DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO NACIONAL DE ESTADISTICA

DANE et

INFORMACION PARA TODOS Radicado No.: 20211400034893
Fecha: Lunes 08 de noviembre de 2021

MEMORANDO
Bogota D.C.
1.4
PARA: Dr. JUAN DANIEL OVIEDO ARANGO
Director Departamento Administrativo Nacional de Estadistica
DE: DUVY JOHANNA PLAZAS SOCHA

Jefe Oficina de Control Interno
ASUNTO: Informe Definitivo “Seguimiento PQRSD | Semestre 2021 DANE — FONDANE"
Respetado Doctor Oviedo,

La Oficina de Control Interno (OCI) realizé el seguimiento al procedimiento de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) correspondiente al primer semestre del afo 2021, en
cumplimiento del Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

1. Objetivos

Realizar seguimiento al cumplimiento de las Politicas y estandares de atencion de PQRSD y efectuar las
recomendaciones en pro de optimizacion de procesos y mejoramiento continuo. i) Revisar el
cumplimiento de los criterios establecidos para la atencion de PQRSD y las medidas aplicadas en virtud
de los Decretos de Emergencia Sanitaria por COVID19, ii) Revisar los procedimientos para la atencion
de las PQRSD.

2. Alcance

El presente seguimiento se realiza a las PQRSD atendidas entre eneroy junio de 2021 DANE — FONDANE
a través de los diferentes canales de comunicacion.

3. Criterios
Para el presente seguimiento se tuvo en cuenta la aplicacion de la siguiente normatividad:

e Ley 1474 de 2011. Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos.

o Ley 962 de 2005. Articulo 15. Derecho de turno.

e Ley 1437 de 2011 Articulo 7. Deberes de las autoridades en la atencion al publico.

e ley 1712 de 2014 Articulo 11. Informacion minima obligatoria respecto a servicios,
procedimientos y funcionamiento sujeto obligado. Articulo 24. Del derecho de acceso a la
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informacion, Articulo 25. Solicitud de acceso a la informacion publica, Articulo 26. Respuesta a
solicitud de acceso a la informacion.

e Decreto 1081 de 2015. Articulo 2.1.1.3.1.1 Medios iddneos para recibir solicitudes de informacion
publica.

e Decreto 1081 de 2015 Articulo 2.1.1.3.1.2 Seguimiento a las solicitudes de informacién publica.

e Decreto 491 de 2020.

e Ley 1755 de 2015.

e Presidencia de la Republica, Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de
atencion al ciudadano Versién 2, 2015, “Lineamientos Generales Para La Atencidén De Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias Y Denuncias...”

4. Metodologia

Para el desarrollo del presente seguimiento la Oficina de Control Interno (OCI) utilizd técnicas de
auditoria tales como entrevistas, analisis, verificacion documental, revisiones analiticas y confirmacion;
se realizaron mesas de trabajo con el GIT de CIAC el 4 de septiembre de 2021y con el GIT de Seguimiento
y Control de PQRSD los dias 17 de septiembre y 10 de octubre del mismo afio.

Como resultado de la verificacion se elaboré el informe preliminar con radicado No. 20211400028523
del 13 de octubre de 2021, el cual fue remitido a la Secretaria General, la Oficina de Sistemas y la
Direccion Técnica de Difusidén, Mercadeo y Cultura Estadistica, las cuales remitieron respuesta con
comunicacién 20211500029183 del 22 de octubre de 2021, a partir del analisis se genera el presente
informe final.

4. Resultados del Seguimiento
4.1 Comportamiento PQRSD | Sem2021

De acuerdo con la informacion suministrada para el presente seguimiento, en el periodo comprendido
entre enero y junio de 2021 se recibieron 28.040 PQRSD distribuidas de la siguiente manera:

PQRSD | SEMESTRE 2021
(Entradas)
23.1599
2.702 1.892 187 51 3
— o A A A
Peticion  Reclamo MNo Queja  Denuncia Sugerencia
requiere
respuasta

Fuente: Informacién entregada por Sistemas, DIMCE, Secretaria General
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Lo que representa el 82,74% de Peticiones, 9,64% Reclamos, 6,75% No Requieren Respuesta, 0,67%
Queja, 0,18% Denuncia, 0,03% Sugerencia.

4.2 Comparativo PQRSD

A continuacion, se realiza el comparativo del comportamiento de las PQRSD | Sem2021 con respecto al
[l Semestre 2020:

1 Sem2021 vs Il Sem2020
Variacion
TIPIFICACION 1 Sem2021 | Il Sem2020 (Cantidad)
Peticion 23.199 15.911 7.288
Reclamo 2.702 1.730 972
Queja 187 78 109
Denuncia 51 10 41
No requiere respuesta 1.892 1.973 -81
COMPARATIVO COMPORTAMIENTO PQRSD
11 5em2020vs | Sem2021
2702 Lo 1.892
L730 ' 7187 1051
ANVE) ey
Peticion Redamo No requiere Queja Denuncia
respuesta
HIISem2020 WISem2021

Fuente: Informacion entregada por Sistemas, DIMCE, Secretaria General

En el 1 Sem2021 las PQRSD aumentaron con respecto al [ISem2020 de la siguiente manera:
v' Peticiones:

Presento un aumento del 31%. Los temas consultados fueron:
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PETICIONES POR TEMA PQRSD | Sem2021 CANTIDAD | % de Peticién
CERTIFICACIONES CONTRATISTAS 7684 33%
PRUEBAS PLATAFORMA BANCO HOJAS DE VIDA 3346 14%
PROBLEMAS PLATAFORMA HOJAS DE VIDA 3311 14%
INFORMACION ESTADISTICA 2204 10%
INFORMACION GENERAL 1247 5%
CONVOCATORIAS ENCUESTAS 1101 5%
ENCUESTAS 601 3%
ESTRATIFICACION 556 2%
OTRAS CERTIFICACIONES 554 2%
SOLICITUDES 246 1%
LICORES 229 1%
DATOS PERSONALES 217 1%
COVID-19 216 1%
REQUERIMIENTOS ENTES ESTATALES 184 1%
INFORMACION CENSAL 176 1%
ASUNTOS INTERNOS 174 1%
FORMULARIOS ESTADISTICAS VITALES 160 1%
HOJAS DE VIDA DERECHO A LA PRIVACIDAD 142 1%
CERTIFICADO LABORAL 120 1%
TUTELAS 113 0%
BONOS PENSIONALES 103 0%
GESTION CONTRACTUAL 80 0%
PROCESOS JURIDICOS 63 0%
SALA DE PROCESAMIENTO ESPECIALIZADO EXTERNO 51 0%
PETICION INCOMPLETA 48 0%
OTRAS ENTIDADES 44 0%
PROCESO DISCIPLINARIO DERECHO A LA PRIVACIDAD 33 0%
HONORARIOS 32 0%
CNPV - OPERATIVO 30 0%
EMBARGOS DERECHO A LA PRIVACIDAD 24 0%
SOCIALIZACION OPERACIONES ESTADISTICAS 22 0%
INVITACIONES 21 0%
PRECIOS ARTICULOS PRIMERA NECESIDAD 18 0%
CARTOGRAFIA 12 0%
VACIAS 10 0%
COPIAS 9 0%
CANCELACION DE CONVOCATORIA 4 0%
RECLAMACION DATOS PERSONALES 4 0%
CONTRA EL SERVICIO 3 0%
VEEDURIAS CIUDADANAS 3 0%
DENUNCIAS CONTRA SERVIDOR O SERVICIO 2 0%
CONFLICTO DE INTERESES 1 0%
INCAPACIDADES DERECHO A LA PRIVACIDAD 1 0%

