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1. OBJETIVO

Definir las actividades requeridas para la gestion de comunicaciones oficiales y Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias -PQRSD en la entidad, asi como el seguimiento y control de las mismas,
de manera eficaz y oportuna de acuerdo con las disposiciones legales.

2. ALCANCE

El procedimiento inicia con la recepcién de comunicaciones oficiales y PQRSD presentadas por la ciudadania a través de los diferentes canales de comunicacioén dispuestos por el DANE, continGa con la
descripcion del conjunto de actividades que permiten el trdmite interno de las mismas, el envio de respuesta al peticionario, y finaliza con las actividades que permiten realizar seguimiento y control para generar
informes que den cuenta de la gestion y dar recomendaciones para mejorar el proceso.

Este documento tiene aplicacion para todas las dependencias de DANE Central, Direcciones Territoriales y sedes que participan de la gestion de comunicaciones oficiales y PQRSD.

3. INSUMO (INFORMACION DE ENTRADA)

e Comunicaciones oficiales y PQRSD recibidas
e Sistema de Informacion de Atencion a la Ciudadania -SIAC
¢ Sistema de Gestién Documental de la entidad.

4. POLITICAS DE OPERACION

1. Cumplir con los lineamientos dados por el Archivo General de la Nacion y la normatividad existente para la gestion de la correspondencia de la Entidad.

2. El Departamento Administrativo Nacional de Estadistica recibe peticiones por los canales idéneos relacionados a continuacion:
- PQRSD presentadas de forma verbal:

Presencial: A través de la orientacion personalizada que realizan los senidores publicos del GIT Informacion y Senicio al Ciudadano y senidores publicos delegados para la atencion en sedes.
Telefénico: A través de la linea transparente 018000912002 y PBX 5978300

-PQRSD presentadas en forma escrita:

a) Presencial: A través de la Ventanilla unica dispuesta en la Sede Central a cargo del Grupo Interno de Trabajo Gestién Documental y de las Direcciones Territoriales y Subsedes.

b) Correo Fisico o Certificado: A través de la Ventanilla Unica dispuesta para la recepcion de documentos ubicadas en cada una de las Direcciones Territoriales y Subsedes.

c) Correo electronico: Mediante el correo electrénico institucional contacto@dane.gov.co

d) Portal web de la entidad: Mediante el formulario electronico ubicado en el portal web www.dane.gov.co/ Ventanilla tnica Virtual/PQRSD/ Formularios electrénicos para envios de PQRSD

Adicionalmente el DANE cuenta con un correo para la recepcién de Notificaciones judiciales (articulo 197 de la Ley 1437 de 2011): notjudicialesdf@dane.gov.co

3. Las peticiones verbales recibidas por el GIT Informacion y senicio al ciudadano se registran en el Sistema de Informacion de Atencion a la Ciudadania -SIAC. //siac.dane.gov.co.

4. El GIT Seguimiento y Control a PQRSD sera el encargado del monitoreo permanente del tramite interno de las comunicaciones oficiales y PQRSD presentadas por la ciudadania.

5. Términos legales para la atencién oportuna de las PQRSD.




Tipificacion Dias de respuesta
Peticidn Congresistas 5
[Traslado Por Competencia 5
Peticidn Copias 10
Peticion De Informacion 10
Peticion Oficial 10
Denuncia 15
Derecho De Peticion General 15
Queja 15
Reclamo 15
[Sugerencia 15
Peticion Consulia 30

6. El Sistema de Gestion Documental de la entidad se reinicia cada afio con un consecutivo que se asigna de manera automatica. Los datos registrados en el sistema deben corresponder a la realidad de la
comunicacién oficial y/o PQRSD y seguir los lineamientos establecidos en la guia para la radicacién de comunicaciones.

7. Toda comunicacién oficial que se reciba a través de correos los electrénicos institucionales y genéricos a cargo de senidores publicos, debe ser remitida el mismo dia de su recepcion al buzén
contacto@dane.gov.co para ser incluida en el aplicativo para la administracion y el control de comunicaciones oficiales dispuesto por la entidad.

