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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 atenciédn al ciudadano.

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

Nombre del seguimiento: Seguimiento a la gestion de PQRSD - Segundo Semestre de 2025

Objetivo: Realizar seguimiento a la gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias en el Centro Nacional de Memoria Historico en el periodo comprendido
entre julio a diciembre de 2025.

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

El periodo evaluado corresponde desde el 1 de julio al 31 de diciembre de 2025 y las
pruebas de auditoria utilizadas fueron la consulta, observacion, inspeccién, entre
otras. Asi como la revision por medio de muestra elegida para un andlisis de casos
especificos.

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

Asesor de Control Interno Equipo Evaluador de control interno

Doris Yolanda Ramos Vega Liz Milena Garcia Rodriguez — Profesional
Especializado

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 Historica, correspondiente al segundo semestre de la
vigencia 2025, asi:
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Control Interno, mediante correo electrénico del 12 de marzo de 2026, solicitd a la Direccion Administrativa y Financiera —
DAyF — Servicio al Ciudadano, la disposicion para atender una mesa de trabajo, con el fin de verificar y evidenciar la gestion
realizada a las PQRSD recibidas durante el segundo semestre de 2025. La cual fue atendida en total disposicion.

Seguimiento a la gestion PQRSD del CNMH segundo semestre de 2025 Recibidos x X a8 o
o Liz Milena Garcia Rodriguez <izgarcisenmh goucos e m s f @ &
h. Dey

e la Ley 1474 de 2011, Control Intern
& trabaje, con la persona encargada del asun

Quedamaos stentos, muchas gracias.

Atentamente,

Centro Nacional
de Hemoriz Histérica

32-42 - Pisa 31 - Ed. San Martin - Torre Narte

emoriahistorica.oov.co

De manera atenta y teniendo en cusnia tu solivtud, me permite informar que auienes acompafiardn 2 mesa de rabajo sern Lizaih Huérana y Devy Quinters, confrmames hora y fesna propuesta.

0(’,\ Centro Nacional
\.,)‘ deHemoria istiria

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/, los cuales se encuentran publicados, conforme los lineamientos normativos.

SOLICITUDES DE ACCESO A
LA INFORMACION PUBLICA
(IONFORMES PORS)

202

2025

- Inforone ala gestidn de PORSD - Cuarto Tricnestre
- PAatc Cntcel w seguaioniento PRSI - uarto Triemeste

- Informe a la gesticon de PORSD - Tercer Trimestre

- PAatr el sguimiento PORSD - Tercer Trimestre

= Caracterizacicen de usuaricos PORSD - Tercer Trionsstre

= Inforone a la gesticdn de PORSD - Segundoe Trimestre

- Patriz control seguimiento PORSD - Segundo Trimestre
- Caracterizacidn de usuarios PORSD - Segundo Trimestre
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A continuacion, se presentan los criterios verificados y las observaciones correspondientes respecto a la gestién de las
PQRSD en el Centro Nacional de Memoria Histérica, durante el segundo semestre de 2025:

1. Comportamiento general de las PQRSD, comparativo del periodo de julio a diciembre de las vigencias
2024 versus 2025.

De acuerdo con la informacion suministrada por el area de Servicio al Ciudadano, correspondiente al registro de las PQRSD

en matrices formuladas para las vigencias 2024 y 2025 (Del 1 de julio al 31 de diciembre), a continuacidn, se presenta un
comparativo y su respectiva variacion, del desarrollo de las PQRSD:

VARIACION TOTAL PQRSD SEMESTRAL

Segundo | Segundo
TIPO DE SOLICITUD semestre| semestre |Variacion
2024 2025

Accidn de Tutela 0 0 0
Consulta 1
Denuncia 0 2 2
Peticidn 48 96 48
Felicitacion 4 0 -4
Peticién de documentos 90 413 323
Peticion de interés general 94 70 -24
Peticién de interés particular 198 255 57
Solicitud de informacién 78 125 47
Traslado por Competencia 31 39
Queja 1 3
Sugerencia 2
Solicitudes Congreso 12 5 -7
Recurso de Reposicion 2 0 -2
Reclamo 2 0 -2
TOTALES 561 1011 450

Fuente: Matriz para control formulada 2024 y 2025 (Del 1 de julio al 31 de diciembre)
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Variacion Absoluta de Solicitudes (2025 vs 2024)
Peticidn de documentos
Peticién de Interés particular
Peticion
Solicitud de Informacian -
Traslado por Competencia
Sugerencia
Cusja
Denuncia 4
Consulta
Accicn de Tutela 4
Reclamo
Recurso de Reposicion -
Felicitacion
Solicitudes Congreso
Peticlon de Interés general -
0 50 100 150 200 250 00

Variaclon Abschuta (Diferencla)

Variacién Absoluta: Esta grafica separa el crecimiento (verde) del decrecimiento (rojo). Permite identificar que el aumento de
carga operativa no es uniforme, sino que esta concentrado en puntos especificos.

