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MEMORANDO
Bogota
140
PARA: Dra. B. PIEDAD URDINOLA CONTRERAS
Directora Departamento Administrativo Nacional de Estadistica DANE-FONDANE
DE: DUVY JOHANNA PLAZAS SOCHA

Jefe Oficina de Control Interno
ASUNTO: Informe Final de Seguimiento a PQRSD 1er. Semestre 2023 DANE — FONDANE.
Respetada Directora,

La Oficina de Control Interno (OCI) realiz6 el seguimiento al procedimiento de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) correspondiente al 1er. semestre 2023, 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 especificamente: i) Revisar el cumplimiento de los criterios de atencion de PQRSD vy ii) Revisar los
procedimientos de atencién a PQRSD, iii) Analizar la Atencion de las Quejas, Reclamos, y Denuncias
recibidas en periodo analizado, asi como la negacion de acceso a informacion.

2. Alcance. El presente seguimiento se realiza a las PQRSD atendidas entre enero y junio de 2023 en el
DANE — FONDANE.

3. Criterios.
1.1 Constitucion Politica de Colombia:

Articulo 23. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de
interés general o particular y a obtener pronta resolucién...

Articulo 74. "Toda persona tiene derecho a acceder a los documentos publicos salvo los casos que establezca
la ley. El secreto profesional es inviolable.

Ley 1474 de 2011:

Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. En toda entidad publica, deberd existir por lo menos
una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos
formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad.
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La oficina de control interno deberd vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes
y rendira a la administracién de la entidad un informe semestral sobre el particular. En la pdgina web principal
de toda entidad publica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de fdcil acceso para que los
ciudadanos realicen sus comentarios.

Todas las entidades publicas deberdn contar con un espacio en su pdgina web principal para que los ciudadanos
presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y de los
cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se
presta el servicio publico.

El Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcion sefialara los
estdndares que deben cumplir las entidades publicas para dar cumplimiento a la presente norma.

Pardgrafo. En aquellas entidades donde se tenga implementado un proceso de gestion de denuncias, quejas y
reclamos, se podrdn validar sus caracteristicas contra los estandares exigidos por el Programa Presidencial de
Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcién (...)"

3.3 Ley 962 de 2005:

Articulo 15. Derecho de turno. Los organismos y entidades de la Administracion Publica Nacional que
conozcan de peticiones, quejas, o reclamos, deberdn respetar estrictamente el orden de su presentacion, dentro
de los criterios sefialados en el reglamento del derecho de peticion de que trata el art. 32 del CCA, sin
consideracién de la naturaleza de la peticién, queja o reclamo, salvo que tengan prelacién legal. Los
procedimientos especiales requlados por la ley se atenderdn conforme a la misma. Si en la ley especial no se
consagra el derecho de turno, se aplicarad lo dispuesto en la presente ley.

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

4. Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y las nuevas tecnologias, para la
ordenada atencion de peticiones, quejas, denuncias o reclamos, sin perjuicio de lo sefialado en el numeral 6 del
articulo 5° de este Cédigo.

5. Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al usuario donde la respectiva
autoridad especifique todos los derechos de los usuarios y los medios puestos a su disposicién para garantizarlos
efectivamente.

3.5 Ley 1712 de 2014:

Articulo 11. Informacion minima obligatoria respecto a servicios, procedimientos y funcionamiento
del sujeto obligado. Todo sujeto obligado deberd publicar la siguiente informacion minima obligatoria de
manera proactiva: ... h) Todo mecanismo de presentacion directa de solicitudes, quejas y reclamos a
disposicién del publico en relacién con acciones u omisiones del sujeto obligado, junto con un informe de
todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta del sujeto obligado
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Articulo 24. Del derecho de acceso a la informacion: Toda persona tiene derecho a solicitar y recibir
informacién de cualquier sujeto obligado, en la forma y condiciones que establece esta ley y la Constitucién.

Articulo 25. Solicitud de acceso a la informacion publica. Es aquella que, de forma oral o escrita, incluida
la via electrénica, puede hacer cualquier persona para acceder a la informacion publica.

Paragrafo. En ningun caso podra ser rechazada la peticién por motivos de fundamentacion inadecuada o
incompleta.,

Articulo 26. Respuesta a solicitud de acceso a la informacioén. Es aquel acto escrito mediante el cual, de
forma oportuna, veraz, completa, motivada y actualizada, todo sujeto obligado responde materialmente a
cualquier persona que presente una solicitud de acceso a informacién publica. Su respuesta se dard en los
términos establecidos. La respuesta a la solicitud deberd ser gratuita o sujeta a un costo que no supere el
valor de la reproduccién y envio de la misma al solicitante. Se preferird, cuando sea posible, seguin los sujetos
pasivo y activo, la respuesta por via electrénica, con el consentimiento del solicitante.

3.6 Decreto 1081 de 2015:

Articulo 2.1.1.3.1.1 Medios idéneos para recibir solicitudes de informacion publica. Se consideran medios
idéneos para la recepcion de solicitudes de informacion los siguientes: (1) Personalmente, por escrito o via oral,
en los espacios fisicos destinado por el sujeto obligado para la recepcién de solicitudes de informacion publica.
(2) Telefénicamente, al numero fijo o mévil destinado por el sujeto obligado para la recepcién de solicitudes de
informacién publica. (3) Correo fisico o postal, en la direccién destinada por el sujeto obligado para la recepcion
de solicitudes de informacién publica. (4) Correo electrénico institucional destinado por el sujeto obligado para
la recepcion de solicitudes de informacioén publica. (5) Formulario electrénico dispuesto en el sitio web oficial
del sujeto obligado, en un formato que siga los lineamientos que definida el Ministerio de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones a través de la estrategia de Gobierno en Linea."

3.7 Decreto 1081 de 2015: “Articulo 2.1.1.3.1.2 Seguimiento a las solicitudes de informacion publica. En la
recepcion de solicitudes de informacién publica los sujetos obligados deben indicar al solicitante un nimero o cédigo
que permita hacer sequimiento al estado de su solicitud, la fecha de recepcion y los medios por los cuales se puede
hacer sequimiento a la misma.”

3.8 Decreto 1081 de 2015:

"Articulo 2.1.1.3.1.6 Motivacion de los costos de reproduccion de informacion publica. Los sujetos obligados
deben determinar, motivadamente, mediante acto administrativo o documento equivalente segun el régimen
legal aplicable, los costos de reproduccion de la informacién publica, individualizando el costo unitario de los
diferentes tipos de formato a través de los cuales se puede reproducir la informacién... ".

3.9 Ley 1755 de 2015:

“Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y
so pena de sancidn disciplinaria, toda peticion deberd resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion. Estard sometida a término especial la resolucidn de las siguientes peticiones.... Articulo 17. Peticiones
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incompletas y desistimiento tdcito., Articulo 21. Funcionario sin competencia. , Articulo 30. Peticiones entre
autoridades. "

Articulo 29. Reproduccion de documentos. En ningun caso el precio de las copias podrd exceder el valor de la
reproduccién. Los costos de la expedicién de las copias correrdn por cuenta del interesado en obtenerlas. El valor
de la reproduccién no podrd ser superior al valor comercial de referencia en el mercado.”

