos obligados deberan publicar
los informes de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta. Respecto de las solicitudes de acceso a
informacién publica, el informe debe discriminar la siguiente informacién minima: (1) EI nimero de solicitudes recibidas. (2)
El nimero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucién. (3) El tiempo de respuesta a cada solicitud. (4) El nimero
de solicitudes en las que se negd el acceso a la informacion. El informe sobre solicitudes de acceso a informacion estara a
disposicion del publico en los términos establecidos en el articulo 4° del presente decreto.

El CNMH cumple con la normatividad referida, toda vez que se vienen elaborando y publicando los informes trimestrales y
estos dan cuenta de la informacion minima requerida.

Cumplimiento Ley 962 de 2005 Articulo 15. Derecho de turno. Los organismos y entidades de la Administracion Publica
Nacional que conozcan de peticiones, quejas, o reclamos, deberan respetar estrictamente el orden de su presentacion,
dentro de los criterios sefialados en el reglamento del derecho de peticién de que trata el art. 32 del CCA, sin consideracion
de la naturaleza de la peticion, queja o reclamo, salvo que tengan prelacion legal. Los procedimientos especiales regulados
por la ley se atenderan conforme a la misma. Si en la ley especial no se consagra el derecho de turno, se aplicara lo
dispuesto en la presente ley.

Durante el primer semestre de 2024, debido a la contingencia presentada con el aplicativo de Gestion Documental SAIA, la
asignacion de radicado se efectud de forma manual y temporal, guardando un consecutivo, fecha y hora en que ingresé la
PQRSD, sin importar el canal de atencion fuese presencial o por medio del chat. Lo anterior permitié el cumplimiento del
derecho a turno y la trazabilidad de las solicitudes que allegadas.

Cumplimiento Ley 1437 de 2011 Articulo 7 Deberes de las autoridades en la atencion al publico. ... 4. Establecer un
sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y las nuevas tecnologias, para la ordenada atencion de
peticiones, quejas, denuncias o reclamos, sin perjuicio de lo sefialado en el numeral 6 del articulo 5° de este Codigo.

Durante la contingencia presentada con la herramienta tecnolégica SAIA, se tomaron las medidas que permitieron el
registro en forma consecutiva (turno) de todas las solicitudes incluyendo las PQRSD allegadas a la entidad. Con la
normalizacién del aplicativo se efectué la migracion de todos los radicados temporales los cuales tuvieron ocasion desde el
1 de enero al 31 de mayo de 2024, terminando su aplicacion con el niumero de radicado 202406056002429-2 y se inicia la
operacion en el aplicativo con el nimero de radicado 202406056002433-2.

Durante la prueba de recorrido, se observo que al efectuar las asignaciones de los radicados temporales en SAIA, siete
radicados no quedaron con el mismo nimero. Control Interno efectua la recomendacion, resaltando la importancia de
evidenciar la trazabilidad de dicha novedad, a fin de que, en futuras busquedas, el profesional que se encuentre a cargo
conozca e identifique facilmente la situacién presentada.

Cumplimiento Ley 1474 de 2011 Articulo 73. Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano. Cada entidad del orden
nacional, departamental y municipal debera elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencién
al ciudadano. Dicha estrategia contemplara, entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcion en la respectiva entidad,
las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias antitramites y los mecanismos para mejorar la atencion al
ciudadano.

El CNMH cuenta con la formulacién del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano - PAAC, en su contenido se
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considera el componente de y los mecanismos para mejorar la atencidn al ciudadano y la implementacion de actividades.

En relacion con la actividad del PAAC: “Realizar periédicamente mediciones de percepcion de los ciudadanos respecto a la
calidad y accesibilidad de los servicios ofrecidos por el CNMH.” Se recomienda la busqueda de estrategias o acciones que
permitan mejorar la participacion de la ciudadania, con el fin de lograr la medicién referida, con un contenido mas robusto,
teniendo en cuenta el nimero considerable de peticiones que recibe el CNMH.