8. Las comunicaciones de caracter personal dirigidas a funcionarios, contratistas, senidores publicos, Fondos de Empleados, Cooperativas y Sindicatos del DANE, no se radicaran en el aplicativo para la
administracion y control de comunicaciones oficiales, ya que estos temas no estan relacionados con las funciones de la Entidad. Las comunicaciones oficiales y anexos recibidos que estén marcados
con la palabra personal o confidencial se entregan al destinatario sin destapar.

9. Cuando se reciban comunicaciones oficiales y PQRSD fisicas, éstas se entregaran a las dependencias con los anexos, para que sean archivadas en el expediente de la serie que les corresponda de
acuerdo con lo definido para cada dependencia en la Tabla de Retencion Documental.

10. Las reasignaciones de comunicaciones oficiales y PQRSD a nivel nacional, se realizaran tnicamente a través del Sistema de Gestion Documental de la entidad, exceptuando los anexos en papel o medio
digital que no se puedan enviar por esta via, las cuales se enviaran por el senicio postal.

11. La radicacion de respuesta a comunicaciones oficiales y PQRSD a nivel nacional debe realizarse de acuerdo a la guia para la radicacién de comunicaciones.

12. Se debe garantizar que los datos personales registrados en Sistema de Gestion Documental y en el SIAC, que no tengan naturaleza publica, se conserven bajo las condiciones de seguridad necesarias,
de conformidad con lo dispuesto en la ley y en la Politica de Tratamiento de proteccion de datos personales de los usuarios del DANE.

13. Para la gestiéon de comunicaciones oficiales y PQRSD se tendran en cuenta lineamientos del acto administrativo por el cual se reglamenta el tramite interno del Derecho de Peticion y atencion de las
Quejas, Reclamos Sugerencias y Denuncias-PQRSD en el DANE, la estrategia de senicio al ciudadano de la entidad, y la normatividad legal vigente.

14. El senidor publico designado para dar respuesta a las comunicaciones oficiales y/o PQRSD que incumpla los términos establecidos por ley para el tramite oportuno de las comunicaciones oficiales y/o
PQRSD incurre en una falta disciplinaria y dara lugar a las sanciones correspondientes previa evaluacién de la responsabilidad.

5. DEFINICIONES

ASIGNACION: Trasladar la comunicacion oficial a la dependencia encargada de su gestion. (Secretaria General)
ASIGNAR TRD: Clasificacion de las solicitudes de acuerdo con el tipo documental que le corresponde en la Tabla de Retenciéon Documental (TRD) al momento de su archivo en el sistema. (Secretaria General)

COMUNICACIONES OFICIALES: Comunicaciones recibidas o producidas en desarrollo de las funciones asignadas legalmente a una entidad, independientemente del medio utilizado. (Archivo General de la
Nacidn)

CORRESPONDENCIA: Son todas las comunicaciones de caracter privado que llegan a las entidades, a titulo personal, citando o no el cargo del senidor publico. No generan tramites para las instituciones.
(Comisién de la verdad)

DATO PERSONAL: "Cualquier informacion vinculada o que pueda asociarse a una o varias personas naturales determinadas o determinables” .( Literal g, del articulo 3 de la Ley 1581 de 2012)

DATO PUBLICO: "Es el dato que no sea semiprivado, privado o sensible. Son considerados datos publicos, entre otros, los datos relativos al estado civil de las personas, a su profesién u oficio y a su calidad de
comerciante o de senidor publico. Por su naturaleza, los datos publicos pueden estar contenidos, entre otros, en registros publicos, documentos publicos, gacetas y boletines oficiales y sentencias judiciales
debidamente ejecutoriadas que no estén sometidas a reserva”. (Numeral 2 del articulo 3 del Decreto 1377 de 2013)

DENUNCIA: Puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa,
sancionatoria o ético-profesional. (Resoluciéon DANE 0677 de 2019)

DIGITALIZACION: Técnica que permite la reproduccion de informacion que se encuentra guardada de manera analdgica (Soportes: papel, video, casettes, cinta, pelicula, microfilm y otros) en una que sélo puede
leerse o interpretarse por computador. (Archivo General de la Nacion)

DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS: Actividades tendientes a garantizar que los documentos lleguen a su destinatario. (Archivo General de la Nacion)

GESTION DOCUMENTAL: Conjunto de actividades administrativas y técnicas, tendientes a la planificacién, manejo y organizacion de la documentacioén producida y recibida por las entidades, desde su origen
hasta su destino final con el objeto de facilitar su utilizacién y conservacién.(Archivo General de la Nacion)

DERECHO DE PETICION: Toda actuacion que inicie cualquier ciudadano ante el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica -DANE y/o FONDANE, por motivos de interés general o particular, implica el
ejercicio del derecho de peticiéon consagrado en el articulo 23 de la Constitucién Politica, sin que sea necesario invocarlo. En ejercicio del derecho de peticién entre otras actuaciones, se puede solicitar el
reconocimiento de un derecho, intervencién de una entidad o funcionario, la resolucion de una situacion juridica, la prestacion de un senvicio, requerir informacioén, consultar, examinar y requerir copias de
documentos, formular consultas, quejas, reclamos, denuncias, hacer sugerencias e interponer recursos, etc. (Resoluciéon DANE 0677 de 2019)

QUEJA: Manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en relacién con una conducta que considera irregular de uno o varios senvidores publicos o contratistas en
desarrollo de sus funciones. (Resolucién DANE 0677 de 2019)

RADICACION DE COMUNICACIONES OFICIALES Y PQRSD: Es el procedimiento por medio del cual, el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica - DANE - FONDANE asigna un nimero
consecutivo, a las comunicaciones recibidas o producidas, dejando constancia de la fecha y hora de recibo o de envio, con el propésito de oficializar su tramite y cumplir con los términos de vencimiento que
establezca la Ley. Estos términos, se empiezan a contar a partir del dia siguiente de radicado el documento. (Archivo General de la Nacién)

REASIGNAR: Trasladar nuevamente la comunicacion oficial y/o PQRSD a la dependencia encargada de su gestion. (Secretaria General)

RECEPCION DE DOCUMENTOS: Conjunto de operaciones de verificacion y control que una institucion debe realizar para la admision de los documentos que le son remitidos por una persona natural o juridica.
(Archivo General de la Nacion)

RECLAMO: Derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucién, ya sea por un motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un senicio o a la falta de atencién de
una solicitud. (Resoluciéon DANE 0677 de 2019)

REGISTRO DE COMUNICACIONES OFICIALES Y PQRSD: Procedimiento por medio del cual las entidades ingresan en sus sistemas manuales o automatizados de correspondencia todas las comunicaciones




producidas o recibidas, registrando datos como: nombre de la persona y/o entidad remitente o destinataria, nombre o cédigo de la dependencia competente, nimero de radicacion, nombre del senvidor publico
responsable del tramite y tiempo de respuesta (si lo amerita), entre otros. (Archivo General de la Nacién)

SISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL: Sistema de informacion utilizado por el DANE para el registro y trazabilidad de las comunicaciones oficiales y PQRSD. (Secretaria General)

SUGERENCIA: Recomendacion otorgada por el ciudadano, que tiene por objeto mejorar el senicio que se presta, racionalizar el empleo de los recursos o hacer mas participativa la gestion publica. (Resolucion
DANE 0677 de 2019)

TABLA DE RETENCION DOCUMENTAL: Listado de series, con sus correspondientes tipos documentales, a las cuales se asigna el tiempo de permanencia en cada etapa del ciclo vital de los documentos.
(Archivo General de la Nacién)

TEMA: Asignar nombre de acuerdo a las clases de solicitudes. (Secretaria General)

TIPIFICAR: Clasificacion de las solicitudes de acuerdo con el tipo de solicitudes. (Secretaria General)

TIPO DOCUMENTAL: Unidad documental simple originada en una actividad administrativa, con diagramacion, formato y contenido distintivos que sirven como elementos para clasificarla, describirla y asignarle
categoria diplomatica. (Archivo General de la Nacion)

TITULAR: "Persona natural cuyos datos personales sean objeto de Tratamiento". (Literal f) del articulo 3 de la Ley 1581 de 2012)

TRASLADO POR COMPETENCIA: Trasladar oficialmente la PQRSD a la entidad encargada de su gestion. (Secretaria General)

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

N°

Actividad

Descripcion

Responsable
Cargo y/o grupo
responsable/ Dependencia

Registro
Resultado (Documento Evidencia)

Puntos de Control

1 Recibir peticiones

La recepcion y atencion de las peticiones verbales se
gestionan de acuerdo al procedimiento de atenciéon a
solicitudes de informacion estadistica presentadas por
la ciudadania por parte del GIT Informacién y senicio al
ciudadano.