3.10 Decreto 1166 de 2016, presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente.

3.11 Presidencia de la Republica, Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de atencion al
ciudadano Version2, 2015:

“LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS
Y DENUNCIAS ...

Presentacion de las peticiones

Como se menciond en pdrrafos anteriores, los ciudadanos pueden presentar las peticiones de manera
escrita o verbal, para ello, la entidad debe tener en cuenta los siguientes aspectos:

« DiseAar, implementar y publicar un reglamento donde se indique el trdmite interno para dar respuesta
a las peticiones y el tramite de las quejas. Este documento debe contener el procedimiento que se debe
surtir entre las dependencias de la institucidn para atender de manera efectiva las peticiones.

« Establecer un sistema de turnos que permita solucionar las peticiones de acuerdo al orden de llegada,
siempre teniendo en cuentas las excepciones legales.

« Crear un mecanismo a través del cual se controle que las respuestas a las peticiones se den dentro de los
tiempos legales.

« Adoptar los protocolos de atencién al ciudadano.

La entidad deberd disponer de un enlace de fdcil acceso, en su pdgina web, para la recepcion de peticiones,
quejas, sugerencias, reclamos y denuncias, de acuerdo con los pardmetros establecidos por el Programa
Gobierno en Linea. (www.gobiernoenlinea.gov.co).

Disefiar formatos electronicos que faciliten la presentacion de peticiones, quejas, reclamos y denuncias por
parte de los ciudadanos.

« Disponer de un registro publico sobre los derechos de peticion de acuerdo con la Circular Externa N° 001
del 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control Interno de las Entidades del
orden nacional y territorial.

« Identtificar y analizar los derechos de peticion de solicitud de informacién y los relacionados con informes
de rendicién de cuentas.

« Elaborar trimestralmente informes sobre las quejas y reclamos, con el fin de mejorar el servicio que presta
la entidad y racionalizar el uso de los recursos.

« Adoptar formatos y modelos estandarizados que agilicen la gestién.

« Contar con la politica de proteccion de datos personales.

Seguimiento y trazabilidad de las peticiones
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En este punto es fundamental que las entidades publicas registren la fecha y el consecutivo o numero de
radicado de las peticiones presentadas, dado que al ciudadano le asiste legalmente el derecho de consultar
en cualquier tiempo el estado en el cual se encuentra su peticion; adicionalmente le permite a la entidad
hacer la trazabilidad de la misma para dar oportuna respuesta.

Respuesta a las peticiones

* La respuesta debe ser objetiva, veraz, completa, motivada y actualizada y debe estar disponible en
formatos accesibles para los solicitantes o interesados en la informacion alli contenida.

« La respuesta debe ser oportuna respetando los términos dados para el derecho de peticion.

« El acto de respuesta debe informar sobre los recursos administrativos y acciones judiciales de los que
dispone el solicitante en caso de no hallarse conforme con la respuesta recibida.

« Adicionalmente se recomienda que las respuestas dadas a los ciudadanos sean claras y en lo posible, de
facil comprension.” (Pag.39-40)

3.12 Resolucién 0677 de 2019 del DANE: “Por la cual se reglamenta el tramite interno del Derecho de Peticién y la
atencion 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".

3.13 Los procedimientos Gestion de comunicaciones oficiales y PQRSD (COM-070-PD-003), y Atencién a solicitudes
de informacion 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 peticidn 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 Constitucién 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
situacion juridica, la prestacién de un servicio, requerir informacién, consultar, examinar y requerir copia
de documentos, formular consultas, quejas, reclamos, denuncias, hacer sugerencias e interponer recursos,
etc.

QUEJA: Manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en
relacién con una conducta que considera irreqgular 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 solucion, ya sea por
motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencién de
una solicitud.
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SUGERENCIA: Recomendacioén 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 gestion publica.

DENUNCIA: Puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta posiblemente
irregular, para que adelante la correspondiente investigacién 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 Resolucion 0677 de 2017 del DANE-FONDANE como en los procedimientos documentados
se registra la existencia y funcionamiento de varias dependencias involucradas en la atencion de PQRSD
segun el canal y el lugar de presentacion: i) El Grupo Interno de Trabajo (Git) Informacién y Atencion al
Ciudadano (subordinado de la Direccién 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 Gestién Documental (subordinado de la Secretaria General) registra las PQRSD
escritas y radicadas en DANE-FONDANE Central y 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
jurisdiccién, registradas mediante el software ORFEO.

4.1.El Grupo Interno de Trabajo (Git) Area de Seguimiento y Control a PQRSD (de Secretaria General)
aporto; i) "Respuestas de solicitud de informacién atencion — Ter. semestre 2023 / PQRSD", ii) informe
semanal de seguimiento a la gestion de las PQRSD de Enero- junio 2023 al jefe o director de la
entidad, publicacidon en la pagina web institucional informe del 1er. Trimestre enero-marzo vy Il
trimestre abril- junio de 2023, en cumplimiento del articulo 54 de la Ley 190 de 1995 y publicacion
en la pagina web institucional. Evidencian dos informes trimestrales en el item 10.10. Informes de
PQRSD:https://www.dane.gov.co/index.php/servicios-al-ciudadano/tramites/transparencia-y-
acceso-a-la-informacion-publica/instrumentos-de-gestion-de-informacion-publica:iii) El  Excel
“"CONSOLIDADO DE SOLICITUDES RADICADAS PRIMER SEMESTRE". En la respuesta citada se afirma
que: "Durante el transcurso del PRIMER semestre de la vigencia 2023, el GIT PQRSD recibié un total de
12.591 solicitudes, de las cuales ingresaron 9.835 peticiones, 2.656 documentos de apoyo, 48
reclamos, 6 quejas, 4 denuncias y finalmente 12 sugerencias”. Sin embargo, de este total difiere en 2
radicados de peticiones que fueron anuladas por duplicidad lo que indicaria que no se lleva un
control de las PQRSD que se radican por ser recibidas por varios canales de atencion.

Al respecto, la Secretaria General en respuesta al informe preliminar (con radicado 20241210000213 del
12 de enero de 2024) afirma:

“Es importante mencionar que, en el momento en el que se realizé el sequimiento, la entidad no contaba
con el Sistema Orfeo funcionando, debido al abuso externo presentado que ocasiond grandes dafos, el
cual fue reestablecié el 27 de julio de 2023. Frente a esta situacién, el GIT de PQRSD realizé controles
estrictos de recibo de radicacion, tipificacion, inclusién de tema y reparto de las solicitudes a través de lo
ingresado mediante el correo contacto@dane.gov.co el cual fue el tnico canal de recepcion en ese
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momento. Respecto de lo sefalado sobre los dos (2) radicados anulados, se aclara que, para el primer
caso la comunicacion fue recibida por parte del GIT PQRSD de manera posterior al de la fecha en la que
deberia haberse desarrollado el respectivo tramite, para el segundo caso, se presenté un error
involuntario de registro dejando un consecutivo sin el adecuado soporte, esto debido a que en ese
momento de contingencia, se manejaba una base datos manual que era alimentada por diferentes
personas a cargo. Es preciso sefialar que, a pesar de no contar con el sistema de gestién documental, el
GIT de PQRSD, si llevaba a cabo un control a las solicitudes recibidas, tanto a asi que se pudo evidenciar
como dio trdmite a estas situaciones por medio de la anulacion de las mismas dejando el respectivo
registro. Se presentan a continuacion los soportes de dichas anulaciones:

Adicionalmente, adjunta correos electronicos de fecha 16 de enero de 2023, donde se muestra la trazabilidad
del seguimiento que se realiza a los radicados desde el GIT de PQRSD.