Por otra parte, se debe tener en cuenta que en atencion a la Ley 2195 de 2022 de Transparencia, Prevencion y Lucha
contra la Corrupcion, se requiere efectuar la transicién total del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano a un
Programa de Transparencia y Etica Publica, por lo que Control Interno invita al grupo de Servicio al Ciudadano en
coordinacion con la Oficina Asesora de Planeacién, para efectuar la revision y el despliegue de acciones que permitan dar
cumplimiento a este proceso requerido por la Secretaria de Transparencia.

Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. Reglamentado por el Decreto Nacional 2641 de 2012. En
foda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad.

El CNMH Mediante Resolucién 024 del 3 de marzo de 2021 “Por la cual se actualiza la Resolucion 225 de 2019. Por la cual
se implementa la Politica de Servicio al Ciudadano” y Resolucién 039 del 30 de marzo de 2021 “Por la cual se actualiza el
reglamento de competencias en materia de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias del Centro Nacional de
Memoria Histérica- CNMH.” Da cumplimiento a lo indicado por la norma referida.

Cumplimiento Ley 1712 de 2014 Articulo 11. Informacién minima obligatoria respecto a servicios, procedimientos y
funcionamiento del sujeto obligado. Todo sujeto obligado debera publicar la siguiente informacién minima obligatoria de
manera proactiva:

h) Todo mecanismo de presentacion directa de solicitudes, quejas y reclamos a disposicion del publico en relacion con
acciones u omisiones del sujeto obligado, junto con un informe de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de
respuesta del sujeto obligado.

En la pagina web enlace https://centrodememoriahistorica.gov.co/atencion-al-ciudadano/ se puede encontrar la respectiva
informacién.

Cumplimiento Decreto 1081 de 2015 Articulo 2.1.1.2.2.3. Accesibilidad a espacios fisicos para poblacion en
situacion de discapacidad. Los sujetos obligados deben cumplir con los criterios y requisitos generales de accesibilidad y
sefializacion de todos los espacios fisicos destinados para la atencion de solicitudes de informacion pablica y/o divulgacion
de la misma, conforme a los lineamientos de la Norma Técnica Colombiana 6047, “Accesibilidad al medio fisico. Espacios
de servicio al ciudadano en la Administracion Publica. Requisitos”, o la que la modifique o sustituya, atendiendo al principio
de ajustes razonables establecido en dicha norma.

El punto de atencién del CNMH est& ubicado en el segundo piso del Centro Comercial San Martin, para su acceso se
cuenta con rampas, es un punto compartido con Prosperidad Social y cuenta con ventanilla, la cual es atendida por una
funcionaria de Gestién Documental y Servicio al Ciudadano.

Articulo 2.1.1.3.1.1 Medios idoneos para recibir solicitudes de informacién publica. Se consideran medios idéneos
para la recepcion de solicitudes de informacion los siguientes: (1) Personalmente, por escrito o via oral, en los espacios
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fisicos destinado por el sujeto obligado para la recepcion de solicitudes de informacion publica. (2) Telefénicamente, al
numero fijo o mévil destinado por el sujeto obligado para la recepcion de solicitudes de informacion publica. (3) Correo fisico
0 postal, en la direccion destinada por el sujeto obligado para la recepcion de solicitudes de informacion publica (4) Correo
electronico institucional destinado por el sujeto obligado para la recepcion de solicitudes de informacion publica. (5)
Formulario electronico dispuesto en el sitio web oficial del sujeto obligado, en un formato que siga los lineamientos que
definida el Ministerio de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones a través de la estrategia de Gobierno en
Linea

Para el primer semestre de 2024, el profesional a cargo de la atencion al ciudadano, realizo la atencion personal de
peticionarios, diligenciando el formulario respectivo y haciendo entrega del respectivo radicado.

