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Introduccion:

El Centro Nacional de Memoria Historica (CNMH), en cumplimiento a lo
dispuesto en el articulo 52 del Decreto 103 de 2015, que reglamentd la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica y en el articulo
décimo primero de la Resolucion 039 de 2021 del CNMH, presenta el informe
de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) recibidas y
tramitadas por la entidad durante el periodo comprendido entre el 1 de julio y
el 30 de septiembre de 2025.

El propédsito del informe es presentar seguimiento y la gestion de las PQRSD
en el CNMH, con el fin de determinar el cumplimiento de la oportunidad en las
respuestas dadas por los responsables del proceso.

1. Cantidad de PQRSD recibidas en el trimestre:

La base de andlisis se centra en las peticiones ingresadas en el Sistema de
Gestion de Documento Electronico de Archivo - SGDEA, en total se
identificaron un niumero de 507 PQRSD reportadas asi:




Traslado por competencia 21
Sugerencia | 1
Solicitudes de origen Congreso de la Republica 5
Solicitud de Informacion 65
Peticion de Documentos 203

Peticion de Consulta 1

Peticion 35
Denuncia | 1
Peticion de Interés Particular 133
Peticion de Interés General 42
0 50 100 150 200 250

Fuente: Matriz para control y seguimiento PQRSD

Durante este trimestre, la tipologia documental con mayor demanda fue la
relacionada con las peticiones de documentos. De estas solicitudes, el 74%,
fueron gestionadas a través del proceso de Adquisicidn Bienes y Servicios,
adscrito a la Direccion Administrativa y Financiera. La mayoria de los
ciudadanos solicitaron copias de certificados de prestacidon de servicios.

Por otro lado, un 0.2% de las solicitudes, correspondié a una sugerencia sobre
el diseno y la estructura en el micrositio del Observatorio Memoria y Conflicto.

2. Cantidad de PQRSD tramitadas segin el canal de atencion:

El CNMH, cuenta con cuatro canales de atencién para la recepcién de
peticiones: presencial, escrito, telefénico y virtual.

a) Canal presencial: Es el punto de atencidon directo y personalizado
dispuesto para la ciudadania ubicado en la Carrera 7 # 32-42 Edificio.
Piso 30. Horario de Atencion: 8:00 am - 4:00 pm en jornada continua.

b) Canal escrito: Corresponde al punto de radicacidn dispuesto por la
entidad para la recepcion de
comunicaciones escritas ubicado en la Carrera 7 # 32-42 Piso 2. Local
211. Horario de Atenciéon: 8:00 am - 4:00 pm en jornada continua.




c) Canal telefonico: La ciudadania puede comunicarse al numero de
contacto (601) 7965060 Ext 182 para formular verbalmente las PQRSD.
Horario de atenciéon: 8:00 am - 4:00 pm en jornada continua.

d) Canal virtual: La ciudadania cuenta con el formulario web PQRSD en el
siguiente enlace
https://pgrsd.centrodememoriahistorica.gov.co/pgr/adicionar pqrs.php
para radicar sus solicitudes de forma digital.

A continuacién, una grafica que discrimina las 507 PQRSD recibidas por los
diferentes canales de atencion:
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Fuente: Matriz para control y seguimiento PQRSD
Los canales utilizados para la recepcién de solicitudes fueron:

A. Canal virtual: El 99,2% de las solicitudes se recibieron a través del canal
virtual. El formulario web proporciond una via rapida y eficiente para que
la ciudadania radicara sus peticiones.

B. Canal escrito y telefonico: Representaron el 0.8% de las solicitudes, en
las cuales los ciudadanos presentaron sus peticiones de forma fisica y
telefénica.

Es importante resaltar que, durante este periodo, no se recibieron solicitudes
a través del canal presencial.



https://pqrsd.centrodememoriahistorica.gov.co/pqr/adicionar_pqrs.php

3. PQRSD gestionadas por Direccién, Oficina u Organos de
Asesoria:

Atendiendo la estructura interna establecida en el articulo 8 del Decreto 4803
de 2011 la entidad cuenta con seis direcciones Direccion General, Direccion
para la Construccion de Memoria Historica, Direccion de Archivo de Derechos
Humanos, Direccion de Museo de Memoria Histérica, Direccion de Acuerdos de
la Verdad y Direccidn Administrativa y Financiera, una oficina, Oficina Asesora
Juridica y d6rganos de asesoria Planeacion y Control Interno, para mejor
identificacion.