TOTAL 23199 100%
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v" Reclamo:

Presentd un aumento del 36%. Los temas consultados fueron:

RECLAMO POR TEMA PQRSD | Sem2021 CANTIDAD | % RECLAMO
PRUEBAS PLATAFORMA BANCO HOJAS DE VIDA 1490 55%
CONVOCATORIAS ENCUESTAS 927 34%
PROBLEMAS PLATAFORMAS HOJAS DE VIDA 152 6%
CONTRA EL SERVICIO 34 1%
CERTIFICACIONES CONTRATISTAS 21 1%
ENCUESTAS 20 1%
ASUNTOS INTERNOS 17 1%
GESTION CONTRACTUAL 11 0%
INFORMACION GENERAL 8 0%
INFORMACION ESTADISTICA 7 0%
SOLICITUDES 5 0%
CONTRA EL SERVIDOR 4 0%
HONORARIOS 3 0%
CANCELACION DE CONVOCATORIA 1 0%
CONFLICTO INTERESES 1 0%
DATOS PERSONALES 1 0%

TOTAL 2702 100%
v' Queja:
Presentd un aumento del 58%. Los temas consultados fueron:

QUEJA POR TEMA PQRSD | Sem2021 CANTIDAD | % QUEJA
CONVOCATORIAS ENCUESTAS 106 57%
PROBLEMAS PLATAFORMA HOJAS DE VIDA 24 13%
ENCUESTAS 14 7%
PRUEBAS PLATAFORMA BANCO HOJAS DE VIDA 12 6%
ASUNTOS INTERNOS 9 5%
CONTRA SERVIDOR 9 5%
INFORMACION GENERAL 4 2%
DENUNCIAS CONTRA SERVIDOR O SERVICIO 3 2%
CONTRA EL SERVICIO 2 1%
GESTION CONTRACTUAL 2 1%
DENUNCIA POR POSIBLES ACTOS DE CORRUPCION * 1 1%
INFORMACION ESTADISTICA 1 1%

TOTAL TEMA 187 100%

v Denuncia:

Presento un aumento del 80%. Los temas consultados fueron:
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DENUNCIA POR TEMA PQRSD | Sem2021

CANTIDAD

DENUNCIAS CONTRA SERVIDOR O SERVICIO

13

CONVOCATORIAS ENCUESTAS

12

ENCUESTAS

6

CONTRA EL SERVICIO

PRUEBAS PLATAFORMA BANCO HOJAS DE VIDA

CONTRA SERVIDOR

GESTION CONTRACTUAL

DENUNCIA POR POSIBLES ACTOS DE CORRUPCION

INFORMACION GENERAL

LA L AR Y K2R K

TOTAL POR TEMA

4.3 Salidas de PQRSD

Las salidas en el | Sem2021 presentaron el siguiente comportamiento:

TIPIFICACION I Sem2021
PQRSD Extemporaneas 2.393
Traslado por competencia 452
Se Negd acceso a informacion 218
Andnimo 119

Fuente: Informacion entregada por Sistemas, DIMCE, Secretaria General

4.3.1 PQRSD Extemporaneas (Tipificacion de Peticiones atendidas fuera de Términos)

Se reportan 2.393 PQRSD atendidas fuera de los tiempos establecidos por ley (extemporaneas). Lo que

equivale al 8.5% del total de entradas.

A continuacion, se muestra su distribucion:

PQRSD EXTEMPORANEAS CANTIDAD | PORCENTAIJE (%)
Peticiones 1452 60.68%
Reclamo 924 38.61%
Denuncia 10 0.42%
Queja 3 0,13%
Traslado por Competencia 2 0.08%
Comunicaciones Enviadas y Recibidas 1 0.04%
No Definido 1 0.04%
TOTAL 2.393 100%

Fuente: Informacién entregada por Sistemas, DIMCE, Secretaria General
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COMPORTAMIENTO PQRDS EXTEMPORANEAS
| Semestre 2021
1452
924 l
' 3 10 1 2 1
A A A A A
Reclamo Peticiones Queja Denuncia Comunicaciones  Traslado por No Definido

Enviadasy Competencia
Recibidas

Fuente: Informacion entregada por Sistemas, DIMCE, Secretaria General

COMPORTAMIENTO PQRDS EXTEMPORANEAS
| Semestre 2021

60,682

013% 0 ii“ﬁ 0 i i“ﬁ 0,08% 0 ii”ﬁ

Redamo Peticiones Queja Denuncia Comunicaciones  Traslado por No Definido
Enviadasy Competencia
Recibidas

Fuente: Informacidn entregada por Sistemas, DIMCE, Secretaria General

El mayor porcentaje de solicitudes contestadas de manera extemporanea se presento en la tipificacion
PETICIONES, derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener su pronta resolucién.

La segunda tipificacion de PQRSD mas recibidas fue RECLAMO, derecho que tiene toda persona de
exigir, reivindicar o demandar una solucién, ya sea por motivo general o particular, referente a la
prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencién de una solicitud. Se recibieron 924 reclamos
39% del total de recepciones.