I —
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Comparativo de PORSD por Semestre (2024 vs 2025)

Peticidn de documentas

Solicitud de Informacian
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Peticion

pecion e ners gererr |

Traslado por Competencia

Solicitudes L‘.Dhgres.ﬂ -L
Cueja |
|

Sugerencia

—

Denuncia

Caonsulta -I

Reclama 1

Recurso de Reposicion 1
Felicttackin 1

Accion de Tutela | Segunda semestre 2024
B Sagundo samastre 2035
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Fuente: Elaboracién propia Control Interno — datos proporcionados de matriz para control formulada 2024 y 2025 (Del 1 de julio al 31 de diciembre) — Servicio al ciudadano.

Comparativo por Semestre: Esta gréfica permite visualizar el volumen de cada tipo de solicitud en ambos periodos. Se hace
evidente como la "Peticion de documentos" ha desplazado a las demés categorias en 2025.

De conformidad con el comparativo efectuado, se resalta lo siguiente:

Tendencia general: El volumen total de solicitudes aument6 significativamente, pasando de 561 en 2024 a 1011 en 2025, lo
que representa un crecimiento global del 80.21%, casi duplicando la carga administrativa.

Principales aspectos para resaltar:

Peticion de documentos

La Peticién de documentos es el rubro de mayor impacto,
aportando el 72% del crecimiento total (323 de los 450
NUEVOS casos).

Solicitud de informacion, Peticion de interés particular

Reflejan un aumento sostenido en el interés de los
ciudadanos por interactuar con la entidad.

Peticion de interés general, Solicitudes Congreso

Las peticiones de interés general bajaron un 25.5%,
sugiriendo un cambio hacia consultas mas especificas o
individuales.
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El incremento del 80% en la carga de trabajo total, sugiere que el equipo encargado de procesar PQRSD podria necesitar un
refuerzo o una automatizacion, especialmente para el area en donde se concentré la peticion de documentos, toda vez que
en la entrevista realizada se informa una alta recurrencia de solicitudes de certificados de ejecucion de contratos, ingresos y
retenciones, certificaciones laborales, concentradas en la Direccion Administrativa y Financiera, generando congestion o carga
administrativa.

De acuerdo con el incremento observado en las peticiones de interés particular, este sigue reflejando la gestion en territorio
respeto al fortalecimiento de los planes territoriales de memoria.

Se evidenci6 que las peticiones reiterativas han sido gestionadas de manera adecuada por la entidad, en tanto se les ha dado
tramite conforme a los lineamientos establecidos en la Ley 1755 de 2015, garantizando su atencién dentro de los términos
legales y con la debida trazabilidad en el sistema de gestién documental.

2. Revision documental y de gestion

Base de datos de PQRSD

Se evidenci6 que la entidad cuenta con una base de datos de PQRSD debidamente estructurada y administrada a través del
sistema de gestién documental, lo que permite garantizar la trazabilidad de las solicitudes desde su radicacion hasta la emision
de la respuesta. Esta herramienta facilita el seguimiento, control y consulta de la informacién, contribuyendo al cumplimiento
de los principios de oportunidad y transparencia establecidos en la Ley 1755 de 2015.

Informes de gestion

Se evidencid que la entidad elabora periddicamente informes de gestion de PQRSD, en los cuales se consolida la informacién
relacionada con el volumen de solicitudes, tipologias, tiempos de respuesta y canales de atencidn. Estos informes constituyen
un insumo importante para el seguimiento del proceso y permiten dar cumplimiento a las disposiciones en materia de
transparencia y control.

Indicadores

Se observé que la entidad cuenta con indicadores para el seguimiento de la gestion de PQRSD, los cuales son presentados
de manera periodica y permiten evaluar aspectos como el cumplimiento de términos y el comportamiento de las solicitudes.
No obstante, se recomienda fortalecer su alcance hacia la medicion de la calidad del servicio y la satisfaccion del ciudadano,
en linea con lo establecido en el Modelo Integrado de Planeacion y Gestidn - MIPG.