A continuacidon, se presenta un grafico por cantidad de PQRSD asignadas
internamente asi:

Direccion responsable de Cantidad de
consolidar radicados
asignados

D. Acuerdos de la Verdad 7
D. Administrativa y Financiera 277
Despacho 10
Adquisicion Bienes y Servicios 153
Contabilidad 1
Servicio al Ciudadano 56
Talento Humano 10
Tesoreria 47
D. Archivo Derechos Humanos 57
Despacho 55
Biblioteca especializada 2
D. Construccién Memoria Historica 41
Despacho 17
Estrategia Iniciativas de 14
Memoria

Estrategia Reparaciones de 10
Memoria

D. Museo de la Memoria 19
Direccién General 83
Despacho 5
Estrategia de Comunicaciones 27
Observatorio de Memoria y 23
Conflicto

Pedagogia 24

Territorializacion 4




Oficina Asesora Juridica 22
Planeacion 1
Total 507

Se observo lo siguientes respecto a la recepcidn y gestion de solicitudes:

El 6rgano de asesoria, no recibid peticiones para adelantar tramite de
respuesta.

En cuanto a la distribucién de solicitudes, se identifica:

®
L X4

Direccion Administrativa y Financiera, fue la direccion con el mayor nimero
de peticiones gestionadas, debido al proceso de Adquisicion Bienes y
Servicios. Este volumen se atribuye principalmente a la gran cantidad de
certificados contractuales requeridos para la prestacion de servicios de
apoyo a la gestion y/o profesionales.

Direccion General: Ocupa el segundo lugar debido al proceso de la
Estrategia de Comunicaciones con la entrega a la ciudadania de informes y
libros producidos por la entidad

Direccion de Archivo de Derechos Humanos: Se posiciona en el tercer lugar,
principalmente por el uso y manejo de la plataforma virtual de archivo de
derechos humanos, que incluye procesos de fortalecimiento de archivos de
organizaciones sociales, personales y familiares que cuentan con
documentaciéon sobre graves violaciones a los derechos humanos y el
Derecho Internacional Humanitario (DIH), derivadas del conflicto armado
interno.

Las demas direcciones, aunque con menor volumen de solicitudes, siguen
contribuyendo de manera significativa a la misién y funciones de la entidad.

4. Temas frecuentas por PQRSD:

Se identificaron los temas frecuentes por cada tipo de peticion, las cuales se
describen asi:




Temas Frecuentes por tipologia documental

Peticion Acceso al archivo fisico y virtual de Derechos
Humanos
Funcionamiento Biblioteca Especializada vy
Centro de Documentacion
Acceso a las instalaciones del Museo de
Memoria de Colombia

Procesos relacionados con la investigacion
hacia la construccién y recuperacién de la
memoria histdrica.

Acompafiamiento en procesos de memoria
en municipios.

Registro de Acciones e Iniciativas de Memoria

Autorizacion uso material audiovisual.

Acompafiamiento en el marco de enfoques
diferenciales.

Acceso a copias fisicas de los informes y
libros producidos por la entidad.

Solicitud Informacion sobre hechos de violencia y
graves violaciones a los DDHH y DIH

Informacion estadistica sobre hechos de
violencia y graves violaciones a los DDHH y
DIH.

Informacion sobre convocatorias laborales y
pasantias académicas.

Copia certificados contractuales

Copia certificado ingresos y retenciones

Informacion presupuestal

Traslado Comunicaciones dirigidas a otras entidades
por publicas.

competenci Comunicaciones que excedieron misién y
a funciones de la entidad.

Fuente: Matriz para control y seguimiento PQRSD

Queijas, reclamos, sugerencias y denuncias:

Durante el presente trimestre, se recibié una denuncia, la cual fue revisada por
la Oficina Asesora Juridica. Tras el analisis, se determind que la entidad no
tenia competencia funcional ni legal para adelantar ningln tramite relacionado
con la denuncia.