El porcentaje de PQRSD atendidas de manera extemporanea se muestra a continuacion:

PQRSD EXTEMPORANEAS 1 Sem2021 11 Sem2020
PQRSD Extemporaneas 2.393 1.367

Fuente: Informacién entregada por Sistemas, DIMCE, Secretaria General

Pagina 7 de 20
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO NACIONAL DE ESTADISTICA
Carrera 59 # 26 - 70 Interior 1 CAN, Edificio DANE
Bogota, D.C., Colombia / Cadigo postal 111321
Teléfono (571) 597 83 CO
www.dane.gov.co / contacto@dane.gov.co

El futuro Gobierno

es de todos de Colombia




DANE

INFORMACION PARA TODOS

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO NACIONAL DE ESTADISTICA

*20211400034893*

contestar por favor cite estos datos:
Radicado No.: 20211400034893
Fecha: Lunes 08 de noviembre de 2021

Reclamo Peticiones

COMPARATIVO COMPORTAMIENTO PQRSD EXT! EMPORANEAS
11 SEMESTRE 2020 vs | SEMESTRE 2021
(Cantidad)

sd__

HCANTIDAD 1l Semestre 2020 HCANTIDAD |Semestre 2021

Queja Denuncia

Fuente: Informacion entregada por Sistemas, DIMCE, Secretaria General

1l SEMESTRE 2020 vs |
(%)

Reclamo Peticiones

m PORSD EXTEM PORANEAS Il Semestre 2020

COMPARATIVO COMPORTAMIENTO PQRSD EXTEMPORANEAS

59%
1%
A A

SEMESTRE 2021

Queja Denuncia

m PORSD EXTEM PORAMNEAS | Semestre 2021

Fuente: Informacion entregada por Sistemas, DIMCE, Secretaria General

Con respecto al Il Sem2020 las PQRSD Extemporaneas del | Sem2021 presentaron aumento en la
siguiente proporcién: “Reclamo” 1%, "Peticiones” 69% y “Denuncia” 80%. La tipificacion “QUEJA”

disminuyd en 70%.

4.3.2 PQRSD - Anénimas

En el | Sem2021 se reportan 119 solicitudes con el usuario “Anénimo”. Se tienen solicitudes con 3
usuarios: “ANONIMO ANINIMO ANONIMO”, “"ANONIMO ANONIMO ANONIMO", “Anénimo NN".

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO NACIONAL DE ESTADISTICA
Carrera 59 # 26 - 70 Interior 1 CAN, Edificio DANE

Bogota, D.C., Colombia / Cadigo postal 111321
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COMPARATIVO COMPORTAMIENTO PQRSD USUARIO "ANONIMO"
11 SEMESTRE 2020 vs | SEMESTRE 2021

114

0 4 5 1 i- 10 7 0
I A - A —
AMONIMO  ANONIMO  Andnimo  ANONIMO ANONIMO —
ANINIMO  ANOMNIMO M.M ANOMIMO

AMONIMIO  ANMONIMO

M Il Semestre 2020 M| Semestre 2021

Fuente: Informacion entregada por Sistemas, DIMCE, Secretaria General

Se identifican diferencias entre los usuarios reportados en el informe anterior (Il Sem2020) y el presente
seguimiento: "ANONIMO” y ANONIMO-ANONIMO, lo que evidencia que no se ha realizado la
unificacion del formulario de radicacién en el Gestor documental ORFEQO para dicha tipificacion.

En respuesta al Informe Preliminar generado por la OCI, se comunica que la Entidad adelanta gestiones
para la adquisicién de un nuevo gestor documental; se requiere que dicho software cumpla con los

requerimientos de la operacion y resuelva las limitaciones que se tienen actualmente.

4.3.2.1 Comportamiento Usuario Anonimo - | Semestre 2021 vs Il Semestre2020 -

COMPARATIVO COMPORTAMIENTO PQRSD USUARIO "ANONIMO™
Il SEMESTRE 2020 vs | SEMESTRE 2021

119
132

1l Semestre 2020 | Semestre 2021

Fuente: Informacién entregada por Sistemas, DIMCE, Secretaria General

El'l Sem2021 presentd un aumento de 106 solicitudes a través de este usuario. La clasificacion por
tema se muestra a continuacion:
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CLASIFICACION POR TEMA PQRSD
"ANONIMO"1 Sem2021 CANTIDAD

CONVOCATORIAS ENCUESTAS 29
ENCUESTAS 20
DENUNCIAS CONTRA SERVIDOR O SERVICIO 11
CERTIFICACIONES CONTRATISTAS 10
INFORMACION ESTADISTICA 10
CONTRA EL SERVICIO 9
GESTION CONTRACTUAL 8
PROBLEMAS PLATAFORMA HOJAS DE VIDA 7
INFORMACION GENERAL 6
SOLICITUDES 2
PRUEBAS PLATAFORMA BANCO HOJAS DE VIDA 2
ESTRATIFICACION 2
ASUNTOS INTERNOS 2
INFORMACION CENSAL 1

TOTA 119

L

4.4 Comportamiento PQRSD por Canal de Atencion

El' | Semestre 2021 presenta un aumento del 31% con respecto a la participacién por canales reportado

para el Il semestre del 2020.

COMPARATIVO PARTICIPACION POR CANAL
Il Sem2020 vs | Sem2021

14 555
12 535
E_QES
£5.520
2.8952
‘ s
S
entanilla Corres Portal web vierba P
Electronico Telefonica

B || SEMESTRE 2020 ™| SEMESTRE 2021

Fuente: Informacion entregada por Sistemas, DIMCE, Secretaria General
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COMPARATIVO PARTICIPACION POR CAMNAL
I Sem2020 vs | Sem2021

2B 1EE
19 320

B || SEMESTRE 2020 B | SEMESTRE 2021

Fuente: Informacién entregada por Sistemas, DIMCE, Secretaria General
El canal mas utilizado fue Ventanilla, sequido del Correo electrénico y Portal Web.
4.5 Solicitudes Verbales (SIAC)

Se reportan 144 peticiones verbales distribuidas de la siguiente manera:

PETICION VERBAL 1 Sem2021
Presencial 35
Telefénico 109

TOTAL 144

Fuente: Informacion entregada por GIT Informacion y servicio al ciudadano

Con respecto al | Sem2020 el comportamiento de las solicitudes verbales se muestra a continuacion:

PETICION VERBAL 11 Sem2020 I Sem2021
Presencial (En los CIAC)- Nacional 0 35
Telefénico CIAC 218 109
TOTAL 218 144

Fuente: Informacion entregada por GIT Informacién y servicio al ciudadano

Las solicitudes de Peticiones Verbales con respecto al segundo semestre de 2020 presentaron una
disminucion del 32%. El canal PRESENCIAL (En los CIAC) aumentd 100% vy TELEFONICO CIAC
disminuyd en un 50%.
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4.6 PQRSD con cambio de Tipificacion