Las peticiones verbales que no se puedan resolver de
forma inmediata se transcriben en el formulario de
PQRSD fisico (COM-070-PDT-003-f-001) o electrénico.
(Contintia actividad 2).

Las quejas, reclamos y denuncias que presente la
ciudadania de forma presencial también se transcribiran
forma inmediata y segura por medio del formulario de
PQRSD en formato fisico (COM-070-PDT-003--001) o
electronico, de acuerdo a lo que manifestado al
momento de la recepcion. (Contintia actividad 2).

Recibir las comunicaciones oficiales y/o PQRSD de
entrada que ingresan por correo electronico, fisicas y
formulario electrénico portal web. (Continta actividad 2).

GIT Informacion y senicio
al ciudadano

GIT Gestion documental

Sistema de Informaciéon de Atencion a la
Ciudadania -SIAC (COM-070-PDT-004-f-001)

Sistema de Gestion Documental

2 Radicar

comunicaciones

oficiales y/o PQRSD

Revisar contenido de las comunicaciones oficiales y/o
PQRSD de entrada que ingresan por correo electrénico
y formulario electrénico. (Contintia actividad 4).

Las solicitudes fisicas se reciben y radican en las
diferentes sedes del DANE a nivel nacional. (Continta
actividad 3).

Completar los campos del formulario de radicacién en el
Sistema de Gestién Documental de la entidad, generar
el radicado de entrada y comunicar al peticionario el
numero de radicado asignado.

Nota: las peticiones que ingresan por formulario PQRSD
del portal, el sistema automaticamente les asigna un
numero de radicado y cédigo de verificacion para el
seguimiento.

La radicacién de comunicaciones oficiales o PQRSD se
consideran oportunas si se radican durante las 24 horas
habiles siguientes a la recepcion de las mismas en la
Entidad.

GIT Gestién documental

Territoriales

Sedes a nivel nacional

Sistema de Gestiéon Documental

Indicador COM 13 - Oportunidad

en

comunicaciones

la radicacion
oficiales

PQRSD

de
o

3 Digitalizar
oficiales y/o PQRSD

comunicaciones

Escanear y cargar imagen de las comunicaciones
oficiales y/o PQRSD en el sistema de gestion
documental que se reciben en fisico.

GIT Gestién documental

Imagen asociada al radicado

4 Tipificar

comunicaciones

oficiales y/o PQRSD

Tipificar de acuerdo al contenido de la PQRSD con el fin
de darle el término de respuesta y asignarle el tipo
documental y el tema de acuerdo a la clase de
solicitud.

Aplica para las comunicaciones oficiales y PQRSD que
ingresan por correo electrénico, fisico y por formulario
electrénico.

GIT Gestién documental

GIT Seguimiento y control
a PQRSD

Sistema de Gestion Documental

Asignar en el Sistema de Gestion Documental a la
dependencia competente, teniendo en cuenta lo
siguiente:

e Se asignan al GIT Informacion y senicio al ciudadano:

Peticiones de informacion estadistica (que se puedan
responder con informacién publicada en el portal web),
realizacion de charlas, acceso a sala de procesamiento
especializado, y traslados por competencia.

Nota: Las peticiones que solicite un tercero sobre datos
personales de otra persona se responderan de acuerdo
con los formatos de respuesta establecidos por el
DANE.

(Contintia actividad 7).




