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MEMORANDO
Bogota D.C.
140
PARA: Dra. B. PIEDAD URDINOLA CONTRERAS
Directora DANE-FONDANE
DE: DUVY JOHANNA PLAZAS SOCHA

Jefe Oficina de Control Interno (OCI)
ASUNTO: Informe Final de Seguimiento PQRSD DANE — FONDANE
Respetada doctora Piedad:

La Oficina de Control Interno (OCI) realizé el seguimiento al procedimiento de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) correspondiente entre octubre 2021 y Junio 2022, 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; y especificamente: i) Revisar el cumplimiento de los criterios de atencién de PQRSD y las
medidas aplicadas en virtud de los Decretos de Emergencia Sanitaria por COVID 19 y ii) Revisar
los procedimientos de atencion a PQRSD, iii) Analizar la Atencion de PQRSD en Direccion
Territorial Medellin.

2. Alcance. El presente seguimiento se realiza a las PQRSD atendidas entre octubre 2021 y junio
2022, DANE — FONDANE.

3. Criterios.

3.1 Constitucion Politica de Colombia: Articulo 23y 74

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

3.3 Ley 962 de 2005: Articulo 15. Derecho de turno.

3.4 Ley 1437 de 2011: "Articulo 7. Deberes de las autoridades en la atencién al publico. ...

3.5 Ley 1712 de 2014: Articulo 11. Informacién minima obligatoria respecto a servicios, procedimientos
y funcionamiento del sujeto obligado, Articulo 24. Del derecho de acceso a la informacion; Articulo
25. Solicitud de acceso a la informacion publica y Pardgrafo, Articulo 26. Respuesta a solicitud de
acceso a la informacion.

3.6 Decreto 1081 de 2015: Articulo 2.1.1.3.1.1 Medios idéneos para recibir solicitudes de informacién
publica.
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3.7 Decreto 1081 de 2015: "Articulo 2.1.1.3.1.2 Seguimiento a las solicitudes de informacién publica.

3.8 Decreto 1081 de 2015: “Articulo 2.1.1.3.1.6 Motivacién de los costos de reproduccion de informacién
publica.

3.9 Ley 1755 de 2015: “Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones y
Articulo 29. Reproduccién de documentos.

3.10Presidencia de la Republica, Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcion y de
atencién al ciudadano Versién2, 2015: “LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA ATENCION DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS ...

3.11Resolucion 0677 de 2019 del DANE: “Por la cual se reglamenta el tramite interno del Derecho de
Peticion y la atenciéon de las Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — PQRSD en el
Departamento Administrativo Nacional de Estadistica -DANE y el Fondo Rotatorio del
Departamento Administrativo Nacional de Estadistica - FONDANE".

3.12Los procedimientos Gestion de comunicaciones oficiales y PQRSD (COM-070-PD-003), y Atencion
a solicitudes de informacién estadistica presentadas por la ciudadania (COM-070-PDT-004),
publicados en el software para la gestion de la calidad: ISOLUCION.

4. Resultado del Seguimiento: Mediante la Resolucién 0677 de 2017 del DANE-FONDANE se
reglamenta el tramite interno del derecho de peticion y la atencion de PQRSD, definidas asi en su
articulo 4:

DERECHO DE PETICION: Toda actuacién 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
peticién consagrado en el articulo 23 de la Constitucidén politica, sin que sea necesario invocarlo. En ejercicio del derecho
de peticion, entre otras actuaciones, se puede solicitar el reconocimiento de un derecho, la intervencion de una autoridad
o funcionario, la resolucién de una situacién juridica, la prestaciéon de un servicio, requerir informacién, consultar,
examinar y requerir copia de documentos, formular consultas, quejas, reclamos, denuncias, hacer sugerencias e
interponer recursos, etc.

QUEJA: Manifestacién de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en relacién con una
conducta que considera irreqular de uno o varios servidores publicos o contratistas en desarrollo de sus funciones.

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.

SUGERENCIA: Recomendacién otorgada por el ciudadano, que tiene por objeto mejorar el servicio que se presta,
racionalizar el empleo de los recursos o hacer mds participativa la gestién publica.

DENUNCIA: Puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta posiblemente irregular, para que
adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa, sancionatoria o ético-profesional. Es
necesario que se indiquen las condiciones de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se establezcan
responsabilidades.

Tanto en la Resoluciéon 0677 de 2017 del DANE-FONDANE como en los procedimientos
documentados se registra la existencia y funcionamiento de varias dependencias involucradas en la
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atencion de PQRSD segun el canal y el lugar de presentacién: i) El Grupo Interno de Trabajo (Git)
Informacion y Atencion al Ciudadano (subordinado de la Direccion Técnica de Cultura Estadistica,
DICE) registra la atencion verbal misional presenciales y no presenciales registradas en el Sistema de
Informacion de Atencién al Ciudadano (SIAC); asi como las peticiones verbales telefonicas recibidas por
los Centros de Informacién y Atencion al ciudadano (CIAC); ii) El Git Gestion Documental (subordinado
de la Secretaria General) registra las PQRSD escritas y radicadas en DANE-FONDANE Central vy iii) El
Git Control y Seguimiento a PQRSD (subordinado de la Secretaria General) las recibidas por escrito en
las Direcciones Territoriales y las subsedes de su jurisdiccion, registradas mediante el software ORFEO.

DANE

INFORMACION PARA TODOS

4.1 El Grupo Interno de Trabajo (Git) Area de Seguimiento y Control a PQRSD (de Secretaria General)
adjunto los informes trimestrales de seguimiento a la gestién de las PQRSD Periodo: Enero —
Marzo y Abril — junio 2022 dirigidos al jefe o director de la entidad, en cumplimiento del articulo
54 de la Ley 190 de 1995 (sin acceso a su publicacion en la pagina web institucional); aunque con
diferentes items reportados, desagregando informacion que dificulta consolidar el total de PQRSD
registradas y atendidas por canal de atencion, durante el Ter semestre 2022, asi: “Se encontro que
de las 13.306 peticiones revisadas, 2.530 obedecen a aquellos radicados que no requieren respuesta
pero si un tramite interno de gestion,” este total difiere de la participacidon por canal de atencion
que reporta 13.678 PQRSD en el mismo periodo.

Informes de todas las PQRSD 1 de enero a 30 de junio de 2022
Tipificaciéon Enero | Febrero | Marzo | Abril Mayo | Junio | Total general
Peticion 1.973 1.559 1.672 | 1.680 1.875 | 1.930 10.689
Queja 6 3 7 8 6 30
Reclamo 7 5 7 8 13 12 52
Denuncia 3 1 1 5
Total general 1.986 1.570 1.687 | 1.697 1.888 | 1.948 10.776
| Documento de Apoyo | 255 | 287 | 414| 273| 5s60| 741 | 2.530 |

La Secretaria General en respuesta al informe preliminar (con radicado 20221210000213T del 11 de
octubre de 2022) precisa que la diferencia entre el total de PQRSD y las registradas por canal de
atencion obedece a que en los informes trimestrales 2022 se incluyen 372 peticiones verbales
recibidas por los canales Telefonico Centros de Informacion y Atencién al Ciudadano (CIAC),
Telefonico PQRSD y presencial en CIAC y en el informe entregado a la OCI no estan incluidas; se
requiere unificar los canales de recepcion de las PQRSD.

4.1.1 Del 1ler trimestre 2022 se reporta atencion a PQRDS por el canal de atencién VERBAL
TELEFONICA PQRDS Y VERBAL TELEFONICA, del 2° trimestre 2022 se omite VERBAL TELEFONICA y
PORTAL WEB, y se reporta VERBAL TELEFONICA CIAC y PRESENCIAL CIAC. Aunque se reporta
atencion de PQRSD por el canal de atencion PORTAL WEB, también se reporta atencion a través de
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CHAT en DANE Central, Direcciones Territoriales y Asesor virtual, a cargo del Git. Informacién y
Servicio al Ciudadano (de la Direccién Técnica de Cultura Estadistica, DICE). Ademas, no estuvo
disponible la atencién a PQRSD mediante “Formulario Electrénico” por mejoras en el mismo ante la
afectacidn de los servicios tecnoldgicos por el ataque informatico del 9 de noviembre de 2021; como
se evidencia a continuacién.

De otra parte, de acuerdo con los reportes trimestrales aportados por el Git. Area de Seguimiento y
Control a PQRSD, la cantidad de PQRSD atendidas por los canales de atencién mencionados el Ter
semestre 2022 fue 13.678: 6.355 entre enero-marzo y 7.323 entre abril-mayo 2022, como se muestra
a continuacion:

®© 'NFORMACION PARA TODOS

Resultados generales enero — marzo 2022

Participacion por canal de atencion

Enero - marzo

Canal de atencion Enero Febrero Marzo de 2022
VENTANILLA 59 82 65 206
PORTAL WEB 0 0 0 0
CORREO ELECTRONICO 2183 1.774 2037 5.994
VERBAL TELEFONICA PQRSD 24 0 0 24
VERBAL TELEFONICA 8 75 48 131 T ANI A R TR v RBAL Tt A
TOTAL GENERAL 2.274 1.931 2.150 6.355

= En el trimestre observado no se recibieron peticiones por el formulario disponible en web; el correo electronico es el
canal mas utilizado por los ciudadanos para radicar peticiones en la entidad.