Para el resto de los canales se fijé el mensaje que se presenta a continuacion:

“‘Debido a las contingencias presentadas con el Formulario PQRSD. Se aclara actualmente que, los tnicos canales
disponibles y autorizados para la recepcion de PQRSD son; via correo electrénico radicacion@cnmh.gov.co, via
telefonica 601 7965050 extension 182 atencion al ciudadano, y/o presencial en la Carrera 7 #32 -42 Piso 2 local,
ventanilla inica presencial, Piso 30 servicio al ciudadano.

Asi mismo, en el link web: https://centrodememoriahistorica.gov.co/atencion-al-ciudadano/ se pueden consultar los medios
idéneos para recibir solicitudes de informacién, que tiene el CNMH y por los cuales cumple con los criterios del articulo
verificado:

* Mecanismos para la atencion al ciudadano

* Localizacion fisica, sucursales o regionales,
horarios y dias de atencion

* Correo electrénico para notificaciones judiciales

* Chat virtual

¢ Ayiso Informativo Atencion Preferencial a
ciudadanos con discapacidad

Articulo 2.1.1.3.1.2 Seguimiento a las solicitudes de informacion publica. En la recepcion de solicitudes de informacion
publica los sujetos obligados deben indicar al solicitante un nimero o codigo que permita hacer seguimiento al estado de su
solicitud, la fecha de recepcion y los medios por los cuales se puede hacer sequimiento a la misma.

Durante la contingencia se asigné nimero de radicado temporal, teniendo en cuenta que el aplicativo SAIA no se
encontraba en funcionamiento, el seguimiento a las solicitudes se efectué de manera telefénica, chat o correo.

Articulo 2.1.1.3.1.6. Motivacion de los costos de reproduccion de informacién publica. Los sujetos obligados deben
determinar, motivadamente, mediante acto administrativo o documento equivalente segun el régimen legal aplicable, los
costos de reproduccion de la informacién publica, individualizando el costo unitario de los diferentes tipos de formato a
fravés de los cuales se puede reproducir la informacion en posesion, control o custodia del mismo, y teniendo como
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referencia los precios del lugar o zona de domicilio del sujeto obligado, de tal forma que estos se encuentren dentro de
parametros del mercado. El acto mediante el cual se motiven los valores a cobrar por reproduccion de informacion publica
debe ser suscrito por funcionario o empleado del nivel directivo y debe ser divulgado por el sujeto obligado, conforme a lo
establecido en el articulo 2.1.1.2.1.4 del presente decreto.

El CNMH da cumplimiento a lo requerido por la norma referenciada mediante Resolucion 052 del 07 de abril de 2017, por la
cual se establece el valor para la expedicion de copias de documentos en la entidad su consulta se puede realizar en el
siguiente link: https://centrodememoriahistorica.gov.co/descargas/transparencia/resoluciones/2017/052.pdf

c Cni centrodememaoriahistorica.gov.co/atencion-al-ciudadano/
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= Correo electronico para notificaciones judiciales

= Politica de tratamiento de la informacion y datos
personales

e pMNotificaciones a PQRSD sin direccidon, correo
electronico o andnimas

= |dentificacion y Declaracion de Conflicto de
Intereses

I e Costos de reproduccion I
= Mecanismos para presentar quejas y reclamos
e INnformes de PQRSD

Cumplimiento Ley 1755 de 2015, Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo
norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias
siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones: Las peticiones de
documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no
se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido
aceptada y, por consiguiente, la administracion ya no podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

El CNMH Mediante Resolucion 024 del 3 de marzo de 2021 “Por la cual se actualiza la Resolucion 225 de 2019. Por la cual
se implementa la Politica de Servicio al Ciudadano” y Resolucion 039 del 30 de marzo de 2021 “Por la cual se actualiza el
reglamento de competencias en materia de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias del Centro Nacional de
Memoria Histérica- CNMH.” Da cumplimiento a lo indicado por la norma referida.

Paragrafo del Articulo 14, “(...) Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui
sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley
expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no
podré exceder del doble del inicialmente previsto.”
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El CNMH ha hecho uso de lo establecido en el paragrafo referido y de acuerdo con la recomendacion de Control Interno, se
incluy6 en la matriz de control, la columna que permite identificar las solicitudes de prorroga.