PQRSD DANE-FONDANE ENERO - JUNIO 2023

Contestado
Contestado | En termino q NO Reporta
PQRSD T%?JDI;:::E- en Sin E Venud? Respuesta / Anéni UEEERLER
@ términos Contestar (BT Vencido sin nonimas por
Ene - Jun 2023 94 o fuera de Competencia
(oportuno) | (en Gestion) P —— Contestar
PETICION | 9865 | 78% | 9524 47 288 6 1 168
Documentos | 5556 | 21% | 0 0 0 0 0 0
de Apoyo
QUEJA 6 0.0% 5 1 0 0 0 0
RECLAMO 48 0,4% 42 3 2 1 2 0
SUGERENCIA 12 0,1% 12 0 0 0 1 0
DENUNCIA 4 0,0% 4 0 0 0 0 0
TOTAL 12593 | 100% 9587 51 290 7 4 168

Fuente: Datos GIT area seguimiento y Control PQRSD y Célculos OCI — 1er. Semestre 2023
Notas: 1- Documento de apoyo, no requiere respuesta. 2-En el ler. Semestre 2023 no se recibieron peticiones en el portal web.

Se observa un total de 290 solicitudes contestadas fuera de términos (288 peticiones y 2 reclamos).
Adicionalmente de acuerdo a revision realizada se contaron 6 solicitudes sin contestar (5 peticiones
y 1 reclamo) lo que evidencia una falta de control en la oportunidad de entrega de las respuestas. Se
recomienda establecer controles e incluir una columna en base de datos como control, en la que se
pueda registrar la fecha o plazo de entrega de respuesta por las Dependencias, con el fin de que se
haga dentro de los términos estipulados. Adicional reportan 4 anénima y 168 trasladadas por
competencias.

Al respecto, la Secretaria General en respuesta al informe preliminar (con radicado 20241210000213 del
12 de enero de 2024) afirma:

“Si bien en el cuadro de seguimiento sefnalado, se indica que hay 7 casos en los que no se reporta
respuesta o que se vencio el término para la misma, esto no quiere decir que no se realice un control por
parte del GIT PQRSD adecuado para estos casos, toda vez que este grupo dentro del alcance de sus
funciones desarrolla las siguientes acciones: i) De manera semanal envia dos (2) informes de sequimiento
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a todas las dependencias con las respectivas alertas informando el estado de todas las PQRDS en tramite,
(i) Realiza un acompafiamiento continuo a las dreas que asi lo requieran o se detecte un posible riesgo
de incumplimiento de términos de respuesta, iii) Genera informes semanales, los cuales son socializados
a la Alta Direccidn, iv) Indica el proceso a sequir en casos de incumplimiento y v) Lleva a cabo mesas de
trabajo con la Secretaria General para el desarrollo de estrategias de sequimiento que permitan prever
estas situaciones.

Nota: Se observa que, dentro del cuadro de cdlculos realizado por la OCI, se presentan diferencias en
algunas cifras como: 1. En la descripcion de las peticiones, (9.865 Cuadro OCl Vs 9.935 respuesta aportada
por el GIT PQRSD) 2. En la descripcién de No Reporta Respuesta/ Vencido Sin Contestar (7 Cuadro OC/
Vs 6 en el pdrrafo de la explicacion del cuadro) 3. Total (12.591 segun la sumatoria individual de las cifras
del cuadro Vs 12.593 total puesta en el cuadro Vs 12.561 sumados en la respuesta de PQRSD)"

4.1.1 De la informacion recibida, se registran un total de 34.792 PQRSD atendidas segun el canal
de atencion en el 1er. semestre 2023, de estas 21.947 PQRSD atendidas por "Chat"y 12.245
PQRSD recibidas por el correo electrénico contacto@dane.go.co en el 1er. semestre 2023,
sin embargo, no se dispone de la cantidad de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y documentos de apoyo registrados por cada canal de atencién disponible.

CANAL DE ATENCION DE LAS PQRSD DANE/FONDANE ENERO-JUNIO2023

Presencial Telefénico Fisi::/"::tién Remr b
PQRSD 9 Correo Electrénico/ Contacto@dane.gov,co Electronico-
(Oral-SIAC y(SIAC) documental
i chat DICE
ventanilla)
PETICION No Disponible No Disponible 156 9709 No Disponible
Documentos No Disponible No Disponible 188 2468 No Disponible
de Apoyo
QUEJA No Disponible No Disponible 0 6 No Disponible
RECLAMO No Disponible No Disponible 1 47 No Disponible
SUGERENCIA | No Disponible | No Disponible 0 12 No Disponible
DENUNCIA No Disponible | No Disponible 1 3 No Disponible
TOTAL 124 130 346 12245 21947

Fuente: Datos GIT area seguimiento y Control PQRSD y Célculos OCI ler semestre 2023

Notas: 1-Doumento de apoyo, No requiere respuesta. 2-En el ler. Semestre 2023 no se recibieron peticiones
en el portal web. 3- No habilitada la Ventanilla Gnica Centro de Informacion y Atencién al ciudadano.
4-El chat incluye asesoria virtual y Direcciones Territoriales (DT). 5- *Datos Excel aportado
“CONSOLIDADO solicitudes radicadas ler. Semestre2023"-

De acuerdo con la informacién recibida, que maneja GIT servicio al ciudadano a través del Centro de
Informacion y Atencién al Ciudadano CIAC- se observa que no se especifica la caracterizacion del tipo de
solicitud que se realiza (son de respuesta inmediata - decreto 1166), dicha informacion se encuentra en
manos de un tercero.
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SOLICITUDES RECIBIDAS POR SEDES

PRESENCIAL EN CENTROS DE INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO -PETICION VERBAL

TERRITORIALES
1. DANE CENTRAL
2. CENTRO OCCIDENTE
3. CENTRO ORIENTE
4. NOROCCIDENTE
5. NORTE
6. SUROCCIDENTE

TOTAL

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
11 20 28 6 5 9
0 0 3 0 0 0
0 0 0 0 1 4
0 0 0 0 1 5
0 0 0 0 0 0
0 0 9 8 8 6
11 20 40 14 15 24

Fuente: Datos GIT &rea seguimiento y Control PQRSD

TOTAL
79

124

En la revisidon de la informacion recibida en la base de datos, existe una inconsistencia en la Cantidad
total del numero solicitudes recibidas presencial- peticion verbal de informacion que reporta el
Centro de Informacion y Atencién al Ciudadano, encontrando una diferencia entre el cuadro
consolidado con un reporte total de 124 solicitudes y en el listado discriminado en Excel del CIAC,
un total de 112 solicitudes.

