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1. INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno del Museo Casa de la Memoria, atendiendo lo dispuesto en el articulo 76
de la Ley 1474 de 2011 y a efectos de garantizar los principios de trasparencia, eficacia y celeridad de
las actuaciones administrativas, presenta el informe de seguimiento y evaluacién al tratamiento de las
peticiones, quejas, reclamos, denuncias y felicitaciones que la ciudadania interpuso durante el primer
semestre de 2026.

El Museo Casa de la Memoria cuenta con diferentes herramientas (pagina web, redes sociales, correo
electrénico, atencién presencial y buzén PQRS) que permiten a la comunidad interponer quejas,
reclamos, solicitudes de informacion, consultas, sugerencias, felicitaciones y denuncias, a procura que
las dependencias emitan una respuesta de fondo.

En tal sentido, el seguimiento y evaluacion al tratamiento dado a las PQRSDF, se lievé a cabo teniendo
en cuenta los reportes generados trimestralmente por la Atencién al Usuario del Museo Casa de la
Memoria para la vigencia 2026.

2. OBJETIVO

Realizar seguimiento y evaluacién al tratamiento de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de
informacion, consultas, sugerencias, felicitaciones y denuncias por presuntos actos de corrupcion, que
los ciudadanos y las demas partes interesadas interpusieron durante los dos primeros trimestres de
2026 ante el Museo Casa de la Memoria, asociados al cumplimiento de la Ley 1712 de 2014, Ley 1755
de 2015 y demas normas reglamentarias.

3. ALCANCE

Peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacion, consultas, sugerencias, felicitaciones y
denuncias por presuntos actos de corrupcion interpuestas por la ciudadania ante el Museo Casa de la
Memoria, durante el periodo comprendido entre el 01 de enero hasta el 30 de junio de 2026
corresponden principalmente a la actividad misional del Museo Casa de la Memoria, esto es, las
relacionadas con la oferta de servicios culturales, visitas guiadas y uso de espacios.
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4. NORMATIVIDAD

Articulo 23 de la Constitucién Politica de Colombia de 1991, toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular
y a obtener pronta resolucion.

Articulo 74 de la Constitucién Politica de Colombia de 1991, todas las personas tienen derecho
a acceder a los documentos publicos salvo los casos que establezca la ley. El secreto
profesional es inviolable.

Ley 87 de 1993, por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las
entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones.

Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual establece que “/a Oficina de Control Interno debera
vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendiré a la
Administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular”.

Ley 1755 del 30 de junio de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de
peticion y se sustituye un titulo del cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

5. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO Y EVALUACION

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 76 Ley 1474 de 2011, la Oficina de Control Interno del
Museo Casa de la Memoria, presenta el informe semestral de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes
de informacion, consultas, sugerencias, felicitaciones y denuncias por presuntos actos de corrupcion
(PQRSDF), correspondiente al periodo comprendido entre 01 de enero al 30 de junio de 2026.

La Atencion al Ciudadano del Museo Casa de la Memoria, integra las diferentes herramientas, con la
que cuenta la Entidad para la atencién a la ciudadania (pagina web, redes sociales, correo electrénico
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contacto@museocasadelamemoria.gov.co se recibié la gran mayoria de comunicaciones, atencién
presencial y buzén de PQRDS), de estas se contabilizé durante el primer semestre 261 registros.

Peticion Queja Feliciones [ Reclamo | Denuncia | Solicitud |Total PQRSDF
259 1 1 0 0 0 261
99,23 0,38 0,38 0 0 0 100%

En tal sentido, el presente informe busca mediante herramientas visuales como tablas y graficos,
brindar informacion detallada sobre las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias y
felicitaciones recibidas por los diferentes canales habilitados por la Entidad, asi como el cumplimiento
en la oportunidad de las respuestas de cada una de las dependencias.

Se recibié (1) una queja durante el primer trimestre, ingresada por taquilla presencial. Dicha queja
corresponde a una averiguacion disciplinaria iniciada por la Personeria Municipal de Medellin contra
un contratista de la entidad. En razén a la naturaleza juridica de este proceso, la respuesta se
encuentra en tramite y su resolucion esta sujeta a los tiempos y procedimientos propios del ente de
control, por lo que no genera un incumplimiento de términos atribuible al Museo Casa de la Memoria.

Se recibié (1) una felicitacion, depositada a través del buzén de PQRSF del Museo. El reconocimiento
fue realizado por un ciudadano extranjero, quien valoré positivamente el espacio que ofrece el Museo
para conocer y reflexionar sobre la historia del conflicto armado colombiano. Esta felicitacion reafirma
la proyeccién internacional del Museo Casa de la Memoria como referente cultural y de memoria
histérica.

5.1 Control y seguimiento a las PQRSDF

Para el seguimiento y control de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacién, consultas,
sugerencias, felicitaciones y denuncias, la Atencién al Usuario del Museo Casa de la Memoria, dentro
de la informacion remitida a la Oficina de Control Interno (que sirvié como insumo para la elaboracion
del presente informe), reporté que durante el primer semestre de 2026 se presentaron 261 registros
ingresados como PQRSDF, los cuales se discriminan de la siguiente forma:
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Se recibio (261) peticiones durante el primer semestre, enfocadas en dos temas principales
relacionados con la actividad misional del Museo como, académico y turistico que genera el Museo
Casa de la Memoria como espacios de memoria histérica y reconciliacion.