Asignar comunicaciones
oficiales y/o PQRSD a las
dependencias

e Se asignan al GIT Seguimiento y control de PQRSD
para analisis, y posterior reasignacion, seguimiento y
control los siguientes tipos de peticion:

-QRSD a nivel nacional

-Entes de control

-Congreso de la Republica

-Con plazo menor a 10 dias

-Alto nivel directivo (Ministros, Viceministros, Directores,
Subdirectores, etc.)

-Ampliaciones de términos

-Atencion prioritaria

e Se asignan al oficial de datos personales las
peticiones, consultas y reclamos que sobre datos
personales realicen los titulares o duefios de la
informacion.

(Continua actividad 8)

e Las demas solicitudes se asignan a la dependencia
competente a nivel central o territorial. (Contintia
actividad 7).

Nota: las PQRSD se deben distribuir a la dependencia
asignada para dar respuesta con el fin de que sean
archivadas en el expediente de la serie que corresponda
segun la TRD. (Contintia actividad 6).

GIT Gestién documental

GIT Seguimiento y control
a PQRSD

Sistema de Gestion Documental

Distribuir correspondencia

Realizar entrega de comunicaciones a las

dependencias.

GIT Gestion documental

Territoriales

Sedes a nivel nacional

Planilla control de entrega comunicaciones
oficiales y PQRSD (COM-070-PDT-003--

002)

Recibir en dependencias las
comunicaciones oficiales para
dar respuesta

Se recibe y analiza el contenido de la comunicacion, y
se asigna al senidor publico competente para dar
trdmite a la respectiva comunicacion. (Continda
actividad 10).

Cuando no hay claridad en la peticion o la informacién
esta incompleta, se solicita aclaracion al peticionario.

e Si el peticionario suministra la informacién requerida.
(Contintia actividad 10).

e Si el peticionario NO suministra la
necesaria. (Contina actividad 11).

informacion

Si la respuesta de la comunicacién no es competencia
de la dependencia asignada se asigna al GIT
Seguimiento y control de PQRSD para su analisis.
(Contintia actividad 8).

El plazo maximo para dewlver al GIT Seguimiento y
control de PQRSD las comunicaciones oficiales y/o
PQRSD que no son competencia de la dependencia
asignada es al dia habil siguiente a su recepcion,
cumplido este tiempo, la dependencia asignada debe
hacerse responsable del tramite de la solicitud.

Nota: si se identifica que el DANE no es competente de
responder la peticion y no se tipifica como traslado por
competencia, se reasigna al GIT seguimiento y control
para verificar la tipificacion y las fechas para emitir
respuesta. (Contintia actividad 8).

Dependencia
DANE Central

asignada

Territoriales
Sedes a nivel nacional

Senvidor publico designado

Sistema de Gestion Documental

Reasignar al competente

Reasignar las peticiones recibidas por las dependencias
cuando informan que no son de su competencia.
(Continta actividad 10).

Reasignar las peticiones recibidas por el GIT gestion
documental. (Segun actividad 5).

Nota: también se valida si es necesario cambiar
tipificacion y/o plazos, y que exista notificacion de
ampliacion de términos dirigida al peticionario.

GIT Seguimiento y control
PQRSD

Sistema de Gestiéon Documental

Revisar y ajustar semanalmente
las solicitudes realizadas por las
dependencias respecto a cambios
de tipificacion.

Hacer seguimiento a PQRSD

Se inicia el seguimiento de las PQRSD que ingresan a
la entidad mediante un correo recordatorio a la
dependencia competente y a los inwlucrados para que
se emita respuesta con oportunidad y calidad, se presta
atencién especial a las solicitudes descritas en la
actividad 5.

GIT Seguimiento y control
PQRSD

Correos electronicos
recordatorios

semanales

y

Verificar la  oportunidad de
respuesta a las solicitudes
evitando riesgos para la Entidad.

10

Elaborar respuesta

Elaborar respuesta por parte de la dependencia y/o
senidor publico designado para tal fin. La elaboracién de
la respuesta debe tener en cuenta las siguientes
condiciones:

e Sila peticion esta completa se proyecta respuesta.

e Si la peticion no es competencia de la entidad, se
debe dar traslado dentro de los 5 dias habiles siguientes
a la recepcion.

