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Introduccion:

El Centro Nacional de Memoria Histérica (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
Resolucién 039 de 2021 del CNMH, presenta el segundo informe de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) recibidas y tramitadas por la entidad
durante el periodo comprendido entre el 1 de abril y el 30 de junio de 2026.

El propodsito 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 analisis se centra en las peticiones ingresadas en el Sistema de Gestion de

Documento Electrénico de Archivo — SGDEA, en total se identificaron un total de 337
PQRSD reportadas asi:

Traslado por competencia 19
Sugerencia 1
Solicitudes de origen Congreso de la Republica 1
Solicitud de Informacién 52
Peticién de Interés Particular 82
Peticion de Interés General 34
Peticiéon de Documentos 114
Peticion de Consulta | 1
Peticidn 31
Denuncia 2
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Fuente: Formato SCI -FT-001 Planilla de Solicitud y Control de Servicio al Ciudadano




Durante el trimestre, se evidencio que la mayor parte de las peticiones,
correspondieron a peticiones de documentos, seguidas por las peticiones de interés
particular y las solicitudes de informacién, lo que refleja una alta demanda de acceso
a informacién y documentacién por parte de los ciudadanos.

2.

Cantidad de PQRSD tramitadas segun el canal de atencion:

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

a)

b)

d)

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

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

Canal telefénico: La ciudadania puede comunicarse al numero de contacto
(601) 7965060 Ext 100 -182 para formular verbalmente las PQRSD. Horario de
atencion: 8:00 am - 4:00 pm en jornada continua.

Canal virtual: La ciudadania cuenta con el formulario web PQRSD en el
siguiente enlace para radicar sus solicitudes de forma digital
https://saia8.centrodememoriahistorica.gov.co/ws/registro_de_petic/index.ht
ml

A continuacién, una grafica que discrimina las 337 PQRSD recibidas por los diferentes
canales de atencién:
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Fuente: Formato SCI -FT-001 Planilla de Solicitud y Control de Servicio al Ciudadano
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Durante el trimestre se evidencio una preferencia por el canal virtual para la radicacién
de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias — PQRSD, a través del cual se
recibieron 336 de las 337 solicitudes equivalente al 99,7% del total.

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

3. PQRSD gestionadas por Direccion u Oficina:

Atendiendo la estructura interna establecida en el articulo 8 del Decreto 4803 de 2011 la
entidad cuenta con 6 direcciones, descritas:

- Direccion General.

- Direccién para la Construccidon de Memoria Historica.
- Direcciéon de Archivo de Derechos Humanos.

- Direccion de Museo de Memoria Historica.

- Direccidon de Acuerdos de la Verdad.

- Direccién Administrativa y Financiera.

A su vez, transversales adscritas a Direccién General:
- Oficina Asesora Juridica.
- Control Interno

- Planeacion.

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

Direccion de Acuerdos de la

Verdad &
D_|reCC|_on Administrativa y 181
Financiera
Despacho 6
Proceso Adquisicidon Bienes y

T 102
Servicios
Proceso Control Disciplinario 2
Proceso Gestion Documental 50
Proceso Talento Humano 13
Equipo Tesoreria 8
Direccion de Archivo de los 5

6

Derechos Humanos
Direccién para la Construccion 28

de la Memoria Historica




Despacho 11

Estrategia de Reparaciones 4
Estrategia Iniciativas de 1
; 3
Memoria
Direccién de Museo de Memoria
o 14
Historica
Direccion General 71
Equipo Cooperacién
Internacional y Alianzas 1
Estratégicas
Estrategia de Comunicaciones 24
Observatorio de Memoria y
) 28
Conflicto
Equipo de Pedagogia 13
Estrategia de Territorializacidon 5
y Transversalizaciéon
Oficina Asesora Juridica 8
Total 337

Fuente: Formato SCI -FT-001 Planilla de Solicitud y Control de Servicio al Ciudadano

Es menester indicar que control interno y planeacién, durante el trimestre no
recibieron peticiones para adelantar tramite de respuesta.

En cuanto a la distribucién de solicitudes, se identifica:

Direccion Administrativa y Financiera: Fue la direccion con el mayor
numero 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 gestidon y/o profesionales vy, certificados laborales con funciones solicitados
por funcionarios y gestionados por talento humano.

Direccion General: Ocupa el segundo lugar, con el observatorio memoria y
conflicto al registrar hechos victimizantes por parte de los actores del conflicto
armado, principalmente, se registran secuestros, masacres, acciones bélicas,
minas entre otros.

Direccion de Archivo de Derechos Humanos: Ocupa el tercer lugar, a través
de la estrategia iniciativas de memoria, al generar procesos colectivos de
reconstruccién y representacién de memorias del conflicto armado a partir del
trabajo articulado con las victimas, grupos de victimas y organizaciones
sociales.