Desde el GIT Servicio al Ciudadano, informan que las 12 solicitudes que no se encuentran
relacionadas en la base SIAC, se anexaron en la carpeta (Registros fisicos de atencion), en la cual, se
incluyen los faltantes en formato PDF, puesto que, por problemas en el aplicativo se atendieron

manualmente.

TELEFONICO EN CENTROS DE INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO -PETICION VERBAL

TERRITORIALES
1. DANE CENTRAL
2. CENTRO OCCIDENTE

3. CENTRO ORIENTE

4. NOROCCIDENTE
5. NORTE
6. SUROCCIDENTE
TOTAL

TERRITORIALES
1. ASESOR VIRTUAL
2. DANE CENTRAL
3. TERRITORIALES
TOTAL

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
13 19 14 24 27 6
0 0 0 0 0 0
0 0 0 0 0 0
0 0 0 0 0 1
0 0 0 0 0 0
0 0 0 0 2 1
13 19 14 24 29 8

Fuente: Datos GIT &rea seguimiento y Control PQRSD

CHAT (canal exclusivo para orientacion)

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
3568 3084 3458 2769 3432 2594
306 189 238 187 232 223
220 320 343 239 290 255
4094 3593 4039 3195 3954 3072

Fuente: Datos GIT area seguimiento y Control PQRSD

TOTAL

103
0

0

w o =

107

TOTAL
18905
1375
1667
21947
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En sintesis, se evidencia que la atencidén de PQRSD atendidas por “"Chat” representa el principal canal de
atencion, seguido del correo electronico, el telefonico, la ventanilla y el presencial; aunque para el primer
semestre continuaba deshabilitada la atencién a PQRSD mediante la Ventanilla Unica Virtual, el
formulario de PQRSD Virtual Y el Seguimiento a Radicados, incumpliendo el literal h) del Articulo 11 de
la Ley 1712 de 2014.

De acuerdo con la informacion aportada por el Git. Area de Seguimiento y Control a PQRSD, sobre
Informar cual es el procedimiento para que los ciudadanos puedan realizar seguimiento a las PQRSD
radicadas al departamento mediante cualquiera de los canales dispuestos para tal fin, en cumplimiento
del Articulo 2.1.1.3.1.2 del Decreto 1081 de 2015. comunican que los ciudadanos puedan realizar
seguimiento a las PQRSD radicadas, desde la instruccion tecnoldgica; se encuentra dispuesto el canal de
atencion telefénico, a través, de la extension 2897 atendida por el GIT de Seguimiento y Control a
PQRSD. No obstante, informan que, con la reactivacion del ORFEO, a partir del 24 de julio de la presente
vigencia, se iniciarian las gestiones con la Oficina de Sistemas para que se habiliten las consultas para
los grupos de interés, a través, de la ventanilla Unica virtual de los radicados o imagenes de las solicitudes
realizadas por estos. De acuerdo a lo comunicado se realizo la verificacion en las fechas del 24 de julio
al 28 de agosto de 2023, en Informacion al tramite PQRSD, con el fin de comprobar la gestién que se
realizé con la Oficina de Sistemas para la reactivacion del Boton de seguimiento de radicados en la
ventanilla Unica Virtual PQRSD, observando que actualmente aparece en Estado de Actualizacidn, sin
que aun se pueda hacer seguimientos por parte de los ciudadanos a los radicados de PQRSD;
incumpliendo el mandato legal establecido mediante el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011.

Al respecto, la Secretaria General en respuesta al informe preliminar (con radicado 20241210000213 del
12 de enero de 2024) afirma:

“Con relacién a lo observado y en vista de solventar la situacion evidenciada en la entidad, actualmente
el formulario Web de PQRSD fue restablecido el pasado 29 de diciembre de 2023, gracias al trabajo
conjunto de la DICE, Secretaria General (GIT PQRSD, Oficial de Datos Personales y su equipo de trabajo)
y Sistemas permitiendo que los ciudadanos tramiten sus solicitudes y realicen el adecuado seguimiento
a las mismas, dando cumplimiento a lo establecido en la normatividad vigente.”
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Formulario electronico para el registro de PQRSD

EID.
Sug

rtamento Administrativa Nacional de Estadistica pone 2 dispasicion de |a ciudadaniz el siguiente formulario parz =l registro de Peticiones, Quejas, Reclamas,

cizs y Denuncias sobre la gestion institucional, tramites o servicios que competen a lz entidad.

Los campos marcedos con asterisco * son obligatarios
iDesea radicar su PORSD como solicitante andnimo? *

Recuerde, si selecciona esta opcion, usted acepta [as condiciones conforme a lo dispuesto en el articulo 38 de la Ley 190 de 1935; articuio 69; de la Ley 734 de 2002 y articulo
81 de fa Ley 962 de 2005.

~-Seleccions unz opcidn-- hd

iLas razones en las que fundamenta su peticidn?*

Aviso de aceptacion de condiciones

A ado ciudadano, 2l hacer clic el botdn generar peticidn, usted acepta la remisidn de la PQRSD al Departamento Administrative Nacional de Estadistica (DANE). Sus
datos seran recolectados y tratados conforme con |a Politica de Tratamisnto de Datos.

Censulte en el siguiente enlace |a politica de tratamiento de datos personzles del DANE: hitps-//www.dane gov.co/index php/ventanilla-unica/tratamiento-de-datos-
personales

Costos de reproduccion de la informacion

Lz informacidn producida por esta entidad no tendrd costo a excepcidn de los procesamisntes 2 |2 medida y las publicaciones que tengan asocizdos costos de
reproduccion, los cuales se encueniran parametrizados y definidos en la Resolucion 007 del 12 de mayo de 20135
A través del siguiente enlace puede consultar los costos de reproduccidn de Iz informacidn plblica, con su respectiva mativacion:

hitps:(fwww. dane.gov.co/ndex. php/servicios-al-ciudadano ftramites firansparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica fcostos-de-reproduccion-de-la-informacion-
publica-con-su-respectiva-maotivacion

Consulta PQRSD

En lz seccién PORSD de la Ventanilla Unica Virtual | hittps-'www.dane gov.colindes phg/ventanilla-unica/pqr-s, usted encontrard informacidn sobre las caracteristicas de
cada solicitud, los plazos establecidos para brindar respuesta, y |2 opcicn “seguimiento a radicados”, para conocer el estado de su solicitud.

Al hacer clic en el botén “Enviar’, usted acepta gue su PORS (Peticion, Queja, Reclamo o Sugerencia) sea remitida al Departamento Administrative Nacional de
Estadistica(DANE]

Radicacién de la PQRSD

Si ya esta seguro de |z haber diligenciado la informacion pertinente por faver presionar el boton "RADICAR" para generar su solicitud y respectivo numero de radicade

RADICAR

Asi como la habilitacion del segumiento a radicados, como se muestra en el siguiente pantallazo:

Departamento Administrativo Nacional de Estadistica
Carrera 59 No. 26 - 70, Interior CAN, Edificio DANE
Bogotd D.C. Colombia / Cédigo postal 111321
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F2ARTAMIMTCY Al GTRATING === -
NACIONAL DE ESTADISTICA DAN@S

Sefior Ciudadano al diligenciar el formulario, tenga en cuenta lo siguiente:

Sélo podra consultar radicados conociendo el cddigo de verificacidn que se encuentra en el sticker.