Se genera por medio de sistema de gestion documental
el radicado de salida para dar respuesta a la solicitud.
(Continua actividad 13).

Dependencia
DANE Central

asignada

Territoriales

Sedes a nivel nacional

Comunicacion  oficial

y/lo PQRSD con
respuesta a la solicitud del peticionario.




Nota: Las dependencias que no puedan generar
radicado de salida deben solicitar el nimero al GIT
Gestion documental. (Continta actividad 12).

Si la respuesta corresponde a una peticién anénima o
analoga se debe informar a DICE para su publicacion
por medio del GIT Informacién y senicio al ciudadano.
(Contintia actividad 17).

Senvidor publico designado

Si el peticionario no suministra la informacién necesaria
para poder generar una respuesta, se declara
desistimiento tacito y la peticion sera archivada.

Nota: el responsable de la respuesta puede decretar el
desistimiento de la peticion, una vez se werifique la

Dependencia
DANE Central

asignada

Territoriales

1" Declarar desistimiento tacito N . Sistema de Gestion Documental
entrega afectiva del requerimiento efectuado al
solicitante a través de correo electronico o del operador | Sedes a nivel nacional
postal dispuesto por la entidad, o haya gestionado la
respectiva publicacion en el portal web (andlogas, | Senidor publico designado
andnimas o cuando se desconozca la informacién del
peticionario).
Generar el radicado de salida para las respuestas o
solicitudes oficiales de la entidad. GIT Gestién documental
Si el oficio de respuesta tiene anexos, estos se deben | Dependencia asignada
cargar o asociar al radicado de salida en la pestafia | DANE Central
12 | Generar radicado de salida Documentos. - Sistema de Gestion Documental
Territoriales
Nota: Cuando se deben generar comunicaciones
masivas o si se presentan situaciones particulares que | Sedes a nivel nacional
no permiten generar el radicado de salida en la
dependencia, esta actividad sera desarrollada por el GIT | Senidor publico designado
Gestion documental o responsable en sedes.
Dependencia asignada
DANE Central
13 | Asociar radicado de salida Asociar el nimero de radicado de salida al nimero de | Territoriales Radicado comunicacion oficial de salida y/o
radicado de entrada PQRSD Sistema de Gestion Documental
Sedes a nivel nacional
Senvidor publico designado
Dependencia asignada
DANE Central
Entregar oficio en fisico de Se entregan comunicaciones oficiales y/o PQRSD con Terrtoriales Comunicacion oficial de salida y/o PQRSD
14 | respuesta firmado por los . S
firma de senidores publicos competentes. . . firmada
competentes Sedes a nivel nacional
Senvidor publico designado
GIT Gestion documental
Recibir  oficio  fisico de Sel reciben comunicaciones oﬁmalgs ylo P’QRSD o Comunicacién oficial de salida y/lo PQRSD
15 respuesta firmado por los | radicadas y con firma de senidores publicos | Territoriales firmada
competentes competentes.
Sedes
Las respuestas a solicitudes de la ciudadania que
requieran ser enviadas por correo postal se realizan a
través del GIT Gestion documental.
El envio de correspondencia por correo electrénico que
las dependencias del DANE remiten a Gestion
Documental para dar respuesta a los ciudadanos, se
realiza a traves de la cuenta de correo
salidas_contacto@dane.gov.co, en la cual se recibiran
de manera exclusiva los requerimientos de envio de
correspondencia por medio del correo electrénico oficial
del DANE, de esta misma cuenta de correo saldran las . . .
respuestas a los destinatarios de las comunicaciones GIT Gestién documental Planilla Control de Entrega Comunicaciones
P : Motorizado (COM-070-PDT-003--004)
Las respuestas de informacion estadistica que emite el | GIT Informacién y senicio . ) .
. . N h . Registro de envio de respuesta en bandeja
. . GIT Informacién y senicio al ciudadano se envian por | al Ciudadano X s
16 Enwviar respuesta al ciudadano N A de salida correo institucional.
medio del buzén de correo bandatos@dane.gov.co.
L . . | Teritoriales Planilla Devoluciones (COM-070-PDT-003-
Las notificaciones judiciales se haran a través del buzén 005)
notjudicialesdf@dane.gov.co Sedes
A nivel territorial los envios se realizaran a través de los
correos designados por cada territorial y a través del
buzén salidas_contacto@dane.gov.co siempre que
exista algun tipo de novedad que no permita hacerse
desde los autorizados.
Se debe informar a la dependencia responsable aquellos
casos en que las respuestas a comunicaciones
oficiales y/o PQRSD no han podido llegar al destinatario
por medio de correo electronico o del proveedor de
senicios postales, siendo deweltas a la entidad.
Publicar respuesta en portal Publicar en el port§|_’weblla respye_sta si esta Comunicacion oficial publicada en el portal
17 corresponde a una peticién analoga, anénima o cuando | DICE
web . L S . web
se desconozca la informacion del peticionario.
GIT Gestion documental
Dependencias asignada
18 Digitalizar el oficio con| Escanear y cargar imagen de la comunicacién y/o Senidor publico designado | Imagen asociada al radicado