Manual de servicio al ciudadano

Se evidencié que la entidad dispone de un manual de servicio al ciudadano debidamente elaborado, el cual orienta la atencion
de las solicitudes y la interaccion con la ciudadania. Este documento constituye una herramienta fundamental para la
estandarizacion del servicio; sin embargo, es importante garantizar su implementacion efectiva y actualizacién periodica,
conforme a las buenas practicas promovidas por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica.
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Estado de actualizacion de procedimientos y protocolos

Se evidencid que la entidad cuenta con un protocolo para la gestion de PQRSD vigente desde el afio 2020, el cual actualmente
se encuentra desactualizado frente a los lineamientos normativos y a las necesidades operativas del proceso. No obstante,
durante la auditoria se identificé que la entidad ha adelantado acciones orientadas a su actualizacion, incluyendo la formulacién
de una propuesta de ajuste, la revision y aprobacion preliminar por parte de la Direccién Administrativa y Financiera, y su
posterior remision para validacion ante el area de Planeacion. Asi mismo, se informd que esta actualizacion busca trascender
el enfoque tradicional de PQRSD hacia un modelo mas integral de relacionamiento con la ciudadania, en concordancia con
las orientaciones actuales de gestién publica.

Estructuracion del proceso de PQRSD v servicio al ciudadano

El auditado manifesté que la entidad se encuentra adelantando una actualizacion integral del proceso de PQRSD y del servicio
al ciudadano, cuya propuesta contempla la estructuraciéon de dos procedimientos diferenciados. El primero corresponde al
procedimiento de primer nivel de atencidn, el cual incluird la actualizacién del protocolo de servicio al ciudadano, la
incorporacion del modelo de atencién inicial a la ciudadania, el registro de atenciones diferenciadas por canal (presencial,
telefénico, escrito y virtual), la implementacién de encuestas de percepcidn y satisfaccién por canal —las cuales actualmente
presentan baja participacion por parte de los usuarios—, asi como la definicion de acuerdos de nivel de servicio entre el primer
nivel de atencion y el segundo nivel, este Ultimo a cargo de las direcciones, responsables de emitir las respuestas de fondo a
las solicitudes.

En cuanto al procedimiento de PQRSD, el auditado indicé que se estan incorporando ajustes como la caracterizacion de
usuarios, la inclusion de un formato para ampliacién de términos, el fortalecimiento del mecanismo de notificacion por aviso
en los casos en que no se cuente con direccion fisica o electrénica del ciudadano, asi como la creacion de un registro de
tematicas, concebido como una herramienta estratégica para fortalecer el primer nivel de atencién mediante la identificacidn
de temas recurrentes en las diferentes dependencias. Este registro sera construido con apoyo de las direcciones, teniendo en
cuenta que existen actividades y dindmicas propias de cada area que no siempre son conocidas por el equipo de atencion al
ciudadano. Igualmente, se sefialé la inclusion del formato de solicitud de PQRSD para peticiones verbales y la optimizacién
de la planilla de seguimiento y control, en la cual se eliminaron registros considerados innecesarios y se ajustaron los
mecanismos de seguimiento, priorizando el uso de correo electronico y reforzando la atencion mediante canales como chat.

Adicionalmente, el auditado informé que se encuentra en proceso la actualizacion de la Resolucion 039 de 2021, dado que
actualmente contiene disposiciones generales que no responden de manera especifica a la gestion de PQRSD. En este
sentido, y por recomendacién de la Oficina Asesora Juridica, se propone migrar hacia la adopcion de un manual operativo que
regule el tramite interno de las PQRSD, facilitando su actualizacién dentro del Sistema Integrado de Gestion sin necesidad de
modificar actos administrativos de manera recurrente. Asi mismo, se indicé que los aspectos relacionados con el servicio al
ciudadano que actualmente se encuentran en la resolucion serén integrados en una estrategia de relacionamiento con la
ciudadania, prevista en el plan de accion institucional, con el fin de garantizar un enfoque integral sin afectar la operatividad
de los procesos, manteniendo la separacion funcional entre el servicio al ciudadano y la gestion de PQRSD.

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

Capacitaciones realizadas en la gestion de PQRSD
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El auditado manifestd que, durante el periodo evaluado, se han adelantado acciones de fortalecimiento a través de
capacitaciones dirigidas a las dependencias, orientadas a mejorar la gestién de las PQRSD. En este sentido, se indicé la
realizacion de jornadas de capacitacién en temas como lenguaje claro, con el fin de mejorar la comprension de las respuestas
por parte de la ciudadania; reglamento interno de PQRSD, enfocado en socializar los lineamientos y responsabilidades en la
gestion del proceso; y acompafiamiento en la elaboracién de respuestas en el sistema de informacién SAIA, orientado a
fortalecer la calidad y pertinencia de las respuestas emitidas por las areas. Estas acciones evidencian esfuerzos institucionales
por mejorar las competencias de los servidores y la calidad del servicio al ciudadano.