© ' NFORMACION PARA TODOS
Resultados generales Abril — junio 2022

Participacion por canal de atencion

Abril - junio

Canal de atencién e
CORREO ELECTRONICO 1.898 93,08 2.392 94,25 2.631 95,81 6.921
VENTANILLA 72 3,53 56 2,21 58 2,11 186
VERBAL TELEFONICA CIAC 39 1,91 35 1,38 37 1.35 111
VERBAL TELEFONICA PQRSD 28 1,37 51 2,01 17 0,62 96
PRESENCIAL EN CIAC 2 0,10 4 0,15 3 0,11 9
TOTAL GENERAL 2.039 100 2.538 100 2.746 100 7.323

TOTAL PETICIOMNES RECIEIDAS ERN EL
TRIMESTRE ABRIL - JUNIO

2.7/
> o030 zZ.538

Alsril Mayo Junics Abril - junico de
zo=z=

En el trimestre observado no se recibieron peticiones por el formulario web por mejoras en el mismo.
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La Secretaria General en respuesta al informe preliminar detalla las Peticiones recibidas por canal
verbal, asi:

Canal de atencion ene-22  feb-22 mar-22 abr-22 may-22 jun-22 Total General
Verbal Telefonica PQRSD 24 28 51 17 120
Verbal Telefonica CIAC 8 75 48 39 35 37 242
Presencial en CIAC 2 4 3 9

r r r r r r
TOTAL 32 75 43 69 90 57 371

4.1.2 Del 1er trimestre 2022 se reportan 6.200 PQRSD tramitadas a nivel central y Territorial por
dependencia y del 2° trimestre 2022 se reportan 7.107 PQRSD por tipo: Peticiones, Quejas, Reclamos,
Denuncias y de "Documentos de apoyo” (denominacion referida a peticiones que no requieren
respuesta y que no hace parte de la normatividad vigente), total 13.307 PQRSD en el Ter semestre.
Sin embargo, es inviable consolidar la cantidad de PQRSD tramitadas por tipo y dependencia durante
el Ter semestre 2022, como se aprecia a continuacion:

QINFORMACIGN PARA TODOS
- . . . . . .
Numero de peticiones tramitadas a nivel Central y Territorial

Dependencias Enero Febrero Marzo e e a=s
de 2022
GRUPO INTERNO DE TRABAJO INFORMACION Y SERVICIO AL CIUDADANO 256 338 301 895
SECRETARIA GENERAL 258 275 334 867
TERRITORIAL DE BOGOTA 324 143 173 640
TERRITORIAL DE BARRANQUILLA 271 119 137 527
DIRECCION DE CENSOS Y DEMOGRAFIA 142 149 199 490
TERRITORIAL DE MANIZALES 211 132 143 486
DIRECCION DE GEOESTADISTICA 87 176 160 423
TERRITORIAL DE CALI 185 114 104 403
DIRECCION DE RECOLECCION Y ACOPIO 96 100 134 330
DIRECCION DE METODOLOGIA ¥ PRODUCCION ESTADISTICA 112 93 120 325
TERRITORIAL DE BUCARAMANGA 151 68 86 305
TERRITORIAL DE MEDELLIN 65 30 41 136
OFICINA ASESORA JURIDICA 22 28 56 106
DIRECCION DEL DEPARTAMENTO 20 30 34 84
DIRECCION DE SINTESIS Y CUENTAS NACIONALES El 25 42 76
DIRECCION DE REGULACION, PLANEACION, ESTANDARIZACION Y NORMALIZACION ESTADISTICA 10 22 21 53
COMISION DE PERSONAL 12 3 3 18
PQRSD 4 1 1 6
OFICINA DE SISTEMAS 5 1 2 8
SUBDIRECCION 1 2 3 6
OFICINA ASESORA DE PLANEACION - 2 4 6
OFICINA DE CONTROL INTERNO - 2 2 4
DIRECCION DE DIFUSION, MERCADEO Y CULTURA ESTADISTICA - 2 1 3
COMITE DE CONVIVENCIA LABORAL 1 1 1 3
TOTAL 2.242 1.856 2.102 6.200

La Secretaria General en respuesta al informe preliminar (con radicado 20221210000213T del 11 de
octubre de 2022) aclara que este cuadro es “... el desglose del total de 6.200 peticiones escritas
recibidas que se les realiza un tramite por los GIT y sedes territoriales incluyendo todos los conceptos
(peticiones, documentos de apoyo, reclamos, quejas y denuncias).”, dado que las Peticione difieren de
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las Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias, se recomienda usar los conceptos PQRSD establecidos
evitando confusion y dificultada al cuantificar la informacion.

e INFORMACION PARA TODOS

Resultados generales Abril — junio 2022

Total peticiones, quejas, reclamos, denuncias y documentos de apoyo

7.107 5.486

1.573
33
14
. l

© En el trimestre observado a nivel nacional se radicaron 7.107 peticiones, no se presentaron sugerencias.

TOTAL PETICIONES DOCUMENTOS DE APOYO RECLAMOS QUEJAS DENUNCIAS

Se desconoce si los datos del Ter trimestre 2022 incluyen los conceptos Queja, Reclamo, Denuncia y
Sugerencia; y la informacion asi aportada impide saber por ejemplo cuantas denuncias se recibieron
en el Ter semestre 2022 o que dependencia o proceso atendid mas reclamos en ese periodo.

La Secretaria General en respuesta al informe preliminar (con radicado 20221210000213T del 11 de
octubre de 2022) agrega que: “La informacién de numero de quejas del Ter trimestre se incluye en la
diapositiva de la pdgina 11, reclamos en la diapositiva de la pdgina 12 y denuncias en la diapositiva de la pdgina
13 del informe del Ter trimestre, las cuales se incluyen a continuacién.”
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Dependencias

TERRITORIAL DE BOGOTA
TERRITORIAL DE MANIZALES
SECRETARIA GENERAL

TERRITORIAL DE MEDELLIN

COMITE DE CONVIVENCIA LABORAL
DIRECCION DE GEQESTADISTICA
TERRITORIAL DE BUCARAMANGA
TOTAL

Tema de la queja

CONTRA SERVIDOR
CONTRA EL SERVICIO
INFORMACION GENERAL
CONVOCATORIAS
ENCUESTAS

GESTION CONTRACTUAL
TOTAL

Nuamero de quejas recibidas a nivel central y territorial por dependencias y temas

Enero - marzo

Enero Febrero Marzo de 2022
4 1 1 6

= 3 3

1 - 1 2

- 1 1 2

- 1 - 1

1 - - 1

- - 1 1

3 7 16

Enero - marzo

Enero Febrero Marzo de 2022
1 1 3 5

= = 3

1 - 2 3

- 1 1 2

1 - 1 2

- 1 - 1

6 3 7 16

Sin embargo, de acuerdo con la Resolucion 0677 de 2017 del DANE-FONDANE el concepto de Queja
se refiere a una conducta que se considera irregular de uno o varios servidores publicos o contratistas,
es decir contra una persona que desempefa funciones publicas, por ello es rara la inclusion de temas
diferentes, tales como gestién contractual, encuestas, convocatorias, informacion general o contra el

servicio (que seria un Reclamo).

@ 'NFORMACION PARA TODOS

Dependencias

TERRITORIAL DE BOGOTA

TERRITORIAL DE MEDELLIN

COMISION DE PERSONAL

TERRITORIAL DE MANIZALES

GRUPQO INTERNO DE TRABAJO INFORMACION ¥ SERVICIO AL CIUDADANO
LOGISTICA

TERRITORIAL DE CALI

TERRITORIAL DE BUCARAMANGA

TOTAL

Tema de la queja

ASUNTOS INTERNOS
CONTRA EL SERVICIO
HOMNORARIOS
INFORMACION GENERAL
ENCUESTAS

GESTION CONTRACTUAL
TOTAL

Nimero de reclamos recibidos a nivel central y territorial por dependencias y temas

Enero - marzo

Enero Febrero Marzo de 2022
5 2 2 9

- - 2 2

1 1 2

- - 1 il

- - 1 1

= 1 = 1

1 - - 1

- 1 - il

7 4 7 18
Enero - marzo

Enero Febrero Marzo do 2022
1 - 2 3

2 - - 2

1 - - 1

- - 4 4

- 4 - 4

3 - 1 4

7 4 7 18
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Total de denuncias recibidas a nivel DANE Central

Dependencias

SECRETARIA GENERAL
TOTAL

Tema de las denuncias

CONTRA EL SERVIDOR
ASUNTOS INTERNOS
TOTAL
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Enero - marzo

E Feb M

nero ebrero arzo de 2022
- 3 1 4

- 3 1 4
Enero - marzo
Enero Febrero Marzo de 2022
- 2 1 3

- 1 - 1

- 3 1 4

= En las direcciones territoriales no se recibieron denuncias en el trimestre observado.

Y afirma la Secretaria General “En conclusién, de acuerdo con los datos reportados en los Informes Ter y
2do trimestre de seguimiento a la gestion de las PQRSD del afio 2022 se puede obtener el numero de
Quejas (30), Reclamos (51) y Denuncias (5) recibidas durante el Ter semestre de 2022, asi como la

dependencia o sede territorial que los tramito."