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

4. Temas frecuentas por PQRSD:

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

Mecanismo No Judicial de Contribucion a la
Verdad

Libros en formato fisico

Recorrido virtual a la plataforma de Archivo
Peticién de los Derechos Humanos

Estado y avance construccion Museo Nacional
de Memoria

Solicitud hechos victimizantes en cifras por
lugares y fechas especificas.

Denuncia Posibles acciones disciplinarias
Sugerencia Mejoramiento en ferias y/o servicios
Solicitudes dirigidas a otras entidades

Traslado por publicas

competencia Solicitud que exceden la misionalidad y
funcionalidad de la entidad.

Fuente: Formato SCI -FT-001 Planilla de Solicitud y Control de Servicio al Ciudadano

5. Quejas, reclamos, sugerencias y denuncias:

Durante el presente trimestre, se recibieron 3 peticiones y fueron asignadas asi:




— Tipologia : A :
Peticion de entrada documental Dependencia responsable | Peticion de salida

Direccion Administrativa y

20260420CNMH0403-

> Denuncia Financiera - Control 202605083001829-3
Disciplinario
Direccion Administrativa y
20260420§NMH0404_ Denuncia Financiera - Control 202605063001794-3
Disciplinario
Direccion General -
20260503(;NMH0440- Sugerencia Estrategia de 2026610851088-200-

Comunicaciones

Fuente: Formato SCI -FT-001 Planilla de Solicitud y Control de Servicio al Ciudadano

6. Seguimiento a las respuestas de las PQRSD recibidas:

En cumplimiento del procedimiento que regula la recepcion, tramite y respuesta de
las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD), Servicio al
Ciudadano implementd mecanismos de control y seguimiento, mediante Ia
semaforizacién en la asignacidon que permitieron fortalecer la gestién en materia de
peticiones.

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

61

En tramite

Respondidas

276

Fuente: Formato SCI -FT-001 Planilla de Solicitud y Control de Servicio al Ciudadano




Como resultado de este seguimiento, se identificd que, de las PQRSD recibidas durante
los meses de abril, mayo y junio de 2026 se encuentran pendientes por respuesta 61,
las cuales se encuentran en término legal y seran respondidas durante el siguiente
periodo trimestral 2026.

7. Radicados extemporaneos:

Durante el trimestre se evidenciaron (2) peticiones tramitadas de manera
extemporanea frente a los términos establecidos por la ley, situacién atribuible a
tiempos prolongados en los procesos internos de proyeccion y aprobacion por parte
de las dependencias competentes.

: . P Dependencia Tiempo empleado de
sEelEEel UlpelelE responsable respuesta

20260401CNMHO03 Peticion de Direccion de Archivo de 17 dias habiles
33-2 Interés Particular los Derechos Humanos

20260511600- Peticidn de Direccidon de Archivo de 16 dias habiles
50465-2 Interés Particular = los Derechos Humanos

Fuente: Formato SCI -FT-001 Planilla de Solicitud y Control de Servicio al Ciudadano

8. Traslados por competencia:

En cumplimiento con lo establecido en el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015, se
trasladaron 19 peticiones por competencia a otras entidades, lo que representa el 6%
del total de las PQRSD recibidas durante el trimestre.

9. 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:

Términos de
atencion
Peticion de consulta 30 dias habiles
SOI'C't.Ud de acceso 10 dias habiles
a la informacion
Solicitud de copia
de documentos
Traslados por
competencia

Tipologia

10 dias habiles

5 dias habiles




A continuacién, se presenta un grafico que muestra el tiempo empleado de respuesta
por el responsable de brindar respuesta:
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Fuente: Formato SCI -FT-001 Planilla de Solicitud y Control de Servicio al Ciudadano

10. Solicitudes de acceso a informacion publica:

De acuerdo con el Sistema de Gestion de Documento Electrénico (SGDEA), se
registraron 52 peticiones de informacion, se muestra grafico del tiempo de respuesta

a cada solicitud:

item Radicado de entrada

Fecha de
recepcion

20260331-811-E
20260331CNMHO0330-2
20260401CNMH0334-2
20260405CNMH0336-2
20260406600-50338-2
20260406600-50342-2
20260407CNMH0351-2
20260408CNMH0353-2
20260408-876-E
20260409-888-E
20260409-894-E
20260409CNMH0365-2
20260410CNMH0366-2
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respuesta respuesta
20/04/2026 11
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20/04/2026 11
21/04/2026 11
8/04/2026 10
20/04/2026 11
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20/04/2026 11
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Fuente: Formato SCI -FT-001 Planilla de Solicitud y Control de Servicio al Ciudadano

El anterior grafico, se ilustrd, con el fin de dar cumplimiento al 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 negé el acceso
a la informacién publica.