Ademas, se recibid una sugerencia, la cual fue atendida por el proceso
estratégico del Observatorio Memoria y Conflicto.

Es importante sefalar que no se recibieron quejas ni reclamos por parte de la
ciudadania durante este periodo.

5. Seguimiento a las respuestas de las PQRSD recibidas:

En cumplimiento del procedimiento que regula la recepcion, tramite vy
respuesta de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
(PQRSD), Servicio al Ciudadano implementdé mecanismos de control vy
seguimiento que permitieron fortalecer la gestion en materia de peticiones.

Durante el trimestre, se generaron alertas semanales y diarias al director,
asesor o lideres de grupo al enlace administrativo, con el fin de informar
oportunamente sobre el estado de las peticiones que estan proximas a vencer,
garantizando asi la atencion oportuna conforme a los plazos establecidos por
la normatividad vigente.

56

Pendientes

Resueltas

451

Fuente: Matriz para control y seguimiento PQRSD

Como resultado de este seguimiento, se identificd que, del total de 507 PQRSD
recibidas durante los meses julio, agosto y septiembre. Se encuentran
pendientes por respuesta 56, las cuales se encuentran en término y seran
respondidas durante el siguiente periodo.




6. Radicados extemporaneos:

Durante el trimestre, no se evidenciaron peticiones tramitadas de forma
extemporanea cumpliendo con los términos establecidos en la Ley.

7. Traslados por competencia:

En cumplimiento con lo establecido en el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015,
se trasladaron 21 peticiones por competencia a otras entidades, lo que
representa el 4.1% del total de las PQRSD recibidas durante el trimestre.

8. Tiempos de respuesta a PQRSD:

El CNMH asignd un plazo maximo de quince (15) dias habiles siguientes a la
recepcion de la peticion en la entidad para revolverla, salvo norma legal:

Tipologia Términos de
atencion
Peticion de 30 dias habiles
consulta

Solicitud de acceso 10 dias habiles
a la informacion

Solicitud de copia 10 dias habiles
de documentos

Traslado por 5 dias habiles
competencia

A continuacién, se presenta un grafico que muestra el tiempo empleado de
respuesta por las Direcciones, Oficina u Organos de Asesoria:




Traslado por competencia 75
Sugerencia e

Solicitudes de origen Congreso de la Republica 6
Solicitud de Informacion g 10
Peticion de Documentos L

Peticion de Consulta ™ 30 Tiempo maximo de Respuesta
Peticion 4 10 Promedio de Tiempo empleado de rpta por
CMH (dias)

Tipologia documental

Denuncia 7 15
Peticion de Interés Particular I
Peticion de Interés General 15

0 10 20 30 40
Dias

Fuente: Matriz para control y seguimiento PQRSD

Es importante mencionar que, si bien el término de respuesta a solicitudes de
informes por parte de los Congresistas en el articulo 258 de la Ley 5 de 1992
contempla un término de 5 dias, el promedio en el grafico anterior para esta
solicitud comprende 6 dias. Esto se debe a actuaciones de prérroga de
respuesta.

9. Solicitudes de acceso a informacioén publica:

De acuerdo con el Sistema de Gestiéon de Documento Electronico (SGDEA), se
registraron 65 peticiones de informacion, se muestra grafico del tiempo de
respuesta a cada solicitud:

1 202507012715-2  1/07/2025 15/07/2025 10
20250701600272 1/07/2025 15/07/2025 10
0-2
3 202507022746-2  2/07/2025 16/07/2025 10
4 202507022754-2  2/07/2025 16/07/2025 10
5 202507022755-2  2/07/2025 16/07/2025 10
6 202507072829-2  7/07/2025 21/07/2025 10
7 20250707600285 7/07/2025 21/07/2025 10
0-2
8 202507082891-2  8/07/2025 17/07/2025 7
9 202507082895-2 8/07/2025 22/07/2025 10
10 202507092915-2  9/07/2025 22/07/2025 9
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48  20250905600407 5/09/2025 = 11/09/2025 10
7-2
49  202509084113-2 8/09/2025  22/09/2025 10
50 202509084141-2 8/09/2025  22/09/2025 10
51  202509094239-2 9/09/2025  22/09/2025 10
52  202509104290-2 10/09/2025  24/09/2025 10
53  202509104292-2 10/09/2025 24/09/2025 10
54  202509104315-2 10/09/2025 23/09/2025 9
55  202509104317-2 10/09/2025 23/09/2025 9
56  202509114391-2 11/09/2025 16/09/2025 3
57  202509124428-2 12/09/2025 25/09/2025 9
58  202509174533-2 17/09/2025  30/09/2025 9
59  202509174536-2 17/09/2025  30/09/2025 9
60  202509174546-2 17/09/2025 22/09/2025 3
61 202509184558-2 18/09/2025 30/09/2025 10
62  202509224620-2 22/09/2025 - En tramite
63  202509244685-2 24/09/2025 - En tramite
64  202509244686-2 24/09/2025 - En tramite
65 202509304813-2 30/09/2025 - En tramite

De acuerdo con el articulo 2.1.1.6.2. del Decreto 1081 de 2015, las entidades
deben generar informes de solicitudes de acceso a la informacidn, identificando
el nimero de solicitudes a las cuales se negod el acceso a la informacion publica.

Durante el trimestre, no se negd el acceso a solicitudes de informacion por
motivos de reserva y/o confidencialidad.

10. Caracterizacion de usuarios PQRSD

La entidad identificd las caracteristicas geograficas e intrinsecas de los 507
ciudadanos que radicaron solicitudes. Esta informacién fue tomada del Sistema
de Gestion de Documento Electrénico de Archivo (SGDEA) y diligenciada en el
formato SCI-FT-006 v2 Caracterizacién usuarios PQRSD.

Dicha informacidn hace parte integral de este informe y sera publicada en la
pagina web https://centrodememoriahistorica.gov.co/solicitudes-de-acceso-a-
la-informacion-publica-informes-pqgrs/



https://centrodememoriahistorica.gov.co/solicitudes-de-acceso-a-la-informacion-publica-informes-pqrs/
https://centrodememoriahistorica.gov.co/solicitudes-de-acceso-a-la-informacion-publica-informes-pqrs/

11. Encuesta de satisfaccion PQRSD

Esta variable arroja la satisfaccién del ciudadano frente a la atencién brindada
en las solicitudes radicadas en el Sistema de Gestion de Documento Electrénico
de Archivo (SGDEA)

El formulario virtual contiene 7 preguntas que evallan la calidad de la
informacion (comunicacién oficial externa de respuesta emitida por el CNMH),
estos temas son evaluados individualmente y finalmente se promedia la
calificacion recibida.

Sin embargo, como se evidencia en el siguiente cuadro, para este trimestre
solo 12 ciudadanos respondieron a las encuestas de satisfaccion.

Mes Cantidad de Cantidad de
encuestas encuestas
enviadas respondidas
Julio 154 3
Agosto 123 2
Septiembre 230 7

Los resultados de las 12 encuestas diligenciadas evidencian que las respuestas
a las peticiones fueron emitidas dentro de los plazos establecidos por la
normativa vigente y redactadas en un lenguaje claro, comprensible y adecuado
para la ciudadania. En las mismas, no se reflejan quejas ni recomendaciones
relacionadas con la oportunidad en las gestiones de las peticiones, lo que indica
una percepcién favorable por parte los ciudadanos frente al cumplimiento de
los tiempos de respuesta y la claridad en la comunicacion objeto de respuesta.

Conclusiones

De acuerdo con la clasificacion, seguimiento y control realizado por Servicio al
Ciudadano de la Direccion Administrativa y Financiera sobre las PQRSD
radicadas en la entidad en el trimestre, se concluye:

e El mes con mayor numero de PQRSD fue septiembre con 229 peticiones,
realizando una comparacién con el mes en la vigencia anterior, se
identifica que se recibié un mayor nimero de peticiones.

e La entidad representa una oportunidad en las respuestas en el 100% de
las respuestas emitidas en los términos de Ley.




e En el mes de julio, se realizé jornada de sensibilizacion sobre el uso e
importancia del lenguaje claro. Asi como, la importancia de brindar una
respuesta clara y de fondo a la ciudadania.