Una vez generadas las estadisticas por parte de la OCl, tomando como fuente el archivo en Excel
entregado por Sistemas, DIMCE y Secretaria General para el desarrollo del actual seguimiento, se
cotejaron los resultados con los datos finales almacenados por el GIT Seguimiento y Control PQRSD,
detectando que a pesar de tener el mismo total (Entradas PQRSD), se presentaron variaciones internas
en las tipificaciones:

DIFERENCIA CIFRAS BASE DE DATOS INICIAL vs CIFRAS CONFIRMADAS - GIT Seguimiento y Control
PQRSD - | Sem2021
Valores Base de Datos Valores GIT Seguimiento
TIPIFICACION suministrada Agosto 2021 Control Septiegmbre 2021y DIFERENCIA
Peticion 23.199 23.175 -24
Reclamo 2.702 2.708 6
No requiere respuesta 1.892 1.910 18
TOTAL 27.793 27.793

Fuente: Informacion entregada por Sistemas, DIMCE, Secretaria General

El GIT de Control y Seguimiento indica que las causas de dichas diferencias se deben al cambio en la
tipificacién inicial de las PQRSD de entrada; sin embargo, la fecha de entrega de informacion fue el
9/08/2021, por lo que se asume que la Base de Datos contenia la informacién definitiva del periodo
evaluado (Ene-Jun 2021).

En la actualidad para poder identificar dichos cambios se debe realizar la consulta por cada caso en el
gestor documental ORFEQ y se realiza solamente cuando se requiere. Con el fin de controlar los cambios
en la tipificacion de las PQRSD, ya que de dicha asignacion dependen los tiempos con los que cuenta la
Entidad para atender las solicitudes en términos de ley, se sugiere formalizar un reporte que facilite la
trazabilidad de dichas operaciones.

5. Medicion de satisfaccion de la totalidad de PQRSD recibidas

Actualmente el DANE genera y publica en la pagina Web el registro y la medicion de satisfaccion de la
ciudadania - Indicador de satisfaccién por canales de atencién, elaborado con la informacién de atencion
verbal misional - GIT Informacién y Atencién al Ciudadano - (solicitudes recibidas a través de los canales
Presencial CIAC, Presencial Sala Especializada, telefénico, Correo Electrdnico, Sistema de Datos Abiertos
y Portal WEB), lo que corresponde al 1% del total de PQRSD recibidas. Se esta prescindiendo del analisis
de medicion de satisfaccion de las PQRSD escritas y radicadas en DANE Central - GIT Gestién
Documental -y las recibidas por escrito en las DT y Subsedes - GIT Control y Seguimiento a PQRSD, las
cuales corresponden al 99%.
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6. Pruebas de Auditoria a la Base de Datos de PQRSD

La OCI realiz6 pruebas de integridad de la informacién a la Base de Datos entregada por Sistemas,
DIMCE y Secretaria General para el presente seguimiento. Se recibié un archivo Excel con 31.222
registros, correspondiente a PQRSD del periodo de enero a junio de 2021, distribuidos asi: 452 “Traslado
por competencia”’, 1892 "No requieren respuesta”, 119 “Andénimos”, 218 “Se negd acceso a la
informacion”, 51 “Denuncias”, 2702 "Reclamos”, 187 "Quejas”, 9 “"Sugerencias”, 23199 “Peticiones”, 2393
"PQRSD Extemporaneas”.

Al generar las pruebas de integridad se identificaron las siguientes situaciones:
> Pruebas a los Consecutivos PQRSD

La OCI realizd seguimiento a los consecutivos asignados a PQRSD en el gestor documental
ORFEO identificando:

Faltantes: 25.371 consecutivos faltantes en la totalidad de informacion entregada. Al presentar
dichas cifras al GIT de Seguimiento y Control de PQRSD, se informa a la OCI que los consecutivos
asignados a PQRSD son los terminados en 1y 3, por lo que se realiza nuevamente la consulta
cumpliendo esa condicién, arrojando 5.638 consecutivos pendientes.

Duplicados: 6.346 consecutivos Duplicados.

Dado que el consecutivo asignado a las PQRSD es fundamental para llevar el control de las
solicitudes recibidas, es necesario que la asignacion de dicho nimero cumpla con los principios
de secuencialidad, unicidad e irrepetibilidad. La situaciéon de saltos y/o duplicados que se
presenta actualmente en el gestor documental ORFEO dificulta la administracion y el
seguimiento, ante la imposibilidad de establecer su causa raiz (error del sistema, modificacion
voluntaria/involuntaria, etc).

Adicionalmente, para dar cumplimiento a Ley 962 de 2005 Articulo 15 que corresponde al
respeto del Derecho de turno. Los organismos y entidades de la Administracién Publica Nacional
que conozcan de peticiones, quejas, o reclamos, deberdn respetar estrictamente el orden de su
presentacion, dentro de los criterios sefalados 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 prelacién 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”, se requiere identificar la causa de que se presenten dichas
situaciones, con el fin de plantear las medidas preventivas y correctivas necesarias para facilitar
el seguimiento y control.
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En la actualidad, para la generacion de estadisticas el GIT de Seguimiento y Control PQRSD
desarrollé un validador en Excel que “corrige” dichas situaciones, por ejemplo, en el caso de los
duplicados el validador toma el registro que contenga mas informacion, eliminando los demas.

La OCl reitera los riesgos que se generan con la depuracidén que se debe realizar actualmente a
la base de datos, para generar las cifras definitivas, ya que aumenta la posibilidad de cometer
errores humanos (eliminacion, alteracion y/o cambios en la informacion), dificiles de detectar por
la gran cantidad de informacion; adicionalmente, requiere de tiempo y esfuerzo en la ejecucion
de dichas actividades, las cuales se pueden omitir si se garantiza la calidad de los datos que son
extractados de ORFEO.

» Radicados sin fecha de respuesta
En el seguimiento realizado se identificaron 223 solicitudes almacenadas sin fecha de respuesta

con la siguiente clasificacion:

o Traslado por competencia: Un (1) caso.

Entrada de

PQRSD SGD_TPR_DESCRIP TEMA MEDIO RECEPCION
TRASLADO POR PRECIOS ARTICULOS PRIMERA
2021313020649 COMPETENCIA NECESIDAD Correo Fisico

o Anoénimo: Cuatro (4) casos.