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

En relacion con las solicitudes de acceso a la informacion publica, si bien la mayoria
fueron atendidas dentro de los términos establecidos, se evidencia que algunos casos
superaron el plazo de los 10 dias habiles. Estas situaciones obedecen principalmente
a la necesidad de articulacidn con diferentes dependencias responsables de consolidar,
validar y suministrar la informacién requerida, lo cual implicé tiempos adicionales de
gestion interna. En particular, algunas solicitudes requirieron la bulsqueda vy
verificacién de informacidén en archivos especializados o en multiples areas, lo que
incidid en la extension del tiempo de respuesta. No obstante, se garantizé la emisién
de las respuestas a los ciudadanos.

11. Peticiones Anonimas:

Durante el trimestre, se recibieron (3) peticiones andnimas debidamente asignadas a
la Direccion Administrativa y Financiera y Direccidon General.

20260420CNMH0403-

5 202605083001829-3 46154
202604203“'\"“0404' 202605063001794-3 46154
20260503CNMH0440-  20260508100-

2 61818-3 16166

Fuente: Formato SCI -FT-001 Planilla de Solicitud y Control de Servicio al Ciudadano

12. Caracterizacion de usuarios PQRSD:

La entidad identificd las caracteristicas geograficas e intrinsecas de los 337 ciudadanos
que radicaron solicitudes. Esta informaciéon fue tomada del Sistema de Gestién de
Documento Electrénico de Archivo (SGDEA) y diligenciada en el formato SCI-FT-006
v2 Caracterizacién usuarios PQRSD.




Dicha informacion 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-pqrs/

13. Encuesta de satisfaccion PQRSD:

Esta variable arroja la satisfaccion del ciudadano frente a la atencion brindada en las
solicitudes radicadas en el Sistema de Gestién de Documento Electréonico de Archivo
(SGDEA)

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

Durante este trimestre, 4 ciudadanos diligenciaron la encuesta de satisfaccion. De
ellos, 3 otorgaron la calificacion maxima de cinco puntos en aspectos como la calidad
del registro y la respuesta a las PQRSD, la gestion de la direccion o dependencia
encargada de brindar respuesta y la pagina web.

Conclusiones

De acuerdo con el andlisis realizado a la gestién de las PQRSD durante el segundo
trimestre de 2026, se concluye:

e Durante el segundo trimestre de 2026 se registraron 337 PQRSD, lo que
representa un incremento del 24,4% frente al mismo periodo de la vigencia
anterior, cuando se recibieron 271 solicitudes.

e El canal virtual continta siendo el medio de atencién con mayor utilizacién por
parte de los ciudadanos, consolidandose como la principal alternativa para la
radicacion de PQRSD, debido a su facilidad de acceso, lo que contribuye a
optimizar los tiempos de atencion y evita desplazamientos de los ciudadanos a
las instalaciones de la entidad.

e Se evidencio una mejora significativa en la oportunidad de las respuestas
emitidas, al reducir las respuestas extemporaneas de 10 a 2 casos, en
comparacién al trimestre anterior, equivalente a una disminucién del 80%
reflejando una mejor observancia de los términos legales por parte de las
dependencias responsables.

e Del total de 337 PQRSD recibidas, Unicamente 26 permanecen en tramite al
cierre del periodo, lo que significa que aproximadamente el 92,3% de las
peticiones fueron gestionadas dentro del trimestre, evidenciando avances en el
seguimiento oportuno por las dependencias.

Dentro de las acciones internas adelantadas, se implementaron las siguientes
estrategias de seguimiento y control:



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/

e Semaforizacién por color (verde, naranja y rojo) en el Sistema de Gestién de
Documento Electrénico de Archivo — SGDEA a todas las peticiones radicadas en
la entidad.

e Emisién de alertas semanales a través del correo electrénico institucional,
informando sobre las peticiones proximas a vencer, con el fin de anticipar su
gestidon oportuna.

e Generacion de alertas diarias mediante correo electrénico institucional, dirigidas
a los responsables, sobre las solicitudes pendientes en su ultimo dia de
vencimiento.

e Envio de recordatorios adicionales a través de canales internos de comunicacion
(correo electrénico y chat institucional), reforzando la gestién de las peticiones
con préximo vencimiento.

¢ Acompafamiento y asistencia permanente a los funcionarios y contratistas en
el uso y manejo del mdédulo PQRSD en el SGDEA, fortaleciendo las capacidades
institucionales para la adecuada gestidon de las solicitudes.
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