Plan de accidn institucional — gestion de PQRSD

El auditado manifesté que, durante el periodo evaluado, la gestion de PQRSD se articuld con el Plan de Accién Institucional,
en el marco de la dimension de gestion con valores para resultados — servicio al ciudadano, a través de la actividad denominada
“informes de atencion al ciudadano elaborados”. En este contexto, se desarrollaron acciones orientadas al registro de las
PQRSD en la matriz de seguimiento, incluyendo las etapas de recepcion, gestion y respuesta; la consolidacion de la
caracterizacion de los usuarios que solicitan informacion; la elaboracion de informes cualitativos trimestrales sobre la atencion
al ciudadano y la gestion de PQRSD; y el mantenimiento de mecanismos de control, tales como alertas semaforizadas y
notificaciones a través de correo electronico. Asi mismo, se indicd que dichos informes son elaborados y publicados
periédicamente, en cumplimiento de los compromisos establecidos en el plan institucional, evidenciando la implementacion de
instrumentos de seguimiento y control del proceso.

Gestidn del riesqo.

El auditado informé que el proceso cuenta con un riesgo identificado en el mapa de riesgos de gestion, relacionado con la
posibilidad de afectacidn reputacional por incumplimiento en los términos de respuesta a las PQRSD, debido a fallas en la
atencién por parte de los responsables o en la radicacion oportuna. Para su mitigacién, se implementan acciones de control
como el monitoreo diario de las matrices de seguimiento por parte de gestion documental, asi como el envio de alertas
semanales a los responsables sobre el vencimiento de términos. Como evidencia de estos controles, se generan y conservan
soportes como la matriz de control, informes de seguimiento, caracterizacién de usuarios y registros de alertas emitidas. No
obstante, el auditado indic que, si bien se han presentado algunos casos extemporaneos, estos son minimos en proporcion
al volumen total de solicitudes, por lo que el riesgo se considera bajo y no materializado de manera significativa.

3. 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
mision de la entidad. 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’

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 Direccién Administrativa y Financiera del Centro Nacional de Memoria Histérica, el
cual desarrollé estas funciones mediante el proceso de Servicio al Ciudadano, para el segundo semestre de 2025,

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 desempefio de sus funciones, los cuales deberan incluir:
1. Servicios sobre los que se presente el mayor numero de quejas y reclamos,
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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 publica.

Durante el segundo semestre de 2025, la Direccion Administrativa y Financiera — Servicio al ciudadano, emitié dos (2) informes
trimestrales, matriz de seguimiento y caracterizacion de usuarios, dando cuenta del comportamiento y la gestidn que se le ha
dado a las PQRSD.

Sequimiento y caracterizacion de usuarios en la gestion de PQRSD

El auditado manifest6é que los informes de PQRSD incluyen anexos que hacen parte integral del seguimiento del proceso,
entre los cuales se encuentra la planilla de seguimiento y control, en la que se asigna la tipologia de la solicitud, el término de
respuesta y el responsable, asi como la caracterizacion de usuarios. Esta Ultima se realiza desde el momento de la recepcion
de la peticion, mediante la revision del contenido suministrado por el ciudadano, identificando variables como zona geogréfica,
pais, regién, ciudad, edad, pertenencia étnica, condicidn de discapacidad, nivel de escolaridad, estrato socioecondmico y tipo
de solicitud. Se indicé que la caracterizacion se aplica a la totalidad de las PQRSD recibidas, incluso en aquellos casos en los
que la informacion es limitada o inexistente, registrando categorias como “no identifica”, “no especifica” 0 “no aplica”, con el fin
de mantener la integridad de la base de datos y permitir anélisis comparativos entre el total de solicitudes recibidas y las
caracterizadas. Asi mismo, se precisd que este ejercicio se realiza en la etapa inicial del proceso, previo a la asignacion de la
solicitud, e incluye la lectura del contenido, la clasificacién de la tipologia y la posterior asignacion al area responsable.
Finalmente, se indicé que el volumen de solicitudes gestionadas oscila entre 7 y 10 PQRSD diarias, lo que evidencia una
operacion constante que soporta la necesidad de estos mecanismos de registro y analisis.