radicado de salida

PQRSD mediante el Sistema de Gestién Documental.




Territoriales

Sedes a nivel nacional

19

Archivar solicitudes firmadas

Se archivan las respuestas a solicitudes firmadas por
los competentes de acuerdo con las tablas de retencion
documental. Las dependencias que realizan la
radicacién de correspondencia de salida deben entregar
copia de los oficios al GIT de Gestion Documental o al
designado en las territoriales y sedes con el fin de
conformar el consecutivo de correspondencia. (Fin del
proceso)

GIT Gestién documental

Territoriales

Sedes a nivel nacional

Expedientes fisicos y/o electrénicos para el
archivo de comunicaciones oficiales y
PQRSD.
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Controlar PQRSD

Se inicia el control con informes de recordatorios
semanales a los enlaces de PQRSD a nivel nacional de
aquellas solicitudes que se encuentran vencidas, sin
contestar o préximas a vencer.

La o las dependencias que incidan negativamente en los
resultados del indicador COM 12: oportunidad de
respuesta a las PQRSD, debe suscribir acciones
correctivas ante la Oficina de control intemo de acuerdo
a lo establecido en el procedimiento de formulacion y
monitoreo de indicadores de gestion (S10-020-PDT-002).

Nota: En los informes semanales se advertird que la
falta de oportunidad en la respuesta conlleva a que el
area responsable deba suscribir acciones que
contribuyan al mejoramiento de su desempefio.

GIT Seguimiento y control
PQRSD

Correos  electronicos
recordatorios.

semanales y

Elaborar el reporte del estado de
las PQRSD en el cuadro Unico
nacional 'y remitifo a las
dependencias.

Indicador COM 12- Oportunidad
de respuesta a las (PQRSD).
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Verificar PQRSD

La verificacion se hara respecto a:

e Lenguaje claro de las PQRSD
o Entrega del recibido de la respuesta al peticionario

Nota: la verificacion se hara teniendo como referencia el
nimero de solicitudes radicadas en el mes.

Adicionalmente como mecanismo de verificacion, se
realizaran pruebas de ciudadano incégnito para evaluar
la calidad en la prestacion del senicio (Ver anexo).

GIT Seguimiento y control
PQRSD

Systema20/Seral/PQRSD

22

Elaborar informes

Los informes correspondientes a la gestion de
comunicaciones oficiales y PQRSD, tendran una
periodicidad mensual, trimestral, semestral y anual para
conocimiento de la Direccién General del DANE.

El informe sobre PQRSD trimestral se publicara en el
portal web de la entidad para conocimiento de los
interesados.

GIT Seguimiento y control
PQRSD

Systema20/Seral/PQRSD

https://www.dane.gov.co/index.php/senicios-
al-ciudadano/tramites/transparencia-y-
acceso-a-la-informacion-
publica/instrumentos-de-gestion-de-
informacion-publica

23

Realizar seguimiento
evidencias del procedimiento

a

Monitorear ~ trimestralmente las  evidencias  del

procedimiento.