.1.3 PQRDS Tramitadas en las Direcciones Territoriales (DT):

9 INFORMACION PARA TODOS

Numero de peticiones tramitadas en las direcciones territoriales

Territoriales

TERRITORIAL DE BOGOTA
TERRITORIAL DE BARRANQUILLA
TERRITORIAL DE MANIZALES
TERRITORIAL DE CALI
TERRITORIAL DE BUCARAMANGA
TERRITORIAL DE MEDELLIN
TOTAL
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Enero - marzo

Enero Febrero Marzo

de 2022

316 137 157 610
269 116 136 521
199 117 137 453
182 109 94 385
149 68 78 295
60 27 35 122
1175 574 637 2.386

D

U GOBIERNO DE COLOMBIA



DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO NACIONAL DE ESTADISTICA

DANE *%20221400001453T**

4 contestar por favor cite estos datos:
INFORMACION PARA TODOS Radicado No.: *20221400001453T*

Fecha: *Viernes 11 de Noviembre de 2022*
Pagina 9 de 27

@ INFORMACION PARA TODO S

Numero de peticiones tramitadas en las direcciones territoriales

Abril - junio

Territoriales Mayo Junio

de 2022
TERRITORIAL DE BARRANQUILLA 336 248 221 805
TERRITORIAL DE BOGOTA 113 182 176 471
TERRITORIAL DE CALI 98 137 132 367
TERRITORIAL DE MANIZALES 104 102 95 301
TERRITORIAL DE BUCARAMANGA 113 60 37 210
TERRITORIAL DE MEDELLIN 42 48 69 159
TOTAL 806 777 730 2.313

Se evidencia que la sede central en Bogota D.C. del DANE-FONDANE concentra el 65% de las PQRSD
porque las DT registran 4.699 PQRSD de las 13.307 registradas en el 1er semestre, dado que la
Direccion Territorial Centro con sede en Bogota recolecta mas del 60% de los registros estadisticos en
la Entidad también en sus 10 subsedes en Tunja, Villavicencio, Neiva, Florencia, Yopal, San José del
Guaviare, Florencia, Mity, Puerto Carrefio e Inirida. Ademas, se registran 281 Peticiones en la Direccion
Territorial Noroccidente-Medellin en el 1er semestre 2022.

4.1.4 Quejas por DT y motivo:

GINFORMACIéN PARA TODOS

Numero de quejas recibidas a nivel central y territorial por dependencias y temas
Dependencias Enero Febrero Marzo 500 = GUETED
de 2022
TERRITORIAL DE BOGOTA 4 1 1 6
TERRITORIAL DE MANIZALES - 3 3
SECRETARIA GENERAL 1 - 1 2
TERRITORIAL DE MEDELLIN 1 2
COMITE DE CONVIVENCIA LABORAL - 1
DIRECCION DE GEOESTADISTICA 1 - 1
TERRITORIAL DE BUCARAMANGA - - 1 1
TOTAL 6 3 7 16
del b Enero - marzo
Tema de la queja Enero Febrero Marzo r—
CONTRA SERVIDOR 1 1 3 5
CONTRA EL SERVICIO 3 - 3
INFORMACION GENERAL 1 - 3
CONVOCATORIAS - 1 1 2
ENCUESTAS 1 - 2
GESTION CONTRACTUAL - 1 - 1
TOTAL 6 3 7 16
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Bogota D.C. Colombia / Cédigo postal 111321

Teléfono [601) 5978300 i) GOBIERNO DE COLOMBIA

www.dane.gov.co / confacto@dane.gov.co

o

e



DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO NACIONAL DE ESTADISTICA

DANE *%20221400001453T**

4 contestar por favor cite estos datos:
INFORMACION PARA TODOS Radicado No.: *20221400001453T*
Fecha: *Viernes 11 de Noviembre de 2022*

Péagina 10 de 27

@ 'NFORMACION PARA TODOS

Numero de quejas recibidas a nivel central y territorial por dependencias y temas

Abril - junio

Dependencias

de 2022

TERRITORIAL DE BOGOTA 2 = 3 5
ITERRITORIAL DE MANIZALES 1 - 2 3
TERRITORIAL DE MEDELLIN 2 - 2
DIRECCION DE METODOLOGIA Y PRODUCCION ESTADISTICA 1 - - 1
TERRITORIAL DE CALI 1 - - 1
DIRECCION DEL DEPARTAMENTO - - 1 1
ITERRITORIAL DE BUCARAMANGA 1 = = 1
TOTAL 8 [} 6 14
. Abril - junio

Tema de la queja de 2022

CONTRA EL SERVICIO 3 - 2 5
CONTRA SERVIDOR 1 - 1 2
INFORMACION GENERAL = = 2 2
ENCUESTAS 1 - 1 2
GESTION CONTRACTUAL 2 = = 2
CONVOCATORIAS ENCUESTAS 1 - - 1
TOTAL 8 0 6 14

Es erréneo incluir el item “CONTRA EL SERVICIO” en la cuantificacion de Quejas porque corresponde a
un Reclamo, de acuerdo con el articulo 4 de la Resolucién 0677 de 2017 del DANE-FONDANE; por
ello, no se puede contrastar si 30 es el total de quejas recibidas en el 1er semestre 2022, con la
informacion del total PQRSD dada su imprecision; tampoco es viable asociar el tema de la queja con
la dependencia involucrada. Ademas, se registran 4 Quejas en la Direccion Territorial Noroccidente-
Medellin en el Ter semestre 2022.

4.1.5 Reclamos por DT y motivo:

QINFORMACIC')N PARA TODOS

Numero de reclamos recibidos a nivel central y territorial por dependencias y temas

Enero - marzo

Dependencias Enero Febrero Marzo de 2022

ERRITORIAL DE BOGOTA 5 2
ERRITORIAL DE MEDELLIN -
OMISION DE PERSONAL 1 -
ERRITORIAL DE MANIZALES -

RUPO INTERNO DE TRABAJO INFORMACION Y SERVICIO AL CIUDADANO -
OGISTICA

ERRITORIAL DE CALI
ERRITORIAL DE BUCARAMANGA
OTAL

Enero - marzo
de 2022

Tema de la queja Enero Febrero Marzo

ASUNTOS INTERNOS 1

ONTRA EL SERVICIO 2 = =
ONORARIOS 1
NFORMACION GENERAL = =
NCUESTAS - 4

ESTION CONTRACTUAL 3 =
OTAL 7 4
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Q INFORMACION PARA TODOS

Dependencias

COMISION DE PERSONAL

DIRECCION DE RECOLECCION Y ACOPIO

TERRITORIAL DE BOGOTA

TERRITORIAL DE MANIZALES

GRUPQ INTERNO DE TRABAJO INFORMACION Y SERVICIO AL CIUDADANO
TERRITORIAL DE MEDELLIN

DIRECCION DE METODOLOGIA ¥ PRODUCCION ESTADISTICA
DIRECCION DEL DEPARTAMENTO

EECRETARIA GENERAL

TERRITORIAL DE BUCARAMANGA

TOTAL

Tema del reclamo

ASUNTOS INTERNOS

CONVOCATORIAS ENCUESTAS

CONTRA EL SERVICIO

GESTION CONTRACTUAL

NFORMACION GENERAL

NFORMACION ESTADISTICA

PROCESO DISCIPLINARIO - DERECHO A LA PRIVACIDAD
PRUEBAS PLATAFORMA BANCO DE HOJAS DE VIDA
TOTAL

Nuimero de reclamos recibidos a nivel central y territorial por dependencias y temas

Abril - junio

de 2022
- 7 7 14
3 2 1 6
2 2 - 4
1 1 - 2
- 1 1 2
- - 2 2
1 - - 1
1 - - 1
- - 1 1
- - - 0
s 13 12 33

Wa ) o 2w

-

Es redundante incluir el item “CONTRA EL SERVICIO” en la cuantificacion de Reclamos, omite precisar
qué servicio fallo; no se puede contrastar si 18 es el total de Reclamos recibidos en el 1er trimestre
2022, con la informacion del total PQRSD dada su imprecision. La Secretaria General en respuesta al
informe preliminar (con radicado 20221210000213T del 11 de octubre de 2022) afirma que “... a
partir del proximo informe se incluirdan los temas que corresponden a los reclamos contra el servicio que
permitan precisar lo que fallo en el servicio.” Ademas, se registran 4 Quejas en la Direccion Territorial

Noroccidente-Medellin en el 1er semestre 2022.

4.1.6 Denuncias y motivo:

o

INFORMACION PARA TODOS

Dependencias

SECRETARIA GENERAL
TOTAL

Tema de las denuncias

CONTRA EL SERVIDOR
ASUNTOS INTERNOS
TOTAL

Total de denuncias recibidas a nivel DANE Central

b En las direcciones territoriales no se recibieron denuncias en el trimestre observado.