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

El auditado manifesté que la clasificacion de las PQRSD se realiza con base en criterios normativos, teniendo como referencia
principal la Ley 1755 de 2015, a partir de la cual se identifican los tipos de solicitud y sus términos de respuesta. De manera
complementaria, se indicd que la entidad utiliza la Resolucion 039 de 2021, en la cual se incorporan elementos de
jurisprudencia y doctrina que permiten diferenciar entre peticion, queja y reclamo, facilitando su correcta clasificacion. En los
casos en que se presentan dudas, especialmente cuando una solicitud contiene multiples elementos o no es clara su tipologia,
el equipo realiza una busqueda auténoma de conceptos y jurisprudencia; y, de persistir la incertidumbre, se solicita
acompafiamiento a la Oficina Asesora Juridica, quien emite orientacion para la adecuada clasificacion.

De conformidad con la mesa de trabajo y una vez revisada la matriz de control y radicacion de PQRSD — CNMH vy los informes
de trimestrales de PQRSD, el CNMH resuelve y contesta las PQRSD de conformidad con lo establecido en el Cédigo
Contencioso Administrativo. Para el segundo semestre de 2025, de un total de 1011 solicitudes, siete (7) fueron respondidas
de manera extemporanea. la Direccion Administrativa y Financiera — Servicio al ciudadano ha enviado las respectivas alertas.

Articulo 5 del Decreto Legislativo 491 de 2020, que establece la “Ampliacién de términos para atender las peticiones.

Para el segundo semestre de 2025, de un total de 1011 solicitudes, se hizo uso de la solicitud de ampliacion de términos en
ocho (8) solicitudes.
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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 informacion publica,
el informe debe discriminar la siguiente informacion minima: (1) El numero de solicitudes recibidas. (2) El nimero de solicitudes
que fueron trasladadas a otra institucion. (3) El tiempo de respuesta a cada solicitud. (4) El nimero de solicitudes en las que
se nego el acceso a la informacion. El informe sobre solicitudes de acceso a informacion estara a disposicion del pablico 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 informacidén minima requerida.

Cumplimiento Ley 962 de 2005 Articulo 15. Derecho de turno. Los organismos y entidades de la Administracion Pdblica
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 peticion de que trata el art. 32 del CCA, sin consideracion de la
naturaleza de la peticién, 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 segundo semestre de 2025, se evidencié que la entidad gestiona las PQRSD atendiendo, el orden de llegada o
radicacion de las solicitudes, particularmente en el canal virtual. No obstante, en los canales presencial, telefénico y escrito,
se aplican criterios de priorizacion conforme a practicas operativas del servicio, otorgando atencién preferencial a ciudadanos
en condiciones especiales, tales como personas con discapacidad, victimas del conflicto armado u otras situaciones que
requieren atencién diferencial, especialmente en el punto de ventanilla. Si bien estas acciones se alinean con principios de
enfoque diferencial en la atencion al ciudadano, este aspecto también esta siendo objeto de mejora en el marco de la
actualizacion del proceso.

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 atencién de peticiones,
quejas, denuncias o reclamos, sin perjuicio de lo sefialado en el numeral 6 del articulo 5° de este Cédigo.

Durante el segundo semestre de 2025, se da cumplimiento a la normatividad en relacién.

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 atencion 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.

Se evidencio que, en el Programa de Transparencia y Etica Publica, han sido incorporadas actividades como seguimiento a
PQRSD, generacion de alertas, asignacién de solicitudes y fortalecimiento de los canales de atencién. Conforme a las lineas
que se estan desarrollando en el marco de la reestructuracion del proceso, que responde a la necesidad de delimitar funciones
y fortalecer la gestion integral del servicio; no obstante, al encontrarse en etapa de revision y ajuste, se recomienda asegurar
su pronta formalizacion, actualizacion documental e implementacion.
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Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. Reglamentado por el Decreto Nacional 2641 de 2012. En toda
entidad publica, deberé 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. Informacion minima obligatoria respecto a servicios, procedimientos y
funcionamiento del sujeto obligado. Todo sujeto obligado debera publicar la siguiente informacion minima obligatoria de
manera proactiva:

h) Todo mecanismo de presentacién directa de solicitudes, quejas y reclamos a disposicion del pablico 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
informacion.

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 publica 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 atencion del CNMH esta 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.