Mumero de Radicado (sdlo niimeros)

Caodigo verificacion radicado
i

Imagen de verificacion (Sensible a minusculas y mayusculas)

UE0jo

Carmnbiar imdgen

Consultar | | Cancelar |

4.1.2 Se reporta un total de 12.824 PQRSD en Sede y Subsede en el Ter. semestre de 2023 de las
cuales: 49 PQRSD corresponden a las Direcciones Territoriales (DT) del DANE-FONDANE, y
12.775 PQRSD para la sede central en Bogota D.C. del DANE-FONDANE, asi las cosas, se observa
que la sede CAN Bogota concentra el 99.24% de las PQRSD; la DT. Medellin el 0,05%, la DT con
sede en Cali el 0,27%, la DT. Bucaramanga 0,04%, y la DT Manizales 0,02%, asi:
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PQRSD ngcl:lté Centro Medellin Cali B/manga | B/quilla | Manizales| TOTAL
PETICION No No No No No No No No
Disponible | Disponible | Disponible | Disponible | Disponible | Disponible | Disponible | Disponible
Documentos No No No No No No No No
de Apoyo | Disponible | Disponible | Disponible | Disponible | Disponible | Disponible | Disponible | Disponible
QUEJA No No No No No No No No
Disponible | Disponible | Disponible | Disponible | Disponible | Disponible | Disponible | Disponible
RECLAMO ' No' . No' . No' ' No. ' No. ‘ No. ‘ No. . No.
Disponible | Disponible | Disponible | Disponible | Disponible | Disponible | Disponible | Disponible
No No No No No No No No
SUGERENCIA Disponible | Disponible | Disponible | Disponible | Disponible | Disponible | Disponible | Disponible
No No No No No No No No
DENUNCIA Disponible | Disponible | Disponible | Disponible | Disponible | Disponible | Disponible | Disponible
TOTAL 12775 0 7 34 5 0 3 12824

Direcciones Territoriales (DT). 5- *Datos Excel aportado CONSOLIDADO solicitudes

Fuente: Datos GIT area seguimiento y Control PQRSD
Notas: 1-Doumento de apoyo, No requiere respuesta. 2-En el 1er. Semestre 2023 no se recibieron peticiones en el  portal web.
3- No habilitada la Ventanilla tnica Centro de Informacién y Atencion al ciudadano. 4-El chat incluye asesoria virtual y

radicadas ler. Semestre2023

4.1.3 De acuerdo a solicitud realizada al GIT seguimiento y control PQRSD, de consolidado en Excel de
la cantidad total de PQRSD recibidas y atendidas a través de cada medio idéneo disponible tanto
en la Sede Central en Bogota, las Direcciones Territoriales y subsedes del DANE durante el
periodo Enero-junio de 2023; se precisan las PQRSD no-respondidas, las anuladas, las
respondidas vencidas, en términos sin contestar, y las que no requieren respuesta; como se
muestra en las tablas #s1 y 2 respectivamente. Asi mismo el GIT PQRSD aporto el acceso a las
quejas, reclamos y denuncias que fueron seleccionadas en una muestra aleatoria del periodo

Enero-junio 2023 con base en la informacion aportada, a fin de identificar su posible causa (las
cuales se identifican en tabla #3).
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Tabla 1. Consolidado PQRSD por Dependencia 1er. semestre 2023

Ex
Conte |Termin No No i por
. . . total por
Dependencia N | stado | os sin | Requiere | reporta analad Total dependec depende
) stlado ependecia )
Yeuci | Conte |Respuesta respuesta acia
do | star

Direccion del Derpartamento ey ; ; 55 7
GEDI b i 1l i
oo 4 1 7 17
Pobroza i | i 1 5 4
Relazionamienta & i K [}
Conkral Interna Dirziglinario 5y i i 4E,
CenroEzondmiza i i Hi 2543
Qfizing Ararora Oe Flaneazidn 1k 4 H] i
Qficing Arorora Juri dica 130 1 [ 4id Sk
ficing do Sirtomar ] 1 3 4
Dficing Conkral Inkernn 3 3 1
Dire<zifin de Difuridin g Cultura Ertadirtiza 14 i 1 Hi
Grupalnterna De Trabajo Baneo D Datar L0iE 1 K i LiE
Subdireccion 4 { ; f
Dire<zitinde Metodologi ay Froduzziin Ertadirkiza d64 4 LAl B H k&Y
Direszifinde Sintorir s Cuenbar Hacionaler 5 ] ki 123
Dire-sitin de Conrary Demografia 424 1 3 307 AL .52
Direzidn de Genortadirtica 53 i i3 H1 1414
Dire<zitin de R qulazidin Flaneazidn Ertandarizazidny Mormalis M i 14 kT 254
GrypolnkernaDe Trabajo Flaneazidn, Galidad Moritoren | Evalu HT 14 4 435
Secretaria General ; 1 : 1l
fira Adminirtrativa 1 £% 0
Grupa Adminirkrazidn Dosumental 14 1 i i
fireaFinansicra h q 5 13 150
firg Bastidn Humana | ® i 544 i | 2 AL
Grypolnkerno Do Trabajo Gontrakor 41 i 57 1 ik
CGomiridin Dz Perronal 3 i 4 i 1t
Camith D Convivensia Laboral 4 1 5
Grupalnterna De Trakajo Petizioner Bugjar | R clamar q k i
Direcciones Territoriales
Direccidn Territorial 4e Barranquilla £ 1l 14 Tin
Dire<zitin Territorial de Boqotd 45§, 15 43 5id
Dire<zidin Terriborial de Bucaramanga B3| k 24 3k Hn 25,65z
Direcidn Territarial o Cali 474 % i ]
Direzidn Territarial de Manizalor 445 17 &7 574
Direzzidn Terribarial 4o Medellin 1 54 37 nE
Tutal qensral 1.952 m (11 Pl 1) 3 s 12.3%1 12361 1bd b

Fuente: GIT Seguimiento y control PQRSD - Base consolidada PQRSD 1er semestre 2023
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Tabla 2. POQRSD sin gestion de respuesta o falta enwviar
reporte a PORSD a 28 de junioc de 2023
Dependencia LT
reporta
Oireccidan de Metodalogia y Produccidan Estadistica 2
Area Gestidn Humana 1
Total general F

Fuente: GIT Seguimiento y control PQRSD - Base consolidada PQRSD 1Ter semestre 2023

4.1.3.1 PQRSD por Dependencia. Con base en la informacién aportada por el Git. Area de Seguimiento
y Control a PQRSD en su documento “Respuesta de solicitud de informacion atencién —Ter.
semestre + 2023 / PQRSD", se estima la cantidad global de PQRSD registradas por dependencia
en 12.361 en el Ter semestre 2023; de las cuales la Secretaria General registraria el 44.65%, La
subdireccién el 29,92%, las Direcciones Territoriales el 25, 65% y la Direccién del Departamento
el 25,43%.