5.2. Consolidado de las PQRSDF ingresadas por canales de recepcion

Dentro del informe efectuado por la recepcién de atencién al usuario, se indicé que, los temas con
mayor concurrencia es el refleja del alto nivel de interés sobre lo académico y turistico que genera el
Museo Casa de la Memoria como espacios de memoria histérica y reconciliacién. Las solicitudes de
visitas guiadas provienen principalmente de instituciones educativas (colegios y universidades) y de
grupos de turistas nacionales e internacionales. Las solicitudes de préstamo de espacios, en particular
del auditorio, evidencian el valor que los actores externos le asignan a los espacios del Museo para el
desarrollo de actividades culturales y académicas.

Dentro de la siguiente grafica se representa los canales de recepcion donde los usuarios registraron
las PQRSDF durante el primer semestre de |a vigencia 2026, para un total de 261 registros.
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5.3. Oportunidad en la atencién y respuesta de las PQRSDF ingresadas en primer semestre de
2026

Conforme con la documentacién allegada a la Oficina de Control Interno del Museo Casa de la
Memoria, se pudo establecer que para el primer semestre del 2026 se presentd un ingreso PQRSDF
en los términos de respuesta, habida cuenta de las acciones implementadas por los responsables de
la Atencién al Usuario.

Las 261 peticiones recibidas durante el primer semestre 2026, fueron los siguientes:

e Tema o motivo de la peticién / Solicitudes de visitas guiadas realizadas por poblacién por
Grupos académicos, colegios, universidades y turistas.
e Tema o motivo de la peticién / Solicitud préstamo de espacios del Museo (auditorio)

Desde la oportunidad en la respuesta a las (261) peticiones, el Museo Casa de la Memoria dio
respuesta de conformidad con el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, el término general para resolver
peticiones es de quince (15) dias habiles. Durante este periodo, el Museo Casa de la Memoria recibié
un total de (259) peticiones, de las cuales (254) fueron gestionadas oportunamente, lo que representa
un 98% de cumplimiento. Las (5) peticiones restantes (equivalentes al 1.9%) no contaron con una
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respuesta oportuna dentro de los términos legales y (1) queja que se encuentra en tramite por
respuesta del ente de control (equivale al 0.3%) por lo cual se debe adelantar las revisiones internas
correspondientes para evitar que esta situacion se siga presentando al interior del Museo Casa de la
Memoria.

5.4. Indicador de oportunidad

En cumplimiento al Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG, en su dimensién de gestion con
valores para resultados (servicio al ciudadano), donde se procura que la Institucion responda de
manera clara, pertinente y oportuna a las expresiones de la comunidad; como resultado de este
indicador “oportunidad en la atencién” para el primer semestre 2026 el promedio de oportunidad en Ia
atencion a las PQRSDF de la Institucién es del 98% no alcanzando un 100% por encontrase (5)
peticiones (equivalentes al 1.9%) por no contar con una respuesta oportuna dentro de los términos
legales y (1) queja en tramite de respuesta por el ente de control (equivalente al 0.3%).

Las (5) peticiones se realizaron con extemporaneidad, son las siguientes:

Radicado Fecha de Fecha Limite de Fecha de Dias de
Asunto

Entrada Radicacién Respuesta Respuesta  Gestion Estado

Solicitud de entrevista para documental sueco

202610000174  06/04/2026 5 2
sobre el proceso de paz en Colombia

27/04/2026 11/05/2026 26 extemporaneidad
Solicitud de articulacién para Laboratorio

202610000181  07/04/2026. Audiovisual de Memoria soy_caPAZ en 28/04/2026 12/05/2026 26 extemporaneidad
Amalfi, Antioquia

202610000196  13/04/2026 ~ Solicitud de apoyo o patrocinio para propuesta o o< 11/05/2026 21 extemporaneidad
de memoria histérica y turismo afroétnico
202610000199  13/04/2026 Solicitud de entrevista 04/05/2026 11/05/2026 21 extemporaneidad

202610000314 09/06/2026 Julie Corbeil, Documentarista Canadiense de

30/06/2026 23/07/2026 44 extemporaneidad
Quebec

5.4.1. Nivel de satisfaccidon

Finalizando con los requerimientos del Modelo Integrado de Planeacion y Gestién en materia de
atencion al ciudadano, dentro del informe reportado por la Atencion al Usuario del Museo Casa de la
Memoria, se establecié que el nivel de satisfaccion para el primer semestre de la vigencia 2026, fue
del 98%.
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6. CONCLUSIONES

e Elindicador de “oportunidad en la atencion” relacionado con las PQRSDF ingresadas al Museo
Casa de la Memoria, durante el primer semestre 2026 es del 98%; resultado que en el deber
ser seria del 100% por lo tanto se debe continuar con la buena disposicion al servicio al
ciudadano de conformidad con lo establecido en la normatividad.

e Es procedente que se implementen las acciones de mejora correspondientes en el area y/o
dependencia de Lazo Social responsables del servicio, con el objetivo de obtener respuestas
oportunas y asi evitar riesgos legale ardnfizar el derecho de los ciudadanos del Museo Casa
de la Memoria.

DR® VASQUEZ ALVAREZ
Jefe @ficina de Control Interno
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