Articulo 2.1.1.3.1.1 Medios idoneos para recibir solicitudes de informacion publica. Se consideran medios idéneos para
la recepcion de solicitudes de informacion los siguientes: (1) Personalmente, por escrito o via oral, en los espacios fisicos
destinado por el sujeto obligado para la recepcion de solicitudes de informacion publica. (2) Telefénicamente, al nimero fijo o
mévil destinado por el sujeto obligado para la recepcion de solicitudes de informacion publica. (3) Correo fisico o postal, en la
direccién destinada por el sujeto obligado para la recepcion de solicitudes de informacion publica (4) Correo electrénico
institucional destinado por el sujeto obligado para la recepcion de solicitudes de informacion pablica. (5) Formulario electrénico
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

La entidad cuenta con los siguientes canales de atencion:
e Atencion en la Ventanilla Unica de Radicacion en la Carrera 7 #32 — 42 Local 211.
o Atencidn presencial con servicio al ciudadano, en la opcidn “pida su cita” dispuesta en la pagina web o sin cita previa
en la Carrera 7 #32 — 42 piso 30.
e Atencion en Formulario Web https:/parsd.centrodememoriahistorica.gov.co/par/adicionar_pars.php
o  Atencion via correo electrénico radicacion@cnmh.gov.co

Carrera 7 # 32 - 42 Piso 30 - 31 - Edificio San Martin, Torre Norte | Bogotd, Colombia
PEX 801-T985080 | www.centrodemermnoriahistorica.goveo



https://centrodememoriahistorica.gov.co/atencion-al-ciudadano/
https://pqrsd.centrodememoriahistorica.gov.co/pqr/adicionar_pqrs.php
mailto:radicacion@cnmh.gov.co

® . CODIGO: | CIT-FT-006
y ).‘ gentro N%{Clgnal Informe de Seguimiento y/o VERSION: 002
N e rlemoria nistorica i0 ;
s evaluacion PAGINA: | 12de 17

e Atencion telefonica (601) 7965060 extension 182.

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 vy por los cuales cumple con los criterios del articulo
verificado:

o Mecanismos para la atencion al ciudadano
Localizacion fisica. sucursales o regionales,
horaricos w dias de atencidn
Correo electrénico para notificacicones
judiciales

> Chat virtual

o Aviso Informativo Atencidn Preferencial a
cindadanos con discapacidad

Clic aqui para agendar cita

Articulo 2.1.1.3.1.2 Seguimiento a las solicitudes de informacién publica. En la recepcién de solicitudes de informacién
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 el segundo semestre de 2025, se da cumplimiento a la normatividad en relacién y en la respuesta de radicado se
brinda la orientacién al usuario.

Articulo 2.1.1.3.1.6. Motivacién 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 reproduccién de la informacion publica, individualizando el costo unitario de los diferentes tipos de formato a través de los
cuales se puede reproducir la informacion en posesion, control o custodia del mismo, y teniendo como 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
0 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 Resolucién 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

Carrera 7 # 32 - 42 Piso 30 - 31 - Edificio San Martin, Torre Norte | Bogotd, Colombia
PEX 801-T985080 | www.centrodemermnoriahistorica.goveo



https://centrodememoriahistorica.gov.co/atencion-al-ciudadano/
https://centrodememoriahistorica.gov.co/descargas/transparencia/resoluciones/2017/052.pdf

> R ; CODIGO: | CIT-FT-006
). Centro _NaC_'Q"_al Informe de Seguimiento y/o VERSION: 002
N/ | de Memoria Historica evaluacion '
o PAGINA: 13 de 17
-] Cnin centrodememaoriahistorica.gov.co/atencion-al-ciudadano/
= vouTube R mMaps By Traducir “ Centro MNacional de... & sala % Cabafas

Ver en = TeLeFono Fido |
B YouTube iy :: "li -_7;_7-‘-2_

= Correo electronico para notificaciones judiciales
= Politica de tratamiento de la informacion y datos
personales

e MNotificaciones a PQRSD sin direccidn, correo
electronico o andnimas

= Identificacion vy Declaracion de Conflicto de
Intereses

I = Costos de reproduccion I
Mecanismos para presentar quejas y reclamos
Informes 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 sancién 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 informacién 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 Resolucién 024 del 3 de marzo de 2021 “Por la cual se actualiza la Resolucién 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.

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 podra exceder
del doble del inicialmente previsto.”

Durante el segundo semestre de 2025, se hizo uso de la solicitud de prérroga, para ocho (08) radicados.
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 peticion consagrado en el articulo 23 de la constitucion politica y de que la entidad proporciona
informacion real y veraz en relacion con los asuntos que son materia de las solicitudes y que deben ser respondidos acorde
con la mision y funciones que adelanta en el CNMH.