DICE

Ayuda de memoria

7. DIAGRAMA DE FLUJO

« Ver Archivo original del Flujograma



ttps://www.dane.gov.co/index.php/servicios-al-ciudadano/tramites/transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/instrumentos-de-gestion-de-informacion-publica
https://dane.isolucion.co//BancoConocimientoDane/2/26c507b89ef64b86a65e41f2f86b86c0/lujogramaPQRSD.pn
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8. REGISTROS (Documento evidencia)

Codigo Nombre Almacenamiento Fisico Almacenamiento Magnético
COM-070-PDT-004-f-001 Sistema de Informacion de Atencion a la Ciudadania- SIAC X
N/A Sistema de Gestion Documental X

Solicitud de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y

COM-070-PDT-003-f-001 Denuncias- PQRSD X
COM-070-PDT-003-f-002 Planilla control de entrega comunicaciones oficiales y PQRSD X
COM-070-PDT-003-f-004 Planilla Control de Entrega Comunicaciones Motorizado X
COM-070-PDT-003-f-005 Planilla Devoluciones X
9. ANEXOS
« Términos y condiciones para el desarrollo de pruebas de ciudadano incégnito
VERSION FECHA RAZON DE LAACTUALIZACION
1 13/May/2014 Creacion del Documento
Este documento se recodifica debido al redisefio del mapa de procesos de la entidad. Se unifican los procedimientos GDO-020-PD-001 Control de|
2 26/Jun/2020 Comunicaciones y otros Envios Postales Recibidos, 003 Distribuciéon Comunicaciones Oficiales y Otros Envios Postales y 004 Gestion de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD
3 26/Ago/2020 Se ajusta la actividad numero 16, dadas nuevas directrices para el envio de comunicaciones a través del GIT Gestion Documental.




Se ajusta actividad numero 5, dada la eliminacion del registro COM-070- PDT-003--003, teniendo en cuenta que éste formato tenia los mismo|
campos y la misma funcionalidad del registro COM-070- PDT-003--002.
Se incluye en la actividad 21 las pruebas de ciudadano incégnito, como mecanismo de verificaciéon del cumplimiento de procedimientos y protocolos
30/Mar/2021 para la atencion al ciudadano, y adicionalmente se anexa al procedimiento el documento de términos y condiciones para el desarrollo de pruebas de|
ciudadano incégnito.
Finalmente se ajusta la periodicidad del desarrollo de la actividad nimero 23, con el propésito de hacer mas dinamico el ejercicio de monitoreo y
revision de los registros asociados a éste procedimiento.
En el documento se cambia el nombre de la Dependencia/Oficina, de acuerdo al articulo 8 del Decreto 111 de 2022, por el cual se modifica la
estructura del Departamento Administrativo Nacional de Estadistica - DANE y se dictan otras disposiciones.
Se hace identificacion de la fuente de informacion en la seccion de definiciones.
06/Jul/2022 Se agrega dentro de las politicas de operacién la responsabilidad de las implicaciones que tendrén los senidores publicos que incumplan los
términos establecidos por ley para responder la PQRSD oportunamente.
Se ajusta la descripcion de las actividades 2, 7 y 20. Ajuste de responsabilidades en la actividad 4. Se agregan puntos de control a las actividades 2,
y 20 de acuerdo a las recomendaciones de la Oficina de Control Interno.
Se incluye al Oficial de Datos Personales como responsable de atender las PQRSD que sobre datos personales interpongan los titulares o duefios
de |a informacion.
04/Nov/2022 De igual forma se formaliza la responsabilidad del GIT de Informacion y senicio al ciudadano de responder las solicitudes sobre datos personales,
que realicen terceros que no son titulares, teniendo en cuenta para la respuesta los formatos establecidos y aprobados por la Secretaria General.
Se incluyen en el glosario términos relacionados con datos personales.
ELABORO REVISO APROBO
Nombre: Leydi Carolina Beltran Murcia Nombre: Laura Tatiana Ocampo Isaza Nombre: Mauricio Ortiz Gonzalez
. Cargo: Profesional universitario Cargo: Director Técnico
Cargo: Contratista
Fecha: 04/Novi2022 Fecha: 04/Nov/2022 Fecha: 22/Novi2022
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