Enero - marzo

Enero Febrero Marzo de 2022
- 3 1 4
- 3 1 4
Enero - marzo
Enero Febrero Marzo de 2022
- 2 1 3
- 1 - 1
- 3 1 4
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@ INFORMACION PARA TODO S

Total de denuncias recibidas a nivel DANE central

Dependencias

DIRECCION DE CENSOS Y DEMOGRAFIA 1 - - 1
TOTAL 1 = = 1

Tema de la denuncia

INFORMACION ESTADISTICA 1 - - 1
TOTAL 1 - - 1

o En las direcciones territoriales no se recibieron denuncias en el trimestre observado.

La denuncia se refiere a una conducta irregular con connotacion penal, disciplinaria, fiscal,
administrativa sancionatoria o ético-profesional; de la cuales se recibieron 5 en el Ter semestre 2022
en Bogota.

4.1.7 Negacién de acceso a informacion publica.

eINFORMACION P ARA TODOS

Total de negaciones acceso a la informaciéon publica

Negacion de acceso a la informacion Febrero Marzo
GRUPO INTERNO DE TRABAJO INFORMACION Y SERVICIO AL CIUDADANO 17 17 12 46
DIRECCION DE CENSOS Y DEMOGRAFIA 10 7 5 22
SECRETARIA GENERAL 1 1
TERRITORIAL MANIZALES 1 1
TERRITORIAL DE BARRANQUILLA 1 - - 1
OFICINA ASESORA JURIDICA - 1 1
TERRITORIAL DE CAL - - 1 1
TOTAL 30 25 18 73

) De conformidad con lo establecido en la Ley 1712 de 2014, por tener caracter de clasificado o
reservado, se nego el acceso a la informacién publica a 73 peticiones en total.
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INFORMACION PARA TODOS

®

Total de negaciones acceso a la informacién publica

Negacion de acceso a la informacion

GRUPO INTERNO DE TRABAJO INFORMACION Y SERVICIO AL CIUDADANO
DIRECCION DE CENSOS Y DEMOGRAFIA

TERRITORIAL DE BARRANQUILLA

TERRITORIAL DE BOGOTA

TOTAL

@ De conformidad con lo establecido en la Ley 1712 de 2014, por tener caracter de clasificado o
reservado, se nego el acceso a la informacion publica a 73 peticiones en total.

1 11 2 44
9 11 1 2
1 - - 1
1 - - 1
22 22 29 73

Segun datos del Git. Area de Seguimiento y Control a PQRSD, DANE-FONDANE negé el acceso a
informacion publica a 146 solicitudes (0,1% del total) en el 1er semestre 2022 por tener caracter de

clasificado o reservado.

4.1.8 Respuestas Extemporaneas (Contestado Vencido):

INFORMACION T OD O S

®©

P AR A

Contestada vencida

DIRECCION DE CENSOS Y DEMOGRAFIA

GRUPO INTERNO DE TRABAJO INFORMACION Y SERVICIO AL CIUDADANQ
DIRECCION DE METODOLOGIA Y PRODUCCION ESTADISTICA
SECRETARIA GENERAL

SUBDIRECCION - LOGISTICA

TERRITORIAL DE BOGOTA

DIRECCION DE GEOESTADISTICA

DIRECCION DEL DEPARTAMENTO

DIRECCION DE SINTESIS Y CUENTAS NACIONALES
TERRITORIAL DE MEDELLIN

OFICINA DE SISTEMAS

OFICINA ASESORA JURIDICA

COMISION DE PERSONAL

TOTAL

Total de respuestas extemporaneas a nivel central y territorial

Enero - marzo
Enero Febrero Marzo de 2022
51 4 22 114
19 33 12 b4
34 26 4 b4
15 1 7 33

= = 15 15

9 1 2 12

1 7 - 8

2 1 5 8

= 2 = 2

- 1 1

1 - = 1

1 - - 1

1 - - 1
134 122 68 324
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e INFORMACION PARA TODO S

Contestada Vencida Abril
DIRECCION DE METODOLOGIA ¥ PRODUCCION ESTADISTICA 17
SECRETARIA GENERAL 12
GRUPO INTERNO DE TRABAJO INFORMACION Y SERVICIO AL CIUDADANO 13
DIRECCION DEL DEPARTAMENTO ]
DIRECCION DE CENSOS Y DEMOGRAFIA 10

OFICINA DE SISTEMAS B
COMISION DE PERSONAL -

DIRECCION DE GEOESTADISTICA 2
DIRECCION DE SINTESIS ¥ CUENTA NACIONALES -

DIRECCION DE REGULACION, PLANEACION Y NORMALIZACION ESTADISTICA 1

OFICINA ASESORA JURIDICA

DIRECCION DE DIFUSION Y CULTURA ESTADISTICA -

SUDIRECCION -

TOTAL 64

Mayo

67

@ A nivel central se contestaron fuera de términos, un total de 207 peticiones.

Total de respuestas extemporaneas a nivel central por dependencia

Junio

18

0w

Abril - junio
de 2022
62

@INFDRMACION P ARA TODOS

Contestada Vencida

TERRITORIAL DE BARRANQUILLA 2
TERRITORIAL DE MEDELLIN 1
TERRITORIAL DE BOGOTA -
TOTAL

Total de respuestas extemporaneas a nivel de direcciones territoriales

Abril - junic

@ A nivel de direcciones territoriales contestaron fuera de términos, un total de 18 peticiones.

de 2022

De acuerdo con esta informacion se respondieron oportunamente las PQRSD en el 1er trimestre 2022
en las Direcciones Territoriales y 549 (4,01% del total reportado 13.678) PQRSD se respondieron de
manera extemporanea o fuera del término establecido en DANE-FONDANE en el 1er semestre 2022.

4.2 "Todo mecanismo de presentacion directa de solicitudes, quejas y reclamos a disposicion del publico
en relacion con acciones u omisiones del sujeto obligado, junto con un informe de todas las
solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta del sujeto obligado;” en cumplimiento del literal
h) del Articulo 11 de la Ley 1712 de 2014, se encuentra publicado en el enlace de acceso desde la
seccion de PQRSD del portal web a los "Mecanismos para presentar quejas y reclamos en relacion
con omisiones o acciones de la entidad" https://www.dane.gov.co/index.php/ventanilla-

unica/pgr-s#mecanismos-para-presentar-guejasy-reclamos-en-relacion-con-omisiones-o-

acciones-de-la-entidad
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En relacion con la Evidencia del “Seguimiento a las solicitudes de informacion publica. En la
recepcion de solicitudes de informacion publica los sujetos obligados deben indicar al solicitante un
numero o coédigo que permita hacer sequimiento al estado de su solicitud, la fecha de recepcién y
los medios por los cuales se puede hacer seguimiento a la misma.;", en cumplimiento del Articulo
2.1.1.3.1.2 del Decreto 1081 de 2015; respondié el GIT Area de Seguimiento y Control a PQRSD
(con radicado 20221210000073T del 26 de abril de 2022):

"El acceso intrusivo a la plataforma tecnolégica del 9 de noviembre del 2021, hace que PQRSD inicie una
contingencia recibiendo e informando telefénicamente a los ciudadanos sobre el dafio, recibiendo las
solicitudes y proporcionando los nimeros de radicado de entrada, para tal fin, se activan dos (2) extensiones
telefonicas 2897 y 2270, igualmente, a vuelta del correo electrdnico les llega el numero de radicado y fecha,
ya que por ahora es el tunico medio para la recepcion de solicitudes, por lo anterior, esto es cuando el
ciudadano no logra entregarla en las sedes que se encuentran activas con ventanillas presenciales. El
seguimiento a las solicitudes de informacién publica se evidencia en los mismos informes trimestrales."

A la solicitud de evidencia de atencion a PQRSD a través de los “"Medios idéneos para recibir
solicitudes de informacién publica.” (Personal, por escrito o via oral, telefénico, correo fisico o
postal, correo electronico institucional y formulario electrénico dispuesto), en cumplimiento del
Articulo 2.1.1.3.1.2 del Decreto 1081 de 2015; asi como las medidas aplicadas en virtud de los
decretos de Emergencia Sanitaria por COVID19; el GIT Area de Seguimiento y Control a PQRSD
(con radicado 20221210000073T del 26 de abril), suministré los registros de la atencion a
peticiones verbales de 4to trimestre de 2021, enero a junio 2022, y las solicitudes realizadas por el
formulario electronico se encuentra en mantenimiento, por el acceso intrusivo a la plataforma
tecnoldgica el 9 de noviembre 2021, e informa:

e £l 10 de noviembre de 2021 se inicia la radicacion de correspondencia en Excel de las peticiones que se

recibieron fisicamente ya que no se contaba con otro medio de recepcidon de correspondencia, estas
peticiones fueron distribuidas por medio de WhatsApp a los enlaces de PQRS a nivel nacional. El
consecutivo de radicacion se inicio desde el nimero 1 y se identificé con las letras T al final del nimero con
el fin de facilitar la identificacion de los numeros de radicado provisionales correspondientes a la
contingencia del mes de noviembre del 2021.

e Fl 24 de noviembre de 2021 se asignd al grupo de gestion documental el correo

pqrsd@micolombiadigital. gov.co con lo cual la recepcién, distribucion interna y envio externo de
correspondencia se realizé por este medio y el registro y control se continué realizando en Excel. la
radicacion de las respuestas se realizaba de manera descentralizada en la plantilla de Excel que se envié a
los enlaces de PQRSD.