El auditado manifestd que, si bien la gestion de PQRSD implica la recepcion, radicacién y traslado de las solicitudes a las
dependencias competentes para la emision de respuestas de fondo, desde el equipo encargado se realiza una revision general
de las respuestas proyectadas, con el fin de identificar posibles debilidades en su contenido. En este sentido, se indicé que en
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algunas ocasiones se ha evidenciado que las respuestas no son completamente claras o presentan un alto nivel de tecnicismo,
lo que puede dificultar su comprensién por parte del ciudadano. Frente a estas situaciones, el equipo realiza retroalimentacion
a las areas responsables mediante comunicaciones y, cuando se considera necesario, espacios de acompafiamiento o
reuniones para mejorar la calidad de las respuestas. Asi mismo, se destaco la implementacion de acciones de fortalecimiento,
como capacitaciones en lenguaje claro dirigidas a las dependencias, orientadas a mejorar la comprension y calidad de las
respuestas emitidas. No obstante, se precis6 que la responsabilidad de emitir la respuesta de fondo recae en las areas
competentes, mientras que el equipo de PQRSD actia como instancia de apoyo y orientacién, promoviendo buenas préacticas
y brindando acompafiamiento continuo para fortalecer la atencion al ciudadano.

Teniendo en cuenta lo anterior y en atencidn al criterio establecido en la Ley 1755 de 2015, conforme al cual toda PQRSD
debe ser respondida de manera clara, en lenguaje comprensible y de fondo, garantizando el derecho fundamental de peticion
consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, se realizo la verificacion mediante la seleccion de una muestra aleatoria
de quince (15) PQRSD, entre derechos de peticion, solicitudes de informacion y consultas. Como resultado de esta revision,
se evidencid que el Centro Nacional de Memoria Histérica emite respuestas de fondo, completas y acordes con lo solicitado
por la ciudadania, procurando el uso de lenguaje claro y comprensible, asi como el cumplimiento de los términos legales
establecidos. Lo anterior permite concluir que, para la muestra analizada, la entidad garantiza adecuadamente el respeto al
derecho de peticion y suministra informacién pertinente y veraz en el marco de sus funciones institucionales.

Se muestran a continuacion aquellas que fueron seleccionadas:
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Radicado Entrada

202507022751-2

F!oh!

TIII'II

Radicado ﬁﬂM

210712025

Solicitud acceso a plataforma
virtual Archivo de los Derechos

Aplicative SAIA - 202507033008062-1

2

202507163053-2

160712025

Solicitud visita guiada al Museo
Macional de Memoria

Aplicative SAIA - 202507254008560-1

2025080634 74-2

BI08/2025

Solicitud articulacion en materia
de convenio interinstitucional
contalleres escenarios de
reflexidn vaprendizaje sobre la
historia reciente del pais

Aplicativo SAIA - 2025082610010356-1

202508143567-2

140812025

Solicitud participacién en el
Mecanismo No Judicial de

Aplicativo SAIA - 2025030450010345-1

202509114351-2

TW03/2025

2ohciud informacion 5 frenie 3
un inmueble, se han presentado
fenémenos del conflicto armado,
desplazamientos, masacres,
despojos o abandonos de
propiedad, narcotrafico, lavado
de activos, etc.]

Aplicativa SAIA - 2025031610071443-1

202503254 72d-2

251032025

Solicitud entrevista con
funcionario o apoys encargado
deltema desaparicion forzada.

Aplicative SAIA - 20251017200713035-1

202510165240-2

161012025

Solicitud colaboracion para
contribuir a la elaboracidn del
documento de conterto histdrico

Aplicativo SAIA - 2025102020013156-1

2025102153352

21M0f2025

Solicitud ceriticado prestacion
de servicios

Aplicativo SAIA - 2025T0460013445-1

202511045355-2

42025

Solicitud apovo para editar y
publicar libro.