Dentro de las acciones internas adelantadas, se cont6 con:

- Alerta semanal en correo electrdnico institucional con el nimero de
peticiones proximamente a vencer.

- Alerta diaria en el Sistema de Gestion de Documento Electrdnico de
Archivo - SGDEA de las peticiones pendientes por gestionar.

- Recordatorio mediante correo electrénico el dia de vencimiento de la
peticion.

- Acompahamiento diario a la comunidad de la entidad sobre el uso y
manejo del mdédulo PQRSD en el SGDEA de la entidad.
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1.

Informe de Seguimiento de PQRSD

Informe de auditoria final 2025-10-07
Fecha de creacion: 2025-10-07
Por: Gestion Documental CNMH (gestion.documental@cnmh.gov.co)
Estado: Firmado
ID de transaccion: CBJCHBCAABAAydorodFQjrw37JUpSDTlaeP15d-YOnK

Historial de “1. Informe de Seguimiento de PQRSD”
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Gestion Documental CNMH (gestion.documental@cnmh.gov.co) ha creado el documento.
2025-10-07 - 20:40:49 GMT

El documento se ha enviado por correo electronico a manuel.peralta@cnmh.gov.co para su aprobacion
2025-10-07 - 20:40:57 GMT

manuel.peralta@cnmh.gov.co ha visualizado el correo electronico.
2025-10-07 - 20:41:13 GMT

El firmante manuel.peralta@cnmh.gov.co firmé con el nombre de Manuel José Peralta Rueda
2025-10-07 - 20:41:59 GMT

Manuel José Peralta Rueda (manuel.peralta@cnmh.gov.co) ha aprobado el documento.
Fecha de aprobacion: 2025-10-07 - 20:42:01 GMT. Origen de hora: servidor.

El documento se ha enviado por correo electrénico a lizeth.huerfano@cnmh.gov.co para su aprobacién
2025-10-07 - 20:42:03 GMT

lizeth.huerfano@cnmh.gov.co ha visualizado el correo electrénico.
2025-10-07 - 20:42:32 GMT

El firmante lizeth.huerfano@cnmh.gov.co firmé con el nombre de LIZETH
2025-10-07 - 20:43:19 GMT

LIZETH (lizeth.huerfano@cnmh.gov.co) ha aprobado el documento.
Fecha de aprobacion: 2025-10-07 - 20:43:21 GMT. Origen de hora: servidor.

El documento se ha enviado por correo electrénico a devy.quintero@cnmh.gov.co para su aprobacion
2025-10-07 - 20:43:35 GMT

devy.quintero@cnmh.gov.co ha visualizado el correo electronico.
2025-10-07 - 20:43:52 GMT
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% Elfirmante devy.quintero@cnmh.gov.co firmé con el nombre de Devy Johanna Quintero Cueto
2025-10-07 - 20:44:44 GMT

o Devy Johanna Quintero Cueto (devy.quintero@cnmh.gov.co) ha aprobado el documento.
Fecha de aprobacion: 2025-10-07 - 20:44:46 GMT. Origen de hora: servidor.

E4 El documento se ha enviado por correo electrénico a ana.trujillo@cnmh.gov.co para su firma.
2025-10-07 - 20:44:52 GMT

D ana.trujillo@cnmh.gov.co ha visualizado el correo electronico.
2025-10-07 - 21:02:05 GMT

&% El firmante ana.trujillo@cnmh.gov.co firmé con el nombre de Ana Maria Trujillo Coronado
2025-10-07 - 21:03:03 GMT

% Ana Maria Truijillo Coronado (ana.trujillo@cnmh.gov.co) ha firmado electrénicamente el documento.
Fecha de firma: 2025-10-07 - 21:03:05 GMT. Origen de hora: servidor.

@ Documento completado.
2025-10-07 - 21:03:05 GMT
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