e £l 3 de diciembre del 2021 la oficina de sistemas permitié el acceso a los correos contacto@dane.gov.co y

salidas_contacto@dane.gov.co a partir de ese momento se publico en la pdgina web del DANE que el
correo habitual de radicacién se encontraba habilitado y todos los correos que continuaban llegando a
pgrsd@micolombiadigital.gov.co se reenviaban a contacto para su radicacién, el Excel de radicacion de
entrada se compartié por OneDrive a las personas del GIT de gestion documental encargados de la
radicacion y al equipo de PQRSD para el seguimiento.
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e [El 6 de diciembre se crearon en OneDrive unas carpetas compartidas para cada dependencia en el
directorio "Reparto_RadEnt_Cont_Nov" en las cuales se ubicaron las imdgenes y anexos de la radicacién de
entrada, las cuales se compartieron a los enlaces de PQRSD para su tramite.

e FEl 21 de diciembre se crearon unas carpetas compartidas en OneDrive en el directorio "Imdgenes_radicados
salidas e internos_contig_nov" para que las dependencias compartieran alli las imdgenes de radicados de
salida e internos generados desde el inicio de la contingencia, asi mismo se cred un Excel compartido por
OneDrive para centralizar la radicacion de salida e internas de las dreas.

e £En el mes de enero del 2022 se creé un nuevo archivo de radicacion en Excel para la radicaciéon de entrada,
salidas e internas, iniciando en 1 conforme lo indica la normatividad para el cambio de afio, a la fecha
(13/05/2022) se continua realizando la radicacion de la correspondencia en Excel y la asignacién de PQRS
por medio de las carpetas compartidas en OneDrive.

4.5 En respuesta a la solicitud de Informe de todas las PQRSD y los tiempos de respuesta, en
cumplimiento del articulo 2.1.1.6.2 del Decreto 1081 de 1995; y segun el cual, Respecto de las
solicitudes de acceso a informacion publica, el informe debe discriminar la siguiente informacion
minima: (1) El ndmero de solicitudes recibidas. (2) El nimero de solicitudes que fueron trasladadas a
otra institucion. (3) El tiempo de respuesta a cada solicitud. (4) El nimero de solicitudes en las que
se negé el acceso a la informacion; el GIT Area de Seguimiento y Control a PQRSD (con radicado
20221210000073T del 26 de abril) reporta en el Archivo “71.#Solicitudes recibidas, octubre —
marzo": 12.449 PQRSD radicadas entre octubre 2021 y marzo 2022, discriminadas asi: 10.388
Peticiones, 101 Quejas, 193 Reclamos, ninguna Sugerencia y 6 denuncias; ademéas de 1.761
"Documento de apoyo”, sin precisar a qué conceptos de PQRSD corresponde, referidos a
peticiones que no requieren respuesta.

Ademas, el GIT Area de Seguimiento y Control a PQRSD (con radicados 20221210000133T del 31
agosto 2022) reporta en la hoja "PQRSD ENERO — JUNIO 2022"del archivo "CIG 2021 2022": 13.306
PQRSD radicadas entre marzo y junio 2022, discriminada asi: 10.689 Peticiones, 30 Quejas, 52
Reclamos, 5 Denuncias y 2.530 "Documento de apoyo”; 649 PQRSD del total (4,87%) con respuesta
extemporanea (Contestado Vencido). Sin embargo, las hojas "PETICIONES M — J, QUEJAS M —J 2022,
RECLAMOS M — J. DENUNCIAS M —J, EN TERMINOSY VENCIDOS 2022, negé el acceso a la informacién”
contiene las radicaciones entre marzo y junio 2022; y la hoja "PQRSD 2021 — 2022" registra 12.448
entre octubre 2021 y junio 2022, incluidas 1.787 “Documento de apoyo”.

La informacion asi reportada no consolida la cantidad de PQRSD recibidas y atendidas a través de
cada medio idoneo disponible tanto en la Sede Central en Bogota, las Direcciones Territoriales y
Subsedes del DANE durante el periodo Octubre 2021-marzo 2022; asi como el numero solicitudes que
fueron trasladadas a otra institucion, el tiempo de respuesta a cada solicitud y el nimero de solicitudes
en las que se negd el acceso a la informacién; las PQRSD no-respondidas, trasladas a otras entidades, a
las que se negd el acceso a la informacién y las anénimas.
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En conclusidon, no se evidencia uniformidad en los reportes trimestrales de atencién a PQRSD y por
tanto imprecision en las cantidades de PQRSD reportadas, a fin de hacer comprensible, coherente,
comparable y util la informacion que se reporta. De la atencién a PQRSD a través de la linea
transparente y del PBX, la Secretaria General en respuesta al informe preliminar (con radicado
20221210000213T del 11 de octubre de 2022) aduce:

“El GIT Informacion y Servicio al Ciudadano, es el encargado de atender el primer nivel de servicio
de la entidad a través de los canales de comunicacion dispuestos para la atencion de la
ciudadania.

En ese orden de ideas, las PQRSD misionales y no misionales que ingresen al DANE de manera
presencial o telefénica son atendidas por este grupo interno de trabajo, ahora bien, aquella
PQRSD que no pueda ser atendida de manera inmediata por su complejidad o por no ser
competencia del area, debera transcribirse en el formato de solicitud de PQRSD o el formulario
electrénico disponible en el portal web de la entidad, en el cual se deja constancia de la solicitud
efectuada, tal y como lo seflala el procedimiento de atenciones a solicitudes de informacién
estadistica presentadas por la ciudadania (COM-070-PDT-004).”

El estimativo general consolidado a partir de los datos reportados seria:

PQRSD DANE-FONDANE OCT 2021- FEB 2022 y MAR -JUN 2022

PQRSD En ten'—mino Contestado |[Contestado |NO Reporta
Q sin enTermino | VENCIDO | Respuesta
Contestar

PETICION | 17,476| 98.46% | Nobisporible | Novisporivle [ 1,441 135
QUEJA 119| 0.67% NoDisponible | NoDisponible 23 1
RECLAMO 147| 0.83% NoDisponible | NoDisponible 55 0
SUGERENCIA 0l 0.00% NoDisponible | NoDisponible 0 0
DENUNCIA 8 0.05% NoDisponible | NoDisponible 0

TOTAL 17,750| 100.00% 1,519 136

Documentos de Apoyo: No requieren respuesta. Se reportan 1.761 radicados entre
octubre 2021 y marzo 2022 y 2.530 entre enero y junio 2022.

Fuente: GIT Area de Seguimiento y Control a PQRSD y calculos de la OCI

A fin de identificar posibles causas se requiere acceso a las 135 PQRSD que No reportan respuesta, las
119 Quejas, los 147 Reclamos, las 8 Denuncias y las 186 a las que se nego el acceso a informacion;
entre octubre 2021 y junio 2022, detalladas en el Anexo al informe; las cuales una vez analizadas se
hara un alcance a este informe con los resultados obtenidos.
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4.6 El GIT Area de Seguimiento y Control a PQRSD (con radicado 20221210000073T del 26 de abril de
2022) reporta el resultado obtenido de la aplicacion de la estrategia de “Usuario incognito” en la
mejora de la atencion a PQRSD por algunos medios idoneos, asi:

En el marco de la Politica de Servicio al Ciudadano y la dimensién de evaluacién de resultados del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), se toman las pruebas de ciudadano incégnito
como un mecanismo a partir del cual se busca evaluar los tiempos de espera, la oportunidad en las
respuestas, actitudes y aptitudes de los servidores publicos encargados de la atencion, y en general el
cumplimiento de procesos y protocolos para el servicio al ciudadano. Con las pruebas de ciudadano
incognito, se pretende identificar los aspectos positivos y negativos que inciden de manera
significativa en la prestacion del servicio en los tres niveles de atencién: Presencial, Telefénico y Virtual.
Las evidencias se obtuvieron de unas encuestas realizadas a los diferentes canales de atencion vy
servicios en un solo momento los dias 15, 19 y 26 de octubre del afio 2021, discriminadas asi: 7
encuestas para el Canal Telefénico de las Territoriales de Manizales, Bogota, Medellin, Bucaramanga,
Cali y Barranquilla, de las cuales 4 no respondieron. 1 encuesta para el Canal Web. 1 encuesta para el
Canal Presencial, la cual no se realizé ya que no se esta prestando el servicio presencial. Por lo anterior
se realiza el siguiente analisis para cada canal con sus fortalezas y sus debilidades.

Canal Telefénico: De las evidencias obtenidas del canal telefonico del DANE, tenemos los siguientes
puntos positivos:

v" Los funcionarios saludan de manera cordial, se despiden de igual manera, manejan la informacién
basica que se les esta preguntando, Usan un buen tono de voz, a su vez la velocidad de las palabras
es adecuada.

v" El tiempo en el cual fue atendido fue corta, tienen un buen manejo de las herramientas para poder
resolver la solicitud de fondo, las cuales son resueltas durante la llamada.