Entrada de Fecha DESTINAT Radicado MEDIO
PQRSD Solicitud ARIO Respuesta  Respuesta\ SGD_TPR_DESCRIP ~ TEMA RECEPCION
DECRETO 491
Anbénimo PETICION DE INFORMACION Correo
20211210007182 15/01/2021 N.N NFORMACION ESTADISTICA Certificado
Anoénimo DECRETO 491 Correo
20211210040382 27/04/2021 N.N PETICION GENERAL ENCUESTAS Certificado
Anénimo DECRETO 491 CONVOCATORIAS Correo
20211210055462 01/06/2021 N.N PETICION GENERAL ENCUESTAS Certificado
Anoénimo CONVOCATORIAS Correo
20211210060412 17/06/2021 N.N RECLAMO ENCUESTAS Certificado
o Denuncia: Un (1) caso.
Entrada de Fecha Radicado SGD_TPR_DESC MEDIO
PQRSD Solicitud  Respuesta RIP TEMA RECEPCION
16/02/20 CONVOCATORIAS Correo
20211210017262 21 DENUNCIA ENCUESTAS Certificado
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o Reclamo. Once (11) casos.

Entrada de PQR! ~  Fecha Solicil * | Radicado Respues * F R -T SGD_TPR_DESCHK ~ | TEMA

20213130025772 22/01/2021 RECLAMO INFORMACION ESTADISTICA

20213130043732 04/02/2021 RECLAMO PRUEBAS PLATAFORMA BANCO HOJAS DE VIDA
20213130046302 05/02/2021 RECLAMO PRUEBAS PLATAFORMA BANCO HOJAS DE VIDA|
20213130052042 09/02/2021 RECLAMO PRUEBAS PLATAFORMA BANCO HOJAS DE VIDA,
20213130052232 09/02/2021 RECLAMO PRUEBAS PLATAFORMA BANCO HOJAS DE VIDA
20213130052942 09/02/2021 RECLAMO PRUEBAS PLATAFORMA BANCO HOJAS DE VIDA|
20213130060462 12/0212021 RECLAMO PRUEBAS PLATAFORMA BANCO HOJAS DE VIDA
20213130066012 15/02/2021 RECLAMO PRUEEBAS PLATAFORMA BANCO HOJAS DE VIDA
20213130068532 16/02/2021 RECLAMO PRUEBAS PLATAFORMA BANCO HOJAS DE VIDA
20213130076742 22/02/12021 RECLAMO PRUEBAS PLATAFORMA BANCO HOJAS DE VIDA|
20213130080232 22/02/12021 RECLAMO PRUEBAS PLATAFORMA BANCO HOJAS DE VIDA,

o Peticion: Ciento un (101) casos. Ver Anexo1.
o Extemporaneas: Ciento cinco (105) casos. Ver Anexo 1.

Se realiz6 la validaciéon de dicha informacion en el sistema de gestion documental ORFEO,
encontrando las fechas de cierre de las actividades, lo que evidencia una diferencia en la
informacion almacenada en la Base de Datos suministrada vs la informacién de ORFEO, lo que
puede conllevar a imprecisiones.

RADICACION = L\mn DATOS DEL RADICADO No 2021313000003; Solimmdosnss‘:l‘:"
AL LISTADO DE: USUARIO: DEPENDENCIA:
CARPETAS Busquedas SANDRA LILIANA GARCIA CONTRERAS OFICINA DE CONTROL INTERNO
Entrada(0)
Sanca(0) [Informacion de Radicado | Historico |[ Doc I i ]
Comunicaciones Internas(0)
Contratos(0) HISTORICO
RésHiclont0) USUARIO ACTUAL ARCHIVO Y CORRESPONDENCIA DEPENDENCIA ACTUAL Archivo y Correspondencia
Historias Laborales(0)
Convenios(0) DEPENDENCIA ASIGNADA ‘GRUPO ADMINISTRACION DOCUMENTAL
Conciliaciones(0)
Proyectos(0) 'USUARIO RADICADOR ‘GRUPO ADMINISTRACION DOCUMENTAL DEPENDENCIA DE RADICACION ‘GRUPO ADMINISTRACION DOCUMENTAL
Vo.B0.(0)
Davusiosiis FLUJO HISTORICO DEL DOCUMENTO
Agendado(0)
DEPENDENCIA FECHA TRANSACCION US. ORIGEN US. DESTINO COMENTARIO

Agendado Vencido(0)

Proyectos de Memorandos( 2805~
0) OFICINA DISISIEMAS _ 202113:48  Archi; LUIS EDGAR SANCHEZ MARTINEZ se da tramite correspondiente

Informados (0)

Transacciones 2805
OFICINADE SISTEMAS ~ 202113:48  Cambio Vinculacion Documento LUIS EDGAR SANCHEZ MARTINEZ +Cambio i por (20203130300081)
Prioritarios (0) m
PERSONALES Archive 28.05- por solicitud Diana Carolina Sandoval Chaves Secretario Ejecutive Oficina de Sistemas
bl o 202113:26  Reasignacion ARCHIVO Y CORRESPONDENCIA  LUIS EDGAR SANCHEZ MARTINEZ Departamento Administrativo Nacional de Estadistica - DANE Tel: 5078300 Ext. 2211
R PM Bogoti, D.C .
- 1501-
rtas OFICINADESISTEMAS ~ 202115:43  Archivar ANDRES HOLGUIN CORAL se archiva dado que se dio respuesta masiva a cada una de ellas
Consultas om
Planilla Radicados GRUPO INTERNO DE é
. 401 De acuerdo a indicacién de Alan Garcia Logistica favor resignar a la Territorial
Planilla Reasignados TRABAJO LOGISTICA DE 3 . GIT LOGISTICA DE AUTOD Y . 2 & : 2
AUToDILIGENCIAMENTO 2021 1521 Ressignacion Babeicsa PQR - DANE CENTRAL Pucararaanga Cooéihaden Adranisiacha poraque I cipdadaria ¢ prisets a1 CEH
Y REGISTROS ey
GRUPO 14.01- : 3 : 2 7
o GRUPO ADMINISTRACION GIT LOGISTICA DE AUTOD ¥ Envié para su conocimiento y fines pertinentes. Favor tramitar antes del itimo dia
|ADMINISTRACION 20210819 Reasignacion : :
o | oCaENTaL e DOCUMENTAL REGISTRO legal establecido. Gracias. OC.

Fuente: Gestor Documental ORFEO
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Asociar Imagenes.