Seguimiento a las respuestas proporcionadas a la ciudadania en el marco de la ley anticorrupcion.

De acuerdo con la ley 1755 de 2015, por principio toda PQRSD, debe ser contestada a la ciudadania de manera clara, en
lenguaje comprensible y respondiendo de fondo y sin rodeos a la solicitud. Esta es la garantia del respeto a la ciudadania y
al derecho fundamental de peticién consagrado en el articulo 23 de la constitucion politica y de que la entidad proporciona
informacién real y veraz en relacion con los asuntos que son materia de las solicitudes y que deben ser respondidos acorde
con la misién y funciones que adelanta en el CNMH.

Para constatar este aspecto se realizo una revision a las respuestas dadas a los ciudadanos peticionarios, ya que esto tiene
que ver con la ley de transparencia (ley 1712 de 2014) y la ley anticorrupcion (ley 1474 de 2011), por ser estas garantes de
los derechos fundamentales a la informacién y el cumplimiento de las obligaciones legales que le competen a la entidad.

En cumplimiento de lo anterior, se tomd una muestra aleatoria de Diez (10) PQRSD, entre tutelas, derechos de peticion,
solicitudes de informacion y consultas.

Se muestran a continuacion aquellas que fueron seleccionadas:

Consecutivo Radicado | Fecha |Temao asuntoy observaciones Medio de repsuesta y nimero de radicado

Solicitud certificado de ej ion d trat

28 9012024 | SO certicado Fe ejeccion Cecontalo | omeo electronico, RT-PQRS 20240111600026-1

de prestacion de senvicios

36 9/01/2024 |Solicitud para conocer instalaciones del museo Correo electronico, RT-CE 20230119600078-1

249 22/01/2024 Solicitud para obtener informes en fisico Correo electronico, RT-PQRS 202402026000207-1
Solicitud apoyo en colegios de puerto gaitan

632 16/02/2024 sobre informe violencia paramiliar en la Correo electronico, RT- CE 202402276000525-1

altillanura
675 20102/2024 Acompa”am'e"ﬁ:;s:izr‘)ce”\elos % | Comeo electronico, RT-PQRS 202402276000551-1

Entidad solicita informacion sobre el proceso

5 1/03/2024 | de restitucion de derechos etnico- territoriales Comaicoonis: RERR0 2015100006241
Solicitud de apoyo para gestionar con el centro
1159 de memoria histérica su certificado de aporte a|  Correo electronico, RT-PQRS 202403216000907-1
21/03/2024 laverdad
1817 o Solicitud pago anticipado eventorealzadoen | o - 1o 4 onico, RT-PQRS 2024051060001844-1
6/05/2024 territorio.
= o -
2125 Solicitud apoyo Iniciafias de memoriaen | - cle chonico, RT-PQRS 2024052760002063-1
21/05/2024 municipios del pais
S——— —
2142 ERliZan nwECion e paricipacion al G Aplicativo SAIA, 202406131000415-1

autorizacion exhibicion medios audiovisuales

22/05/2024
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De la verificacién realizada, se observa que el CNMH respondié de fondo y de manera completa, se procura el lenguaje
claro, se contesta dentro de los términos establecidos para hacerlo.

Cumplimiento Articulo 69 de la Ley 1437 de 2011, el cual reza: cuando se desconozca la informacién sobre el
destinatario, la respuesta a su Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia o Felicitacion se publicara en la pagina web por el
término de cinco (5) dias, con la advertencia de que la notificacion se considerara efectuada al finalizar el dia siguiente. No
obstante, la respuesta quedara registrada en la publicacion para su consulta. Se verifica en la pagina web link
https://centrodememoriahistorica.gov.co/notificaciones-a-pgrsd-sin-direccion-correo-electronico-0-anonimas/ las
publicaciones realizadas durante el primer semestre de la vigencia 2024 y se observa el cumplimiento de los avisos de
notificacion, asi como las respuestas generadas, dando cumplimiento con la normatividad en mencion.