4.1.3.2 De otra parte, la mayor cantidad de Quejas se registraria en el Despacho de la Direccion (GIT
control interno Disciplinario- encargado de dar respuesta), la mayor cantidad de Reclamos en la
Direccién Territorial Bogotd, las Direcciones Territoriales Manizales, Medellin y Barranquilla,
seguido del despacho de la Direccién (Oficina Juridica-Encargado de dar respuesta), la Secretaria
General (Area de Gestién humana, Comisién de personal-encargados de dar respuesta), en el
Ter. semestre 2023. Ademas, el Grupo Interno de Trabajo contratos (SG) registraria la mayor
cantidad de PQRSD vencidas sin contestar y respondidas fuera de términos seguido de la
Direccion de Metodologia y Produccion estadistica (Subdireccion) y el area de Gestion Humana
(SG), en el 1er semestre 2023; como se detalla a continuacion:
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Tabla 3. Muestra Aleatoria PQRSD- Quejas, reclamos, Denuncias, Vencidos o fuera de términos

by
Dapendencia Decumsntur 4 | GUEJAS | RECLAHDS DEHUHCIAS Extempidransafn Tutal
i Fnars ds Thrminmr
Pireccion del Departamento 122 1 4 ] 135
Fobreza 2 2
clacionamicnts 3 3
dficna de Control Inteno g i
antral Interna Dizciplinaria =] ]
Ficina &gesora De Plangacidn 23 23
Ficina Agesora Juri dica 457 5 442
ficina de Sistemas i &
ircccidn de Difusidn y Cultura Estadistica 7 1 &
ubdireccion & ]
ircccion de Metodologia y Produccidn Estadistica 5G 105 17
ircccidn de Fecoleccidn p acopio 34 2 36
ircccidn de Censos y Demografia F08 1 3 316
ircccion de Geoestadistica 42 2 44
ireecidn de Fiegulacién, Planeacian, Estandarizacidn y M 2 K
ireccidn de Sinkesi s y Cuentas Macionales 1 Al
pecretaria General 2 2
rea Administrativa £3 1 i
rups inerna di brabajo Informacidn y Servicia al a1 2 10 33
rupe Administracidn Documental g i
rea Financicra 1] 4 i
rea Gestion Humana B30 5 23 BEd
rupa Interno Oe Trabajo Contrakos 10 1 17 124
omigion De Personal i 5 2 i
keclamas 1 1
ircccion Territorial de Barranguilla 15 5 23
ircccion Territarial de Bogotd 14 a 55
ircccidn Territorial de Bucaramanga 30 il
ircccidn Territarial de Cali 30 1 3
ireccidn Territarial de Manizales BE 5 T
ircccion Territarial de Medellin 37 5 42
Fotal general 2656 [ L i 230 3004

Fuente: GIT Seguimiento y control PQRSD - Base consolidada PQRSD 1er semestre 2023

4.1.4 Quejas y motivo: La OCl analiz6 las 6 Quejas registradas en el Ter. semestre 2023, de las cuales
2 de ellas corresponden a conductas relacionadas con malas relaciones interpersonales con
ocasion de malos tratos y extralimitacion de funciones presentadas por funcionarios del DANE.
Otras dos de las quejas fueron prestadas por contratistas del DANE o aspirantes a ser contratados
y las dos ultimas por usuarios externos.

Aunque 4 de las quejas registran respuesta, sélo en una se evidencia solucién de fondo al
problema, pero en la mayoria se acepta la conducta del acusado, salvo en las que se decide
apertura de accion disciplinaria. Dos de las quejas registradas en el Ter. semestre 2023, se detalla
un numero de radicado, pero no se encuentran las evidencias de respuestas. Ver Anexo 1.
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Anexo 1: Quejas 1er. SEMESTRE 2023 sin radicado de respuesta

Quejas ler. SEMESTRE 2023 RESPUESTA
DEPENDENC
IAQUIEN
. FECHA DE - RESPUESTA AL
RADICACION DE ASUNTO O TEMA |DESCRIPCION TEMADEPENDENCI Lo RADICACION FECHA
INGRESO ASUNTO O TEMA
ARCHIVO O
LO TIENE
17/04/2023
. L. Control b
U io/Magda R imient Direccion_ - {No se
suario/Magda |Reguerimientos nterno
20233130060012T | 24/03/2023 ) J 4 del Depart| . [20233500000981T | encuentra el [ oo
Buendia Entes Estatales b Disciplinari .
amento radicado de
o
respuesta )
2764054 del 30 de enro de 2023
20233130125892T | 30/06/2023 |LEONARDO Requerimientos | ooeoaoUFis BENERALEE | yiraccian_ |Control 20233500003221T | 14/07/2023 |oimmertedndsdes
FRANCISCO Entes Estatales f,,%ﬂgfgﬁ;ﬂf:'?aagg del_Depart |Interno (No se
GORDON DIAZ S e SRS amento  |Disciplinari encuentra el
0 radicado de
ARG respuesta )
CONVOCATORIA DANE

4.1.5 Reclamos y motivo: 10 de los 48 reclamos analizados fueron presentados contratistas de
prestacion de servicios con el DANE-FONDANE, relativo a su tramite honorarios y ejecucién.
Aunque los reclamos registran respuesta, ninguna evidencia solucion de fondo al problemay en
la mayoria se justifica la falta de pago de meses vencidos que se relacionan con los pagos del
mes de diciembre los cuales se determinan por falta de PAC y se constituyen en reservan
presupuestales o en vigencias futuras; 22 de los 48 reclamos analizados se encuentran
relacionados a asuntos internos de la Entidad con diferentes temas no relacionados entre si; de
los cuales 2 fueron contestados fuera de términos por la comision de personal y 1 sin respuesta
por parte de la Oficina Asesora Juridica por encontrarse en gestion; 2 se relacionan con
certificaciones que solicitan los contratistas. Del total de los 48 reclamos analizados 44 fueron
respondidos oportunamente.

4.1.6 Sin Respuesta. De acuerdo con la respuesta a la solicitud de informacion el Git. Area de
Seguimiento y Control a PQRSD, DANE-FONDANE con radicado 20231210003093T 26 de julio
de 2023 reporto:

Tabla 4. Radicados sin contestar primer semestre 2023

item Radicado De Entrada Fecha Solicitud
1 20233130109212T 6/06/2023
2 20233130109442T 6/06/2023
2 20233130110382T 7/06/2023
4 20233130113472T 13/06/2023
5 20233130124632T 30/06/2023
6 20233130124932T 30/06/2023

Fuente: PQRSD cuadro Unico nacional de seguimiento y control.
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4.2 De acuerdo a las acciones se adelantaron desde el GIT de PQRSD en relacion con la recomendacién
dada por la Oficina de Control Interno en el informe con radicado No. 20231400000743T del 15 de
junio de 2023, el cual establecia : “ recomendacion de simplificar el arreglo organizacional y unificar
la atencién a las PQRSD, integrando la gestién de correspondencia (SEC GNERAL), de archivos y la
atencion al ciudadano (DICE), controlando el riesgo de inatencidén oportuna, usando la tipificacién
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”.