CARPETAS

LISTADO DE:

Busquedas

Entrada(0)

USUARIO:

SANDRA LILIANA GARCIA CONTRERAS

Salida(0)

Comunicaciones Internas(0)

[ Informacion de Radicado“ Historico H Documentos I[ Expulielltas)

DEPENDENCIA:
OFICINA DE CONTROL INTERNO

(HISTORICO

Contratos{0)

Resolucion(0) USUARIO ACTUAL
Historias Laborales(0)
Convenios(0) DEPENDENCIA ASIGNADA
Conciliaciones(0)
Proyectos(0) USUARIO RADICADOR
Vo.B0.(0)

Devueltos(0)

Agendado(0)

Agendado Vencido(0)
Proyectos de Memorandos(
0

DEPENDENCIA- FECHA ‘TRANSACCION

GRUPO 05-01-
/ADMINISTRAGIQN  202110:06  Archivar
DOCUMENTAL 2

GRUPO 3112-
/ADMINISTRACION ~ 202014:15 Asignacion TRD
DOCUMENTAL PM

GRUPO 3112

/ADMINISTRACION 2020 11:50 Radicacion
DOCUMENTAL AM

GRUPO 31-12-

/ADMINISTRACION ~ 202011:39  Digitalizacion de Radicado

Informados (0)
Transacciones.

Prioritarios (0)
PERSONALES

|atertas

Consultas

DOCUMENTAL AM

Planilla Radicados
Planilla Reasignados.

LOANE

RADICADO DEPENDENCIA FECHA

ARCHIVO Y CORRESPONDENCIA
GRUPO ADMINISTRACION DOCUMENTAL

LEIDY VANESSA CASTANEDA RAMOS.

FLUJO HISTORICO DEL DOCUMENTO

US. ORIGEN

LEIDY VANESSA CASTANEDA
RAMOS

LEIDY VANESSA CASTANEDA
RAMOS

LEIDY VANESSA CASTANEDA
RAMOS

LEIDY VANESSA CASTANEDA
RAMOS

Destinatario

DEPENDENCIA ACTUAL Archivo y Correspondencia

DEPENDENCIA DE RADICACION GRUPO ADMINISTRACION DOCUMENTAL

US. DESTINO COMENTARIO

Se da tramite y se archiva.

Asignar TRD de forma masiva

LEIDY VANESSA CASTANEDA
RAMOS

(7 Paginas)

OBSERVACIONES
TIPO DE No. By Realizo|

ENVIO PLANILLA, oo Envio

DIRECCION DEPARTAMENTO MUNICIPIO

Fuente: Gestor Documental ORFEO

> Inconsistencia en la informacion

Al realizar las pruebas se identifico la existencia de 46 registros cuya fecha de solicitud es mayor
a la fecha de respuesta. Ejemplo: Fecha de Respuesta 31/12/2020 vs Fecha Solicitud 04/01/2021.
A continuacion, se describen los casos encontrados de acuerdo con su tipificacion:

o Reclamo: Nueve (9) casos.

Entrada de Fecha Radicado Fecha

PQRSD Solicitud Respuesta Respuesta
20213130000752 20203130300081
20213130001112/  04/01/2021\ 20203130300081
20213130001262 04/01/2021 | 20203130300081 31/12/2020
202131300013 04/01/2021 | 20203130300081 31/12/2020

20213130001432  04/01/2021

20211210000862 05/01/2021

07/01/2021

202131300048

2021313000781 12/01/2021

20213130008722

2020313030008
2020313030008
2020313030008
20203130300081

20203130300081

31/12/2020
31/12/2020
31/12/2020

31/12/2020

SGD_TPR_D MEDIO

ESCRIP TEMA RECEPCION
PRUEBAS PLATAFORMA BANCO  Correo

RECLAMO  HOJAS DE VIDA Electrénico

PRUEBAS PLATAFORMA BANCO
HOJAS DE VIDA
PRUEBAS PLATAFORMA BANCO
HOJAS DE VIDA

Correo Fisico

Correo Fisico

PRUEBAS PLATAFORMA BANCO Correo

ECLAMO HOJAS DE VIDA Electronico
PRUEBAS PLATAFORMA BANCO Correo

CLAMO HOJAS DE VIDA Electrénico
PRUEBAS PLATAFORMA BANCO Correo

CLAMO HOJAS DE VIDA Certificado
PRUEBAS PLATAFORMA BANCO Correo

ECLAMO HOJAS DE VIDA Electrénico
Correo

ECLAMO CONTRA EL SERVICIO Electrénico
PRUEBAS PLATAFORMA BANCO Correo

HOJAS DE VIDA Electrénico
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1

30
46
47
a7
0z
126
127
140
130
214
255
263
336
357
375
435
437
633
1130
1162
1175
1237
1308
1354
1503
518
540
575
|586
1599
654
658
221
i385
571
1841
r934

2
Entrada de POH *  Fech:

20213130000032
20213130000172
2013130000232
Z0213130000572
20213130000672
20213130007002
20213130001042

2021313000152
20213130001582
202131300017 72
20213130002022
20213130002122
2013130002852
20213130003002|
2021313000342,
20213130003 712
2021313000442
2013130005202
2021313000772
20213130003042]
2021313000162
20213130003132|
2013130003232
20213130003812
20213130071042

202131300182
202153130011272
2013130011562
Z0213130011752
202131300715372
202131302282
2021313002232
2021210010732
202131300258352
20213130023232
202N210014342
20213130081752

0dianz021
0didiz021
0eidiz0z1
002021
002021
0dianz021
0didiz021
0eidiz0z1
05012021
05012021
05012021
0502021
0502021
06012021
0602021
anianzo1
120112021
120112021
20112021
20102021
120112021
120112021
13012021
THONZ2021
02021
13012021
13012021
13012021
THONZ2021
02021
24012021
251002021
261012021
05/02/202
02020

C 0D\ E F G
" Radicado Respue * Fecha R¢spue -\ SG0_TPR_DESCRIP TEMA = MEDIO RECEPCIC »