Aplicativa SAIA - 2025111310013534-1

10

Z02511145536-2

142025

Solicitud acceso afotografias
inéditas de la toma v re-toma
del Palacio de Justicia

Aplicativo SAIA - 2025120930015466-1

1

202511205754-2

200112025

Solicitud interés en rendir
testimonio para aportar ala
verdad en el marco del corflicto

Aplicativo SAIA - 2025120230014355-1

12

202512036213-2

3212025

Solicitud acompafamiento en
municipio Puerto Gaitan Meta
para ejercicios de verdad v

Aplicative SAIA - 2025120310015381-1

13

202512056287-2

Sh212025

Saolicitud de apovo técnico v
financiero para el disefio e
implementacion de los
Santuarios de memoria

Aplicativo SAlA - 202512234 0016790~

14

202512136006527T-

2 | 13212025

Solicitud copia tisica delinforme
Analisis Cuantitativa Del
P atamilitarismo En Colombia

Aplicativo SAIA - 2025122610016743-1

15

202512236752-2

231212025

Solicitud que excede |a drbita

funcional v legal de |2 entidad.

Aplicativo SAIG - 2025122960016 7 73-1
[respuesta) 2025122360016 76-1
[traslado)
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Cumplimiento Articulo 69 de la Ley 1437 de 2011, el cual reza: cuando se desconozca la informacion sobre el destinatario,
la respuesta a su Peticién, 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
quedard registrada en la publicacion para su consulta. Se verifica en la pagina web link
https://centrodememoriahistorica.gov.co/notificaciones-a-parsd-sin-direccion-correo-electronico-o-anonimas/:

.(’2‘ Centro Nacional
\3..). de Hemoria Histarica

Inicic Transparencia Participa Atencidn yw Senvicio a la Ciudadania Publicaciaones ~ Agenda Moticias

NOTIFICACIONES A PQRSD
SIN DIRECCION, CORREO
ELECTRONICO O
ANONIMAS

“Drve conformidad con el Articulo 62 de la Ley 1437 de 2011, cuando se desconozca la informacién
sobre el destinatario, la respussta a su Peticidn, Queja, Reclamo, Sugerencia o Felicitacion s
publicara en la pagina web por el término de cinco (5) dias, con la adwertencia de que la
notificacian se considerard efectuada al finalizar el dia siguiente. Mo obstante, la respuesta quedara

registrada en la publicacion para su consulta.

Aqui presentamos las respuestas a dichas solicitudes las cuales no pudiercn ser entregadas
directaments a sus solicitantes, bajo la siguiente estructura:

SCI-FT-002. w2 Aviso de publicacidn a respuestas a PORS (2)

Respuesta PORS 3380-2

2026

Respuesta al radicado 627 Descargsr

2025

Rezpuesta al radicado 6367 Descargar

CONCLUSIONES:

De acuerdo con la informacion suministrada por el la Direccién Administrativa y Financiera - Servicio al Ciudadano y de
conformidad con las verificaciones realizadas por Control Interno, para el periodo comprendido entre el 1 de julio al 31 de
diciembre de 2025, se observd que la gestion de PQRSD del Centro Nacional de Memoria Histérica durante el segundo
semestre de 2025, evidencia un nivel alto de cumplimiento frente a los términos legales, conforme a lo establecido en la Ley
1755 de 2015, manteniendo un comportamiento estable y eficiente en la atencion oportuna de las solicitudes.

Asi mismo, se observan mecanismos de control y seguimiento que fortalecen la gestion, alineados con los principios de la Ley
87 de 1993.
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MATRIZ PARA PLAN DE MEJORAMIENTO
(Metodologia para elaboracion - fecha de entrega)

No DESCRIPCION DEL HALLAZGO RECOMENDACION

OPORTUNIDADES DE MEJORA

Desde una perspectiva integral del servicio al ciudadano, frente al componente relacionado con las recomendaciones
formuladas por los ciudadanos para mejorar el servicio, racionalizar recursos y fortalecer la participacion en la gestion publica,
se evidencié una baja interaccién por parte de los usuarios en los mecanismos dispuestos por la entidad, particularmente en
las encuestas de percepcion y satisfaccion. Esta situacion limita la posibilidad de contar con informacion suficiente para
identificar oportunidades de mejora desde la experiencia ciudadana y dificulta la medicién objetiva de la calidad del servicio
prestado y del nivel de satisfaccion de los usuarios frente a la atencion recibida. En consecuencia, se recomienda fortalecer
la estrategia que se ha venido llevando a cabo para la retroalimentacién de la ciudadania, con el fin de consolidar insumos
que permitan orientar acciones de mejora continua en la gestion de PQRSD y en la atencion al ciudadano, en concordancia
con los principios de servicio y participacion establecidos en el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG.

Dar prioridad en la actualizacion de los procedimiento y formatos, toda vez que al momento de la evaluacidn no se encuentran
actualizados, sin perjuicio de resaltar que se estan desarrollando acciones al respecto.

FIRMAS RESPONSABLES

Evaluador: Vo. Bo.
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