Puntos por mejorar: Los funcionarios no se identifican como servidores del DANE, ni informan el area
para la cual estan laborando, asi mismo no dan el nombre completo, y antes de terminar la llamada no
le indican al ciudadano si todas sus dudas fueron resueltas o si le podia ayudar en algo mas, esto es
muy importante para dejar cerrado el tema y que el ciudadano satisfaga sus preguntas, dudas o
inquietudes.

Canal Web: Puntos positivos: El ciudadano incognito menciona que existe una pagina web muy
completa, en donde se pueden evidenciar los diferentes servicios que la misma da, como los son
informacion de tramite, tarifas, requisitos, lugar de la atencion, se pueden validar las direcciones y
horarios de atencion. Les parece muy Util que se puedan realizar peticiones por este medio, ya que no
tienen que acercarse a ninguna oficina de la Entidad, ni gastar dinero en correo certificado.
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Puntos por mejorar: Lo que verifica el ciudadano incognito es que no hay un link en la pagina para
realizar encuestas de satisfaccion sobre la atencién general prestada a los ciudadanos.

Canal Presencial: Puntos positivos: En cuanto a ubicacion del punto de atencion presencial, el
ciudadano incognito ingresa y evidencia que en el DANE central es excelente la ubicacion dado que
tiene muy buen trasporte para llegar hasta alli. En temas de infraestructura dice que los espacios son
adecuados, los bafios estan aseados y son faciles de encontrar, tiene excelente iluminacion, asi como
que la ventilacién es buena.

Puntos por mejorar: El ciudadano incognito manifiesta que no es un buen lugar para personas en
condiciones especiales, toda vez que indican que el mobiliario en general no brinda las condiciones
para este tipo de personas, asi como para las personas con baja visibilidad puedan moverse de forma
autdbnoma por las instalaciones

4.7 Segun el GIT Area de Seguimiento y Control a PQRSD (con radicado 20221210000073T del 26 de
abril de 2022), el criterio aplicado para la tipificacion de PQRSD en la entidad:

Son apartes de la Normativa vigente lo siguiente, se respetard el derecho de turno, es decir, el orden de
llegada o de presentacion de las peticiones ciudadanas dentro de los lineamientos en el recibo,
clasificacion y respuesta de las mismas, sin consideracién de la naturaleza de la peticidn, salvo que se
trate de una peticién prioritaria, para lo cual, deberemos tener en cuenta cuatro situaciones:

Si a través de ella esta solicitando el reconocimiento de un derecho fundamental.

Si tiene la finalidad de evitar un perjuicio irremediable.

Si se trata de una peticién presentada por un periodista

Si es presentada por un nifio, nifia o adolescente; o de personas que por disposicion legal estén sujetos a
proteccion especial. Si en efecto se trata de una peticion prioritaria es necesario subordinar el derecho
de turno y resolver de forma prioritaria.

Posteriormente, se deberd establecer la modalidad de la peticién acorde con lo sefialado en el Articulo
14 de la Ley 1755 de 2015, Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones.

Igualmente se viene aplicando el Articulo 5 del Decreto 491 de 2020 que dice:
Ampliacion de términos para atender las peticiones. Para las peticiones que se encuentren en curso o
que se radiquen durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria, se ampliardan los términos sefalados en

el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, asi:

Salvo norma especial toda peticién debera resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su
recepcion.

Estard sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:
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() Las peticiones de documentos y de informacién deberdn resolverse dentro de los veinte (20) dias
siguientes a su recepcion.
(it) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relaciéon con las
materias a su cargo deberdn resolverse dentro de los treinta y cinco (35) dias siguientes a su
recepcion

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui sefialados, la
autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado
en el presente articulo expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en
que se resolverd o dard respuesta, que no podrd exceder del doble del inicialmente previsto.

Pardgrafo. La presente disposicién no aplica a las peticiones relativas a la efectividad de otros derechos
fundamentales. (Derecho de peticién en interés general o particular, solicitud de acceso a la informacién
o de copias, consulta, denuncia por posibles actos de corrupcion, quejas, reclamo, sugerencia,
felicitacion, si se realiza en ejercicio del derecho de proteccién del derecho de Hdbeas Data; o si se trata
peticiones entre autoridades. En tal sentido, GDO y PQRSD son responsables de realizar la clasificacién
adecuada de su modalidad segun corresponda. A partir de alli, el servidor que recibe la peticion debe
validar si debe registrarse para la Gestién de la dependencia competente, conforme con los criterios
establecidos en el procedimiento y guia establecidas.

Una vez sea registrada la peticion, serd necesario que la analice en su integridad y establezca si es clara
en cuanto al objeto de la solicitud, o si, por el contrario, puede En ningun caso se devolverdn peticiones
que se consideren inadecuadas o incompletas.

Enmarcase como peticion oscura, teniendo en cuenta no es posible establecer o comprender lo
solicitado o su objeto. En esta situacion, la norma indica que se devolverd al interesado para que la
corrija o aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se archivard
la peticion. De igual manera se procederd, si el contenido de la solicitud clasifica como una peticion
irrespetuosa.

Es de especial relevancia que la oficina que recibe y/o radica la peticidon remita en el menor tiempo
posible, la solicitud al drea encargada de proyectar la respuesta, esto con el propésito de llevar a cabo el
segundo filtro sobre la competencia desde el punto de vista técnico, bien sea externo (compete a otra
entidad) o interno (compete a otra dependencia) y evitar restarle tiempo al drea competente del tramite
y resolucién de la peticion.

Segun esta respuesta el criterio aplicado para la tipificacion de PQRSD en la entidad es normativo, sin
embargo, la actividad 4 de tipificaciéon del procedimiento Atencién a solicitudes de informacion
estadistica presentadas por la ciudadania”, COM-070-PDT-004, Version11 del 10 julio 2020 consiste en:
"Tipificar de acuerdo con el contenido de la PQRSD con el fin de darle el término de respuesta y asignarle
el tipo documental y el tema de acuerdo con la clase de solicitud. Aplica para las comunicaciones
oficiales y PQRSD que ingresan por correo electrénico, fisico y por formulario electronico.”; sin embargo,
no se precisa como realizar la tipificacion estandar c/u concepto de PQRSD. Al respecto, la Secretaria
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General en respuesta al informe preliminar (con radicado 20221210000213T del 11 de octubre de
2022) precisa que:

“... la tipificacion de PQRSD corresponde al GIT de Seguimiento y Control en el marco de su
procedimiento correspondiente a (COM-070-PDT003, Versién 5 del 07 de julio de 2022) y no al
Procedimiento de Atencion a Solicitudes de Informacion Estadistica Presentadas por la ciudadania,
(COM-070-PDT-004), Version11 del 10 julio 2020.

Es asi como, la tipificacion de las comunicaciones oficiales y/o PQRSD si estd contenida en la
actividad numero 4 del procedimiento respectivo, donde se precisa la descripcién de esta.
Procedimiento Gestion De Comunicaciones Oficiales Y PQRSD.
https.//www.dane.gov.co/files/images/ventana-unica/documentos/Procedimiento-gestion-de-
comunicaciones-oficiales-y-PQRSD.pdf

Es decir, en la actividad nimero 4 del Procedimiento de Atencion a Solicitudes de Informacion
Estadisticas Presentadas por la Ciudadania se atienden son las “respuestas a las solicitudes escritas en
materia de informacién estadistica.”

4.8 Con ocasion del incidente tecnologica que presento la Entidad en noviembre 2021 precisar el GIT
Area de Seguimiento y Control a PQRSD (con radicado 20221210000073T del 26 de abril de 2022)
afirma:

En consecuencia, se tomaron las medidas necesarias para recuperar los sistemas a la mayor brevedad,
los cuales se han venido restableciendo de manera progresiva, no sin antes advertir que en muchos de
los casos no fue posible tener conocimiento de todas las comunicaciones ni las imdgenes.

El GIT de seguimiento y control a PQRSD lleva desde el afio 2013 con el manejo manual del cuadro
Unico de seguimiento y control a nivel nacional el cual sirvi6 como insumo para continuar con el
seguimiento, se activaron las solicitudes via WhatsApp y se realizé el inicio de tramite a nivel nacional,
se cre6 inicialmente un correo electrénico (Pqrsd@micolombiadigital.gov.co) suministrado por MinTic
para la recepcién de PQRSD el cual se entregé a gestion documental para su respectiva radicacion y
tramite al competente, se organizaron grupos presenciales con el fin de atender las QRSD verbales, cabe
resaltar que se presentaron algunos inconvenientes tales como: la falta del escrito por el ciudadano el
cual quedo en el sistema afectado, haciendo que se desconozca aun la peticion.

Por otra parte, con relacién a los cambios de tipificaciones que solicitan las dependencias, se creé un
comité de tres funcionarios, dos abogados y el coordinador, se revisa la solicitud de ciudadano y entre
los nombrados se realiza la gestion con el fin de que el cambio no se realice de manera irregular o
independiente.