20203130300081 111242020 \DECRETO 491 PETICION DE INFORMACION COMYOCATORMSENCUESTAS  ComeoFisico
20203130300081 FW2/2020 NECRETO 431 PETICION DE INFORMACION PRUEBAS PLATAFORMA BANCO HO. Carres Fisica
20203130300081 FH212020 DECRETO 451 PETICION DE INFORMACION FRUEBAS FLATAFORMA BANCO HO. Corres Fisico
2020530300081 FH2/2020 DRCRETO 431 PETICION DE INFORMACION PRUEBAS FLATAFORMA BANCO HO. Carres Fisica
0203130300081 FiH2/2020 PEYICION INFORMACICN PRUEBAS FLATAFORMA BANCO HO. Corres Electrénice
0203130300081 FWR/2020 PEICION INFORMACICH PRUEBAS PLATAFORMA BANCO HO. Carres Electrénice
20203130300081 FW2/2020 PETJCION INFORMACICN PRUEBAS PLATAFORMA BANCO HO. Carres Electrénica
20203130300081 FiH212020 DECRETO 451 PETICION DE INFORMACION FRUEBAS FLATAFORMA BANCO HO. Corres Fisico
2020530300081 FH2/2020 PETIEION INFORMACICN PRUEBAS FLATAFORMA BANCO HO. Carres Fisica
0203130300081 FWH2/2020 DECRETO 431 PETICION DE INFORMACION ENCUESTAS Cares Electiénica
20203130300081 FW2/2020 DECHETO 431 PETICION DE INFORMACION PRUEBAS PLATAFORMA BANCO HO. Carres Electrénice
20203130300081 FW2/2020 PETIBION INFORMACICN PRUEBAS PLATAFORMA BANCO HO. Carres Electrénica
20203130300081 FiH212020 DECAETO 451 PETICION DE INFORMACION FRUEBAS FLATAFORMA BANCO HO. Corres Electrénico
2020530300081 FH2/2020 DECRETO 431 PETICION DE INFORMACION PRUEBAS FLATAFORMA BANCO HO. Carres Fisica
0203130300081 FWH2/2020 DECFETO 431 PETICION DE INFORMACION PRUEBAS FLATAFORMA BANCO HO. Corres Electrénice
20203130300081 FW2/2020 DECRETO 431 PETICION DE INFORMACION PRUEBAS PLATAFORMA BANCO HO. Carres Electrénice
20203130300081 FW2/2020 DECRETO 431 PETICION DE INFORMACION PRUEBAS PLATAFORMA BANCO HO. Carres Electrénica
20203130300081 FH212020 DECRETO 481 PETICION DE INFORMACION FRUEBAS FLATAFORMA BANCO HO. Corres Electrénico
2020530300081 212020 DECRETO 431 PETICION DE INFORMACION PRUEBAS FLATAFORMA BANCO HO. Carres Electrénica
0203130300081 FWH2/2020 DECRETO 431 PETICION DE INFORMACION PRUEBAS FLATAFORMA BANCO HO. Corres Electrénice
20203130300081 FW2/2020 DECRETO 431 PETICION DE INFORMACION PRUEBAS PLATAFORMA BANCO HO. Carres Electrénice
20203130300081 FW2/2020 DECFETO 431 PETICION GEMERAL IWFOFMACION GEMERAL Cares Electrénica
20203130300081 FH212020 DECFETO 481 PETICION DE INFORMACION FRUEBAS FLATAFORMA BANCO HO. Corres Electrénico
2020530300081 212020 DECAETO 431 PETICION DE INFORMACION PRUEBAS FLATAFORMA BANCO HO. Carres Electrénica
0203130300051 FWH2/2020 DECHETO 431 PETICION GEMERAL INFOIRMACION GEMERAL Carres Electrénica
2020313030008 3242020 DECHETO 431 PETICION DE INFORMACION PRUEBAS PLATAFORMA BANCO HO. Carres Fisica
20203130300081 FW2/2020 DECRETO 431 PETICION DE INFORMACION PRUEBAS PLATAFORMA BANCO HO. Carres Electrénica
2020313030008 FH212020 DECRETO 451 PETICION GEMERAL FRUEBAS FLATAFORMA BANCO HO. Corres Electrénico
2020513030005 FH2/2020 DECRETO 431 PETICION GEMERAL PRUEBAS FLATAFORMA BANCO HO. Carres Electrénica
2020313030005 FWH2/2020 DEJRETO 431 PETICION GEMERAL PRUEBAS FLATAFORMA BANCO HO. Corres Electrénice
2020313030008 FW2/2020 DEERETO 431 PETICION DE INFORMACION PRUEBAS PLATAFORMA BANCO HO. Carres Electrénice
20203130300081 FW2/2020 DECRETO 431 PETICION DE INFORMACION PRUEBAS PLATAFORMA BANCO HO. Carres Electrénica
2020130026631 034302020 DCRETD 451 PETICION DE INFORMACION CERTIFICACIONES CONTRATISTAS  Corres Certficado
2020120030020 FH2/2020 FETICION INFORMACICN INFOIFMACION GEMERAL Cames Electiénica
2020423005040 SI05/2020 [PECRETO 431 PETICION DE INFORMACION CERTIFICACIONES CONTRATISTAS  Cames Fisica

202015107835 71 10712020 /0ECRETO 45 PETICION DE INFORMACION INFORMACION ESTADISTICA Carres Certficado
20203130300081 2/202)f DECRETO 431 PETICION DE INFORMACION PRUEBAS PLATAFORMA BANCO HO. Carres Electrénice

N\

Las anteriores situaciones dificultan el control, la trazabilidad y el monitoreo de las PQRSD; generando
riesgos de transparencia.

7. Plan de Contingencia

El GIT Seguimiento y Control desarrollé6 un procedimiento para el tratamiento de las actividades de
PQRSD de manera manual en caso de fallas del gestor documental ORFEO. Se requiere formalizar,
documentar y socializar el Plan De Contingencia y Continuidad de la operacion, en donde se
especifiquen las actividades esenciales que se deben realizar de acuerdo con la contingencia y el periodo
en que se presente la eventualidad. Se sugiere tener en cuenta:

e Identificar los escenarios de riesgo que puedan afectar la continuidad de las operaciones.

e Identificar las operaciones consideradas criticas y sus requerimientos de recursos técnicos y
humanos.

e Establecer los tiempos minimos de recuperacién con el fin de que no haya una afectacion
irreversible.

e Definir las funcionalidades minimas que se requieren para operar en caso de contingencia.

e Desarrollar e impartir la capacitacion a las personas involucradas.

e Formalizar el procedimiento para restablecer la operacion normal y restauracion de la
informacion en el gestor documental Orfeo.
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Dichas acciones deben ser tenidas en cuenta tanto internamente como en el Plan general de

Continuidad del negocio de la Entidad, ya que los procesos identificados como criticos por su

disponibilidad, deberan tener un plan completo y probado.

8. CONCLUSIONES

8.1 Durante el | Sem2021 las tipificaciones de PQRSD mas recibidas en la Entidad fueron “Peticion” y
"Reclamo”.

8.2 En comparacion al Il Sem2020 todas las tipificaciones (Peticion, Reclamo, Queja, Denuncia)
presentaron aumento, excepto “No requieren respuesta”. Las solicitudes a través del usuario”Anénimo”
presentaron un aumento del 89%. El porcentaje de PQRSD atendidas de maneraextemporanea aumenté
en un 43%.