El GIT de Seguimiento y Control a PQRSD atendi¢ en parte la recomendacion dada por la OCl,
realizando mesas de trabajo para fortalecer y mejorar la herramienta ORFEO, para poder operativizar
la gestion documental; asi mismo se pudo evidenciar que el Orfeo se activo a partir del dia 24 de
julio de 2023.

De acuerdo a la informacién recibida se observa que siendo DICE (quién da la atencion a las
peticiones de la ciudadania y correspondencia al ORFEO) notando una articulacion en la
identificacion de los usuarios que nos piden atencion al DANE en medios telefénico, presencial y
chat, -Para mitigar el riesgo de las solicitudes contestadas fuera de termino, se realizaron las
siguientes acciones:

1) El envio actualizado a las Dependencias y Direcciones Territoriales, tres veces por semana con los
informes del estado de las PQRSD. Se recibi¢ Informacion del envi6é actualizado de reporte de las
siguientes Direcciones Territoriales: Centro Bogota (reporte de marzo de 2023), Norte Barranquilla
(reporte abril 2023), Sur Occidente Cali (reporte mayo 2023); Adicionalmente, el reporte de las
dependencias del DANE Central: Gestion Humana (reporte febrero 2023) y Gestion Contractual (reporte
junio 2023). El GIT de Seguimiento y Control a PQRSD, se encuentran atendiendo recomendacién dada
como control al riesgo de inatencidén oportuna, con evidencias del envio de reportes a dependencias y
direcciones territoriales”. Lo cual se evidencia con Link: 3.1 Informes Direcciones Territoriales - DANE
Central - OneDrive (sharepoint.com).

2) se brindaron asesorias a los enlaces de las dependencias para identificar las causas de la falta de
oportunidad, asi como, las mesas de trabajo para los cambios de tipificacién y mejorar las reasignaciones
a las dependencias. En seguimiento de las evidencias solicitadas de las asesorias realizadas a los enlaces
de las dependencias para identificar las causas de la falta de oportunidad se realizaron asesorias a dos
dependencias (Area de Gestién humanay Git Comparas publicas) con un niimero minimo de funcionarios
de la Entidad, asi mismo se efectuaron mesas de trabajo (meses de enero a junio de 2023) a través de
reunion virtual Teams (no se evidencia lista de asistencia y grabacion para determinar el nUmero de
participantes) para determinar los cambios de tipificacibn y mejora de las reasignaciones a las
dependencias. Evidencia de las asesorias realizadas a los enlaces de las dependencias y cambios de
tipificacion en Link: https://danegovco-
' |/vhcifuenteso dane go outs/1 | 2csf= = =
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qYPIUm&cid=770c4d51%2Dc93d%2D40c6%2Dae71%2Dc302fcf43661&id=%2Fpersonal%2Fvhcifuente
so%5Fdane%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2FControl%20Interno%20de%20Gesti%C3%B3n%2F3%2E%2
OMitigar%20el%20riesgo%20de%20las%20solicitudes%2F3%2E2%20Evidencias%20de%20las%20asesor
%C3%ADas%20realizadas%20a%20los%20enlaces%20de%20las%20dependencias%20y%20cambios%2
0de%20tipificaci%C3%B3n&FolderCTID=0x01200007F2DEF47F15C241B1F3B8086893AE9B&view=0

Se incluyen una carpeta donde se ubican las evidencias de las asesorias prestadas a los enlaces con las
dependencias, sin embargo, es importante mencionar que se atienden consultas por otros medios como
son llamadas de Microsoft Teams, WhatsApp y presencial. Con respecto a las evidencias de las Mesas de
Trabajo de revisidn de tipificacion se incluyen carpetas por mes y dias de las mismas.

3) Se realizaron dos capacitaciones para fortalecer y socializar el tramite interno de las PQRSD, durante
el primer cuatrimestre del presente aflo con un niUmero importante de funcionarios de la Entidad (182 en
marzo y 290 en abiril), evidencian Listados de asistencia y presentacion con el tema presentado. Evidencia
en Link: De las capacitaciones realizadas en el Ter cuatrimestre.

https://danegovco-

my.sharepoint.com/personal/vhcifuenteso dane gov co/ layouts/15/onedrive.aspx?csf=1&web=1&e=
DZwS3A&cid=34842c58%2Db5f7%2D4ab0%2D82d4%2Dab2e2a57850c&id=%2Fpersonal%2Fvhcifuent
eso%5Fdane%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2FControl%20Interno%20de%20Gesti%C3%B3n%2F3%2E%
20Mitigar%20el%20riesgo%20de%20las%20solicitudes%2F3%2E3%20Evidencia%20de%20las%20capaci
taciones%201er%20cuatrimestre&FolderCTID=0x01200007F2DEF47F15C241B1F3B8086893 AE9B&view
=0

4.3 Procedimientos de Atencion a PQRSD. La atencion a PQRSD se detalla y documenta dentro del
Proceso Comunicacién (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: “Atencion a solicitudes de informacion estadistica presentadas
por la ciudadania”, COM-070-PDT-004, Versiéon14 del 24 junio 2022 y "Gestion de comunicaciones
oficiales y PQRSD” COM-070-PD-003, Version05 del 07 julio 2022. El proceso COM no tiene riesgo
de corrupcion, registra como riesgo de gestion: "Insatisfaccién de los grupos de interés con respecto
a la oportunidad, claridad y accesibilidad de la informacion que produce del DANE" (cuya descripcion
del ... esta 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” (Informacion/Software/Hardware), que registra riesgo
inherente y residual "BAJO".

4.3.1 Mediante el Procedimiento Gestién de comunicaciones oficiales y PQRSD"” COM-070-PD-003,
Version 06 del 22 Nov 2022, se atendieron PQRSD durante enero a_junio _de 2023 en las
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https://danegovco-my.sharepoint.com/personal/vhcifuenteso_dane_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx?csf=1&web=1&e=DZwS3A&cid=34842c58%2Db5f7%2D4ab0%2D82d4%2Dab2e2a57850c&id=%2Fpersonal%2Fvhcifuenteso%5Fdane%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2FControl%20Interno%20de%20Gesti%C3%B3n%2F3%2E%20Mitigar%20el%20riesgo%20de%20las%20solicitudes%2F3%2E3%20Evidencia%20de%20las%20capacitaciones%201er%20cuatrimestre&FolderCTID=0x01200007F2DEF47F15C241B1F3B8086893AE9B&view=0

COLOMBlA DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO NACIONAL DE ESTADISTICA
POTENCIA DE LA DANE *x 20241400001093**

Vl DA . DANOS contestar por favor cite estos datos:
INFORMACION PARA TODOS Radicado No.: * 20241400001093*

Fecha: *Martes 30 de Enero de 2024*

dependencias de DANE Central, Direcciones Territoriales y subsedes; que incluye la politica de
proteccion de datos personales y politica de cumplir con los lineamientos dados por el Archivo
General de la Nacion y la normatividad existente para la gestion de la correspondencia de la
Entidad. Este procedimiento tiene 14 politicas operativas, 23 actividades y 3 puntos de control: -
Actividad 8 "Revisar y ajustar semanalmente las solicitudes realizadas por las dependencias
respecto a cambios de tipificacion” -Actividad 9 “Verificar la oportunidad de respuesta a las
solicitudes evitando riesgos para la Entidad” y la actividad 20 “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); asi como los registros: Sistema se Informacidn y atencion
a la Ciudadania (SIAC), Sistema de Gestion Documental, Solicitud de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias- PQRSD, Planilla control de entrega comunicaciones oficiales
y PQRSD (COM-070-PDT-003-f-002), Planilla Control de Entrega Comunicaciones Motorizado
(COM-070-PDT-003-f-004), Planilla Devoluciones (COM-070-PDT-003-f-005), portal web,
Carpetas Electronicas fisicas para el archivo de comunicaciones oficiales y PQRSD, Correos
electronicos semanales y recordatorios, el repositorio virtual Systema20/Serial/PQRSD y Ayuda de
memoria.