Dado el ataque cibernético al sistema informatico de la entidad el pasado 09 de noviembre de 2021, el
GIT Informacién y Servicio al Ciudadano se vio en la necesidad de formular un plan de contingencia
para dar continuidad al proceso de atencidn de las peticiones verbales que ingresan a la entidad.
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De esta manera, siendo el canal telefénico el tnico medio de comunicacion habilitado para la
comunicacién con la ciudadania después del ataque, la entrada en operacién para la atencién de las
peticiones verbales (telefénicas) se dio de la siguiente manera:

1. Desde el procedimiento de "atencién a solicitudes de informacién estadistica presentadas por la
ciudadania" (COM-070-PDT-004), se tiene establecido que en aquellas situaciones en que el Sistema
de Informacién de Atencién a la Ciudadania - SIAC se encuentre inhabilitado por la circunstancia
que sea, para el registro de las atenciones, se debe usar el "Formato de Registro de Ciudadania.
Sistema de Informacion de Atencion a la Ciudadania - SIAC" (COM-070-PDT-004-f-001). Este
formato fisico contiene los mismos campos de los formularios electrénicos de registro de ciudadania
y actividad del SIAC, por cuanto una vez se haya superado la contingencia, esta informacién puede
migrarse al sistema sin mayores dificultades.

2. Desde el mes de diciembre de 2021, se dio la indicacién a todos los servidores publicos del GIT
Informacién y Servicio al Ciudadano, de servirse del mencionado formato para el registro de las
solicitudes de informacion estadistica que ingresaran a la entidad a través de las lineas de
comunicacion habilitadas por la entidad para los ciudadanos.

3. Una vez diligenciados los formatos, estos debian dejarse en la oficina de la coordinacién del GIT para
llevar el archivo de los registros de las atenciones de cada mes.

4. El archivo de estos registros se mantendrd, mientras se habilitan los servicios del Sistema de
Informacién de Atencién a la Ciudadania - SIAC, posterior a esto, se hard el registro de toda esta
informacién y se procederd a la destruccion de los mismos tal y como lo establece el procedimiento
de atencion a solicitudes de informacion estadistica presentadas por la ciudadania (COM-070-PDT-
004).

Como evidencias, se asocian los registros de las atenciones a peticiones verbales para los meses
diciembre de 2021 a marzo de 2022 (carpeta comprimida del punto 4), ayuda de memoria de la
socializacién del plan de contingencia con el GIT Informacién y Servicio al Ciudadano, lista de asistencia
y material de apoyo utilizado en la socializacion.

5. PQRSD en Direccion Territorial Noroccidente-Medellin. Dado el compromiso de la OCI de
analizar las PQRSD recibidas en esa dependencia, se reporta:
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DIRECCION TERRITORIAL NOROCCIDENTE - Medellin

PQRSD ENERO - JUNIO 2022 MEDIO IDONEO

RS Entermino Sin § Contestado en Contestado NO Reporta e Trasladadas por | Personal (Oral y A Correo Fisico o Correo :Iormullario

Q Contestar Termino VENCIDO Respuesta nonimas Competencia Escrita) eletonico Postal Electrénico :ctromco
PETICION 277 0 277 0 0 0 0 0 0 0 277 0
s I 0 N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A % 0
QUEIA 4 0 4 0 0 0 0 0 0 0 4 0
RECLAMO 4 0 4 0 0 0 0 0 0 0 4 0
SUGERENCIA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
DENUNCIA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 311 0 285 0 0 0 0 0 0 0 311 0

Documentos de Apoyo: No requieren respuesta. Fuente: Direccion Territorial Noroccidente

Las 311 PQRSD recibidas y atendidas en la Direccion Territorial Noroccidente son el 2,27% de las
13.678 reportadas durante el 1er semestre 2022 en DANE-FONDANE. La siguiente es la relacion de las
Quejas y Reclamos registrados:

QUEJAS Y RECLAMOS DIRECCION TERRITORAL NOROCCIDENTE ler Semestre 2022

FECHA RADICADO RADICADO FECHA
SOLICITUD ENTRADA R RESPUESTA  |RESPUESTA ||\ ICACION POSIBLE CAUSA
01/02/2022 | 20223130022492T | Florelba Hoyos 20224610000341T | 16/02/2022 | QUEJA Posible falla de informacién sobre los requisitos de un rol operativo causaron costos,

perdidad de tiempo y no vinculacion de un aspirante a una Operacion Estadistica.

Un equipo (Coordinador,supervisora, recolectoras, recuentistas y sensibilizadores) de una
20224620010621T § 25/03/2022 {RECLAMO Operacion Estadistica reclaman mejora de sus honorarios, pago oportuno de anticipo y
honorarios, asi como los insumos basicos para cumplir su trabajo.

Jorge Armando

14/03/2022 § 20223130048372T
Restrepo Zapata

El supervisor de una OE reclama el 12 marzo respuesta a su peticion del 14 enero 2022
sobre insuficiente dotacion de elementos de proteccion personal y condiciones de

14/03/2022 § 20223130048382T {Adriana Botina 20224620010951T | 29/03/2022 {RECLAMO . . . !
seguridad y salud en el trabajo, ante el Covid y estado gripal de su grupo de los
encuestadores
23/03/2022 | 20223130054552T CESAR AUGUSTO 20224620012311T | 05/04/2022 | QUEJA Un monitoir de una OE solicita ca‘r/nblo de su coordidador debido a los malos tratos
CIFUENTES verbales, acoso, gritos y persecucion.

Cesar Augusto
Cifuentes Guzman

Acoso laboral: retencipon injustificada del carnet de identificacion, llamadas a altas horas

26/04/2022 1 20223130078072T de la noche y demora en el pago de honorarios,

20224620015971T § 04/05/2022 QUEJA

Un ciudadano se queja hostigamiento de personal operativo de una OE que no se
27/04/2022 § 20223130079002T {Alberto Ruiz 20224620015901T § 02/05/2022 {QUEJA identifica, ni explica de que se trata el operativo y amenaza con sancion de no responder la
encuesta.

Ante problemas de cobertura de una OE se reclama que para el 3er pago (8 de mayo) se
exija cumplir el 30% ante los desérdenes logisticos del DANE y para el 8 de junio (30 dias
después) el 70% restante; y la decision de otorgar prorroga a algunos con y a otros sin
remuneracion

07/06/2022 {20223130112972T {Ana Maria Cano C. | 20224620041111T § 22/06/2022 { RECLAMO

07/06/2022 | 20223130112982T Alexandra Eliana 20224620041031T | 22/06/2022 |RECLAMO Se reclama por mconforrpl‘dad ante pdrroga para la culminacion del contrato, esto es para
Maya Osorio terminar el 100% de la criti ca de 126 fuentes
Fuente: Direccion Territorial Noroccidente-Medellin Fuente: Copia de la Queja o Reclamo

De las 8 Quejas y Reclamos recibidos en la Direccion Territorial Noroccidente, 7 se relacionan con el
manejo y control de las condiciones laborales en la ejecucién de las operaciones estadisticas en
campo, y la atencion de situaciones de trabajo ante dificultades y limitaciones.

6. Procedimientos de Atencion a PQRSD. La atencion a PQRSD se detalla y documenta dentro del
Proceso Comunicacion (COM) cuyo objetivo es: "Definir e implementar lineamientos, estrategias,
herramientas, acciones comunicativas y de pedagogia social para los diferentes grupos de interés, que
faciliten el acceso, uso y promuevan la cultura estadistica en el pais.”, del subproceso “Elaboracion de
contenidos, produccion de herramientas, piezas, acciones y comunicativas y de pedagogia social”; y se
ejecuta mediante los procedimientos: “Atencidén a solicitudes de informacién estadistica presentadas
por la ciudadania”, COM-070-PDT-004, Version14 del 24 junio 2022 y "Gestién de comunicaciones
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oficiales y PQRSD” COM-070-PD-003, Version05 del 07 julio 2022. El proceso COM no tiene riesgo
de corrupcién, registra como riesgo de gestion: “Insatisfaccion de los grupos de interés con respecto
a la oportunidad, claridad y accesibilidad de la informacién que produce del DANE" (cuya descripcion
del estd asociada al efecto o consecuencia y no al objetivo del proceso), valorado con riesgo
inherente "ALTO" y residual "BAJO"; y como riesgo de seguridad de la informacién: "Pérdida de
confidencialidad, integridad y disponibilidad” (Informacién/Software/Hardware), que registra riesgo
inherente y residual "BAJO".

5.1 Mediante el Procedimiento Gestion de comunicaciones oficiales y PQRSD” COM-070-PD-003,
Version05 del 07 julio 2022, se atendieron PQRSD durante octubre 2021 y marzo 2022 en las
dependencias de DANE Central, Direcciones Territoriales y subsedes; que incluye la politica de
proteccion de datos personales y omite precisar como cumplir con los procesos archivisticos y el
entregable normativo esperado de atender las PQRSD. Este procedimiento tiene 12 politicas
operativas, 23 actividades y 2 puntos de control: la actividad 9 "Verificar la oportunidad de
respuesta a las solicitudes evitando riesgos para la Entidad” y la actividad 20 "Verificar y enviar
recordatorios para evitar el vencimiento de términos”, aludiendo al riesgo de incumplir los términos
para atender PQRSD; asi como los registros: Sistema se Informacion y atencion a la Ciudadania
(SIAC), Sistema de Gestion Documental, Planilla control de entrega comunicaciones oficiales y
PQRSD (COM-070-PDT-003-f-002), Planilla Devoluciones (COM-070-PDT-003-f-005), portal web,
Carpetas fisicas para el archivo de comunicaciones oficiales y PQRSD, Correos electrénicos
semanales y recordatorios, el repositorio virtual Systema20/Seral/PQRSD y Ayuda de memoria.