CONCLUSIONES:

De acuerdo con la informacion suministrada por el la Direccidon Administrativa y Financiera - Gestion Documental y Atencion
al Ciudadano y de conformidad con las verificaciones realizadas por Control Interno, para el periodo comprendido entre el 1
de enero al 30 de junio de 2024, se observo que el Centro Nacional de Memoria Histérica se encuentra desarrollando una
gestién adecuada a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes y denuncias - PQRSD realizadas por las
partes interesadas, de conformidad con lo dispuesto por la normatividad vigente y con la debida oportunidad.

Se resaltan, por parte del grupo de servicio al ciudadano, las acciones, la oportunidad y el control que se llevaron a cabo
ante el incidente presentado, que no permitio el desarrollo 6ptimo a nivel tecnoldgico aplicativo SAIA.

El aplicativo SAIA o la plataforma tecnoldgica que lo asiste, presenta fallas constantes. Es importante, que por parte de la
alta direccion, se consideren los inconvenientes presentados y se tomen las acciones pertinentes, que permitan superar las
brechas y la materializacion del riesgo.

Asi mismo y de manera respetuosa, en el marco del rol de enfoque hacia la prevencion, Control Interno observo aspectos
que se vienen realizando de manera adecuada, pero pueden ser objeto de mejora, las cuales se plasman mas adelante.

MATRIZ PARA PLAN DE MEJORAMIENTO
(Metodologia para elaboracion - fecha de entrega)

No DESCRIPCION DEL HALLAZGO RECOMENDACION

OPORTUNIDADES DE MEJORA

Control Interno, en el marco del rol de evaluacion y seguimiento, se permite realizar las siguientes recomendaciones:

= Culminar la actualizacién del Sistema Integrado de Gestion.
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= Aunque ya aumento el nimero de encuestas diligenciadas por los usuarios, en relacién a la vigencia anterior se
mantiene la observacion de Incluir en el Informe de PQRSD, un resumen de las principales quejas y reclamos
tanto de la ventanilla hacia adentro como la ventanilla hacia afuera, teniendo en cuenta lo siguiente: “Una de las
principales fuentes de informacion para evaluar la percepcion de los grupos de valor e identificar oportunidades
de mejora, estéa en el andlisis de la informacion sobre peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que
presentan los ciudadanos. Este andlisis debe permitir identificar tematicas recurrentes sobre las cuales los
ciudadanos solicitan informacion o exigen cuentas, lo cual es un insumo para la divulgacion proactiva de la
informacién o para el disefio de ejercicios de rendicién de cuentas y focalizar la promocion de los espacios y
mecanismos para la participacion ciudadana en la gestion publica.”

= Efectuar las actividades pertinentes, para culminar la asignacién y depuracion con cada proceso, de la migracion
de los radicados temporales, conforme a la contingencia presentada.

= Dar atencién a lo establecido en la Ley 2195 de 2022 de Transparencia, Prevencién y Lucha contra la
Corrupcion, en donde se requiere efectuar la transicion total del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano
a un Programa de Transparencia y Etica Publica, para el caso todo lo relacionado al componente de servicio al
ciudadano, dando cumplimiento a lo requerido por la Secretaria de Transparencia.

= Transferencia de conocimiento del profesional contratista, que lleva a cargo la gestién de la PQRSD, para que en
caso de ausencia no se vea afectada la adecuada consulta.

= Mantener y comunicar las rutas de accion, para la falla constante que viene presentando SAIA, teniendo en
cuenta que los inconvenientes se deben mas a soportes tecnoldgico y no a la gestidn de Servicio al Ciudadano.

FIRMAS RESPONSABLES
Evaluador: Vo. Bo.
_ D . S ™ D
o2 Do Yot Yorundr V.

Liz Milena Garcia Rodriguez

Profesional Especializado Doris Yolanda Ramos

Asesora de Control Interno
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