8.3 Actualmente el DANE genera y publica la medicién de satisfaccion de la ciudadania - Indicador de
satisfaccion por canales de atencion - solamente del 1% del total de PQRSD recibidas.

8.4 La informacion de la Base de Datos extractada del Gestor Documental ORFEO presenta
inconsistencias (duplicados, saltos) que deben ser corregidas con el fin de garantizar la integridad en la
informacion.

8.5 Dado que la atencion de PQRSD implica un esfuerzo (operativo, gestion, logistico, etc) y la Entidad
cuenta con una planta fija para atender las solicitudes, se requiere fortalecer la identificacién de las causas
de la generacion de las PQRSD y tomar internamente las medidas correctivas y preventivas que se
requieran, con el fin de facilitar su administracion y gestion. Por ejemplo, se recibieron 7.684 Peticiones
cuyo tema fue “Certificaciones Contratistas”, se pudiese establecer un plan de choque que permita reforzar
en los contratistas el conocimiento de generar las certificaciones a través de la pagina web, en busqueda
de una disminucion de PQRSD por dicho concepto.

9. RECOMENDACIONES

9.1 Establecer acuerdos de servicios (ANS) entre las diferentes areas que intervienen en el proceso de
PQRSD (Oficina de Sistemas, Gestion Documental, etc), de manera directa y/o de apoyo, ya que se requiere
el engranaje de los diferentes actores para garantizar el logro de los objetivos planteados, minimizar los
riesgos identificados, corregir las situaciones identificadas y optimizar procesos.

La Oficina de planeacion OPLAN y el GIT Gestion Organizacional, lideran en la entidad dicha interrelacion
entre areas, en busqueda de fortalecer el compromiso y el apoyo brindado entre éstas. Se sugiere recurrir

a dichas areas para obtener el mapa de ruta que se debe seguir para establecer dichos acuerdos.

9.2 Garantizar que el nuevo gestor documental que la Entidad planea adquirir cumpla con los
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requerimientos de operacion demandados por todos los involucrados en el proceso.
9.3 En caso que se continle con el actual gestor documental ORFEO se requiere tener en cuenta:

9.3.1 Realizar las adecuaciones y/o ajustes técnicos necesarios para lograr que la informacion y las
estadisticas puedan ser generadas y/o consultadas directamente desde el sistema(En linea) por los
usuarios autorizados, de manera automatica, garantizando los principios de accesibilidad, integridad y
confidencialidad. Lo que redundaria en optimizacion de tiempos, recursos fisicos/humanos y la
eliminacién de actividades manuales; permitiendo el aprovechamiento y la integracién entre la
informacion y la tecnologia que la respalda.

9.3.2 Unificar el formulario con la tipificacién “Anénimo”, con el objetivo de facilitar el seguimiento y
evitar ambigledades en el momento de generar estadisticas e indicadores de las peticiones
correspondientes a éste tipo de caracterizacién.

9.3.3 Realizar la medicion de satisfaccién - Indicador de satisfaccion - de la totalidad de PQRSD recibidas
por la Entidad y publicar la informacién en la pagina web. El contar con un analisis de medicion y
satisfaccion de PQRSD completo contribuira a la toma de medidas preventivas y correctivas que ayuden
al fortalecimiento del proceso, permitiendo la construccién de una bitacora de conocimientos que pueda
ser construida con las lecciones aprendidas.

9.4 Desarrollar y formalizar un reporte que evidencie las PQRSD que requieran cambios de tipificacién, se
precisa registrar fecha de recepcién de la PQRSD, fecha de solicitud de la modificacion, motivos por las
que se requiere el cambio, area solicitante, responsable y el registro de las personas que aprueban. El
contar con dicha informacion permitira generar estadisticas que faciliten el seguimiento y control a dichas
operaciones, garantizar el cumplimiento del procedimiento y fortalecer la documentacién de los controles
de cambio, todo en pro de la continua mejora.

9.5 Documentar, formalizar y socializar el Plan de Contingencias para garantizar la continuidad de la
operacion de atencién de PQRSD.

Cordialmente,

[
SANDRA LILIANA GARCIA CONTRERAS DUVY JOHANNA PLAZAS SOCHA
Auditor Evaluador Jefe Oficina de Control Interno

Copia: Comité Institucional de Coordinacién de Control Interno
GIT PQRSD
GIT CIAC
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RELACION DE SOPORTES Y PAPELES DE TRABAJO

N°. Del
No Hallazgo u Nombre del Documento Ubicacion Fisica o Magnético
Observacion

Area

el e Responsable

* SolicitudinfoPQRSDISem2021

* RESPUESTA OClI Secretaria General Anélisis OCI
1 No Aplica * Analisis OCI oclI oclI
* GIT PQRSD_informe_DANE_II_2021
* GIT PQRSD_informe_DANE_|_2021

ENTREGA DE INFORMACION

* Anexo 1. Peticiones verbales 2021_1

2 No Aplica * RESPUESTA OCI Secretaria General

* RESPUESTA DICE SIAC Solicitud de Informacién PQRSD

Sistemas, Sistemas,
DIMCE, DIMCE,
\\192.168.1.223\Sistema Documental Adm\14. Secretaria Secretaria
CONTROL DE GESTION - CGE\Oficina Control General General

| Semestre 2021 Interno  2027\Informes  OCl  2021\23.
CRITERIOS: Informe_Seguimiento_PQRSD\Primer_seguimi

*Ley_1581_2012 ento_2021\PAPELES TRABAJO PQRSD |
* DECRETO 1080 DE 2015 ARCHIVO GENERAL DE LA Semestre 2021

NACION

* Resolucién-0677-2019
3 No Aplica * Resolucion_2616_2018 ocl ocl
* Decreto 1166 de 2016

* Definiciones Estrategia-Construccion-Plan-
Anticorrupcion-Atencion-Ciudadano-v2

* Procedimiento-gestion-de-comunicaciones-oficiales-y-
PQRSD

Respuesta Informe Preliminar Radicado 20211500029183
4 No aplica del 22 de octubre de 2021 remitido por la Direccién de DICE DICE
Difusion y Cultura Estadistica.

NOTA: Los soportes y papeles de trabajo son las evidencias que se obtienen dentro del proceso auditor con el fin de Fundamentar Razonablemente los hallazgos,
observaciones y recomendaciones. Estos reposan en la Oficina de Control Internos (OCI) o en la dependencia objeto de auditoria, evaluacién o seguimiento. Las
evidencias se anexan al Informe si se considera necesario. Los papeles de trabajo y soportes son documentos publicos.
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