Sin embargo, esos puntos de control dentro del procedimiento citado omiten periodicidad y evidencia
de su aplicacion y difieren de los registrados en los mapas de riesgos de gestion y de seguridad de la
informacion del proceso COM, cuyo control esta orientado al riesgo Informatico, y no asociado con la
atencion a PQRSD. Por ultimo, dentro de las 23 actividades que conforma el procedimiento se omite la
deteccion oportuna y tratamiento del riesgo, errores de tipificacion y el control de salida no-conforme.

La Secretaria General en respuesta al informe preliminar (con radicado 20221210000213T del 11 de
octubre de 2022) afirma:” En esta actualizacion, se agregaron puntos de control a las actividades 2
“Radicar comunicaciones oficiales y/o PORSD" (Indicador COM 13 - Oportunidad en la radicacion de
comunicaciones oficiales o PQRSD) y 20 “Controlar PQRSD” (Elaborar el reporte del estado de las PQRSD
en el cuadro unico nacional y remitirlo a las dependencias. - Indicador COM 12- Oportunidad de
respuesta a las (PQRSD)."

5.2 La atencion a PQRSD misionales y no misionales verbales presenciales y no presenciales
registradas en el aplicativo SIAC se realiza mediante el procedimiento Atencion a solicitudes de
informacioén estadistica presentadas por la ciudadania”, COM-070-PDT-004, Version14 del 24 junio
2022; solo la atencidon a PQRSD a través de este procedimiento es objeto de medicion de la
satisfaccion usuarios, excluyendo las demas solicitudes recibidas y tratadas en el DANE. Ademas, el
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procedimiento omite la deteccidn oportuna y tratamiento del riesgo, asi como el control de salida
no-conforme, pues sélo menciona el formato “"SIAC COM-070-PDT-004-f-001" como punto de
control sin precisar actividad, responsable, periodicidad y evidencia de aplicacién del control;
quizas porque aun no se ha(n) identificado riesgo(s) asociado(s) a la atencion de PQRSD en el
proceso Comunicacién (COM).

La Secretaria General en respuesta al informe preliminar (con radicado 20221210000213T del 11 de
octubre de 2022) afirma:

"En esta actualizacién, se agregd como punto de control en la actividad 2: “Entrenamiento a los
servidores publicos y contratistas del GIT Informacion y servicio al ciudadano sobre disponibilidad de
informacion, en el portal web y las herramientas para relacionarse con los grupos de interés”, el cual
corresponde a uno de los controles del mapa de riesgos de gestion de Comunicacion.

Finalmente, como se ha reiterado en diferentes ocasiones en reuniones presenciales, en el desarrollo de
las actividades es importante destacar que, la entidad cuenta con DOS (2) tipos de procedimientos
que dan cuenta de la gestion de informacion que recibe la entidad:

¢ Procedimiento de Gestion De Comunicaciones Oficiales Y PQRSD, el objetivo es “Definir las
actividades requeridas para la gestiéon de comunicaciones oficiales y Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias -PQRSD en la entidad, asi como el sequimiento y control de estas, de manera
eficaz y oportuna de acuerdo con las disposiciones legales.”

¢ Procedimiento de Atencion a las Solicitudes de Informacion Estadistica presentadas por la
Ciudadania, el objetivo de este procedimiento se enmarca en “Establecer las actividades para brindar
un servicio de calidad en la atencion al ciudadano por parte del GIT de Informacién y Servicio al
Ciudadano y los delegados en sede para la atencién a través de los canales provistos por el DANE.”

Es importante destacar que, si bien no existe un tnico procedimiento para la gestién de las PQRSD, y
que estos apuntan a un mismo objetivo, cada uno de estos son de naturaleza diferente, por lo cual, no
es pertinente asociarlos, adicional a estos, la gestién tanto de las peticiones verbales como las escritas
operan bajo dos herramientas distintas: Orfeo y el Sistema de Informacion de Atencion a la
Ciudadania (SIAC).

Por otra parte, es de aclarar que la gestion de correspondencia y de archivos, hace referencia a la
recepcion y radicacién de la informacion que ingresa a la entidad desde cualquier de los canales de
atencion dispuestos por la entidad a la ciudadania.

En la actividad nimero 1 y 2 del "Procedimiento de Gestion De Comunicaciones Oficiales Y
PQRSD" se describe la recepcion y atencidén de las peticiones verbales que se gestionan en la entidad,
asi como Radicar comunicaciones oficiales y/o PQRSD, controlando el riesgo de la atencion oportuna
en la recepcion de estas en la Entidad.”
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En resumen, la atencién a PQRSD se realiza mediante 2 procedimientos (cuya naturaleza es la
atencion al ciudadano a través de sus Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, y/o Denuncias sea
cual sea el canal que utilice) segun su caracter misional o de apoyo o de soporte y el canal utilizado,
en dependencias diferentes, registradas en sistemas de informacién diferentes y no interoperables,
con las debilidades evidenciadas. Se recomienda simplificar el arreglo organizacional y unificar la
atencion a las PQRSD, integrando la gestion de correspondencia, de archivos y la atencion al
ciudadano, controlando el riesgo de inatencién oportuna, usando la tipificaciéon estandar de c/u de
los conceptos de PQRSD, simplificando su operatividad apoyada en un ORFEO mejorado, en aras de
su eficacia; dado el impacto legal y disciplinario de no responder a tiempo y/o de fondo los derechos
de peticion.

Cordial Saludo,

(FIRMADO ELECTRONICAMENTE)
DUVY JOHANNA PLAZAS SOCHA
52.834.634 Bogota
DUVY JOHANNA PLAZAS SOCHA

Jefe Oficina de Control Interno

Copia:  Miembros Comité Institucional de Coordinacion de Control Interno
Secretaria General GIT PQRSD
Oficina de Sistemas
DICE

Nota: El auditor asignado para adelantar el seguimiento, analizar la informacion solicitada y elaborar el informe preliminar y
final fue: Armando Sanches Guevara, Asesor de la Oficina de Control Interno.

Relacion de Soportes y Papeles de Trabajo

N°. Del
No Hallazgo u Nombre del Documento Ubicacién Fisica o Magnético Area p bl P
Observacion
1 AF’:‘I?ca SolicitudinfoPQRSD1semestralOct2021-mar2022_20221400000413T ocl OcCl
2 AF’:‘I?ca RtaDeSGnrlalnfPQRSDoct2021-mar2022-27abr2022 ocl odl
No . . .
3 Aplica Punto 4_Registro atenciones Dic 2021 - Mar 2022 \\systema78\Sistema Documental ocl OcCl
No Adm\14. CONTROL DE GESTION
4 Aplica Punto 9_Plan de contingencia Servicio al Ciudadano CGE\Oficina Control Interno oclI ocl
F’i‘ 2022\Informes_OCI_2022\23.
5 © ComplementoRadicado 02214000004 13TvictorHugo16may2022 Informe_Seguimiento_PQRSD\Il_Sem_2 ocl ocCl
Aplica 021_|_Sem_2022
6 A;ia ComplementoRadicadoC20221400000413TvictorHugo16may2022Excel ocl ocCl
7 N'o PQRSD_informe_DANE_III_2021 DICE DICEI
Aplica
8 A;’;‘I?ca PQRSD_4_TRIMESTRE_2021_DT_NOR_OCCidenteMedellin25feb2022 ocl ocCl
Departamento Administrativo Nacional de Estadistica
Carrera 59 No. 26 - 70, Interior CAN, Edificio DANE
Bogota D.C. Colombia / Cédigo postal 111321 AP
L ; e
Teléfono [601) 5978300 () GOBIERNO DE COLOMBIA
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N°. Del
No Hallazgo u Nombre del Documento Ubicacién Fisica o Magnético Area P P
Observacion
No
9 . CIG 2021 2022 odcl ocCl
Aplica
10 N,o PQRSD_informe_DANE_I_2022 odcl ocCl
Aplica
1 NOo | pQRSD_informe_DANE_Il_2022 ocl ocl
Aplica
12 N? 20221400000893T - CIG odcl ocCl
Aplica
13 N.o 20221400000893T - CIG odcl ocCl
Aplica
14 No Respuesta Informe Preliminar de Seguimiento Semestral PQRSD ocl ocl
Aplica DANE120ct2022
15 A;’:‘I?ca INFORMACION_OCI_PQRSD_I_SEM_2022_DT_NOROCCIDENTE odcl ocCl
Quejas y Reclamos en Direccion Territorial Noroccidente:
No 20223130022492T anexo PQR A DANE-convertido, 20223130022492T,
16 Aolica 20223130048372T, 20223130048382T, 20223130054552T, odcl ocCl
P 20223130078072T, 20223130079002T anexo,
20223130079002T, 20223130112972T y 20223130112982T.
17 | No aplica Respuesta Informe Preliminar Secretaria General — Direccion Técnica de Sezlr(;fa_ria e
P Difusion y Cultura Estadistica Rad. 2022120000213T General

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 (OCl) o en la dependencia objeto de auditoria, evaluaciéon 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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