En la actualizacion de este procedimiento Se incluye al Oficial de Datos Personales como responsable
de atender las PQRSD que sobre datos personales interpongan los titulares o duefios de la informacion.
De igual forma se formaliza la responsabilidad del GIT de Informacién y servicio al ciudadano de
responder las solicitudes sobre datos personales, que realicen terceros que no son titulares, teniendo en
cuenta para la respuesta los formatos establecidos y aprobados por la Secretaria General. Se incluyen
en el glosario términos relacionados con datos personales. Asi mismo se agregd un punto de control a
la actividad 8 “Revisar y ajustar semanalmente las solicitudes realizadas por las dependencias respecto
a cambios de tipificacién”.

4.4 La atencion a PQRSD misionales y no misionales verbales presenciales y no presenciales registradas
en el aplicativo SIAC se realiza mediante el procedimiento Atencién a solicitudes de informacion
estadistica presentadas por la ciudadania”, COM-070-PDT-004, Versién15 del 27 enero 2023; sélo la
atencion a PQRSD a través de este procedimiento es objeto de medicidn de la satisfaccion usuarios,
excluyendo las demas solicitudes recibidas y tratadas en el DANE. Ademas, el procedimiento omite
la deteccién 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 atencién de PQRSD en el proceso Comunicacién (COM).

En la actualizacion de este procedimiento se agrega como documento anexo al procedimiento el
Documento Anexo para la atencion de solicitudes de informacion estadistica presentadas en lenguas
nativas o lenguajes oficiales de Colombia, se ajustd el numeral politico de operacion incluyendo el
Documento anexo para la atencion de solicitudes de informacion estadistica presentadas en lenguas
nativas o lenguajes oficiales de Colombia.
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5. CONCLUSIONES

La atencidon a PQRSD se realiza mediante el canal de |la atencion al ciudadano a través de sus Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, y/o Denuncias sea cual sea el canal que utilice, segin su caracter
misional, de apoyo o de soporte y el canal utilizado, en dependencias diferentes, registradas en sistemas
de informacidn diferentes y no interoperables, con las debilidades evidenciadas. Se observa que se ha
atendido en parte la recomendacién realizada por la OCl en seguimiento anterior de “simplificar el
arreglo organizacional y unificar la atencién a las PQRSD, integrando la gestion de correspondencia, de
archivos y la atencién al ciudadano, controlando el riesgo de inatencién oportuna, usando la tipificacion
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.

5.1 Tanto en la Resolucién 0677 de 2017 del DANE-FONDANE como en los procedimientos
documentados se registra la existencia y funcionamiento de varias dependencias involucradas en la
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); ii) El Git Gestion Documental (subordinado de la Secretaria General) y iii) El Git Control y
Seguimiento a PQRSD (subordinado de la Secretaria General).

5.2 El DANE-FONDANE desde el 29 diciembre 2023 reestablecié en su pagina web principal el link de
quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios y
se seguimiento a radicados, que permite hacer seguimiento al estado de su solicitud, la fecha de
recepcion y los medios por los cuales se puede hacer seguimiento a la misma.

5.3 El DANE-FONDANE dispone como medios idéneos para recibir solicitudes de informacion publica
los siguientes: (1) Personalmente, por escrito o via oral, (2) Telefonicamente, (3) Correo fisico o postal
(4) Correo electrénico institucional (5) Formulario electrénico dispuesto en el sitio web oficial del
sujeto obligado.

6. RECOMENDACIONES

6.1 Establecer la manera como entre estos dos canales (de los resultados que se generan en el centro
de atencién al ciudadano CIAC y las PQRSD) pueden llegar a hacer una sinergia para el analisis de
la informacidn; para que en el caso en que la persona cuando va al canal presencial o al telefonico
o al chat no logre tener la informacién que requiere, active la correspondencia.

6.2 Analizar la informacion que tienen desde los diferentes canales para poder hacer acciones de mejora
en la informacion que se encuentra publicada en el DANE en la pagina WEB, con el fin de poder
disminuir las solicitudes de informacién en el tema de correspondencia.
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6.3 Analizar como desde la Entidad se puede generar u organizar de diferente manera la informacion
para que las personas puedan consultarla desde la pagina web o desde algun repositorio y no
directamente acercandose a la Entidad.

Cordial Saludo,

Firmado

aq%m?‘m&h digitalmente por

PLAZAS SOCHA
DUVY JOHANNA

DUVY JOHANNA PLAZAS SOCHA
Jefe Oficina de Control Interno

Copia:

Secretaria General — GIT PQRDS
Gestion Documental - Oficina de Sistemas

DICE

NOTA: El auditor asignado para adelantar el seguimiento, analizar la informacién solicitada y elaborar el presente informe preliminar y Final fue:
Armando Sanchez Guevara, Asesor de a Oficina de Control Interno.

RELACION DE SOPORTES Y PAPELES DE TRABAJO

N°. Del <
No Hallazgo u Nombre del Documento Ubicacién Fisica o Magnético —a Responsable
Lo Responsable
Observacién
1 No Aplica | 20231400000853T_Solicitud_Info_PQRSD_I SEM_2023 ocl odl
. Respuesta Rad 20231210003093T_Solicitud_Info_PQRSD_I
2 No Aplica SEM_2023 odl oclI
4 No Aplica | Correo 2ra. Solicitud de informacién e]d] odcl
5 Respuesta Rad 2023121000453 Solicitud informacién |
Semestre 2023
6 No Aplica INFORME PQRSD | Trimestre de 2023 ocCl OClI
7 No Aplica INFORME PQRSD Il Trimestre de 2023 odl OoClI
8 No Aplica Base CONSOLIDADO DE SOLICITUDES RADICADAS Primer DICE DICEI
Semestre de 2023
9 No Aplica | Base Consolidado PQRSD Dependencias | Semestre _2023 e]d] odcl
. Procedimiento-gestion-de-comunicaciones-oficiales-y-
10| NoAplica | pocp odl ocl
11 No Aplica_ | DANE ProtocoloAtencionCiudadano2022 ocl odcl
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, evaluacion 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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