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Conceptos Generales.

PQRSD: Sigla utilizada para hacer referencia a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y denuncias.

;QUE ES UNA PETICION?

Es un derecho que tiene cualquier persona natural o juridica de presentar solicitudes de manera
respetuosa a una entidad.

Estas se deben responder de forma oportuna, clara, completa y de fondo, y de forma congruente con
la informacidn solicitada.

Por medio de este tipo de solicitud se pueden registrar consultas, solicitudes de acceso a informacién
publica, solicitudes de copia como derecho que tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas
a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener su pronta resolucion.

Tiempo promedio de respuesta: 15 dias habiles.



QUEJA

RECLAMO

SUGERENCIA

DENUNCIA

Manifestacién de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula
una persona en relacion con una conducta que considera irregular de uno o varios
servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

Término para dar respuesta: 15 dias habiles

Derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucién,
ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacién indebida de un
servicio o a la falta de atencién de una solicitud.

Término para dar respuesta: 15 dias habiles

Recomendacion otorgada por el ciudadano, que tiene por objeto mejorar el

servicio que se presta, racionalizar el empleo de los recursos o hacer mas
participativala gestion publica.

Término para dar respuesta: 15 dias habiles

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

Término para dar respuesta: 15 dias habiles



‘ Proceso interno para la gestion de las PQRSD.
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Requisitos minimos para gestionar una solicitud.

Item | Nombres y apellidos completos del solicitante y/o de su

01 representante o apoderado, si es el caso documento de identidad.
Datos
minimos item El peticionario podré agregar el correo eIe.ctrc')nico o la direccion
que debe 02 de correspondencia, segun sea su necesidad, para obtener su
respuesta.

tener la
estandar. 03

El objeto de la solicitud

Item | La relacion de documentos que desee presentar para iniciar el
04 tramite.

Denuncias de corrupcion y quejas contra servidores publicos debe contener la fecha y lugar de
ocurrencia del hecho, el detalle de la situacion presentada, el nombre de los implicados, si los conoce,
y la presentacion de los correspondientes soportes, si los hay.



Requisitos minimos para gestionar una solicitud.

Datos minimos
que debe tener

una solicitud
anonima

Correo institucional

Formulario web de PQRSD

Por no tener control en el ingreso de
las solicitudes de los grupos de interés,
la entidad valorara la misma antes de
ser radicada y tipificada, teniendo en
cuenta lo expresado en la ley.

Por este medio solo se tendra la opcion de
radicar Quejas o Denuncias, teniendo en
cuenta lo que expresa el articulo 38 de la
Ley 190 de 1995; articulo 69; de la Ley 734
de 2002 y articulo 81 de la Ley 962 de 2005.

El objeto de la solicitud

Las peticiones andnimas solo sean consideradas, siendo una queja o denuncia, las
solicitudes de informacion que vengan sin datos de contacto seran tomadas como

peticion incompleta.

Para validar la respuesta de la solicitud andénima se debe dirigir al portal web del
DANE, en la parte inferior de la ventanilla Unica virtual en la pestafa (Informacion
consulta anénimos o sin direccion) o en el siguiente enlace:
https://www.dane.gov.co/index.php/ventanilla-unica/pgr-s.



https://www.dane.gov.co/index.php/ventanilla-unica/pqr-s

Atencion verbal para PQRSD de manera telefonica y presencial.

La entidad ha dispuesto los siguientes canales de atencion al ciudadano con el propésito de facilitar
y atender los requerimientos verbales de los ciudadanos:

v Atencion Telefonica:
PBX 601-5978300.

v" Atencion Presencial:
Orientacién personalizada para la entrega de informacion estadistica.
Horario de atencion

El horario establecido en cada territorial y sede se puede consultar en el portal web del DANE en las pestaias (Acerca

del DANE- Informacion institucional - Directorio de funcionarios) o en el siguiente link: DANE - Directorio de
funcionarios

Importante: Desde el GIT Seguimiento y Control a PQRSD, se sugiere a la administracion tener en cuenta los resultados obtenidos desde
el ejercicio del ciudadano incognito, los cuales, reflejan la importancia de contar en las Direcciones Territoriales con un espacio idoneo

para la atencién de los grupos de interés que requieran acceder a la informacion del portafolio de servicios que presta la entidad de
manera presencial.


https://www.dane.gov.co/index.php/acerca-del-dane/informacion-institucional/directorio-de-funcionarios#direccion-general
https://www.dane.gov.co/index.php/acerca-del-dane/informacion-institucional/directorio-de-funcionarios#direccion-general

Lineamientos para las PQRSD - Verbales.

item
01

Su recepcion y registro esta a cargo del GIT de Informacidén y Servicio al Ciudadano.

item
02

Deben ser registradas, excepto cuando la respuesta al ciudadano consista en una simple
orientacion acerca del lugar al que puede dirigirse para obtener la informacion solicitada.

item
03

PQRSD
Verbales

Cuando NO es de competencia del DANE y/o FONDANE:

Se informara al peticionario y procederd a orientarlo, para que presente su peticién ante la
autoridad correspondiente o en caso de no existir funcionario competente, asi se lo
comunicara.

(Presenciales /
No presenciales)

item
04

Cuando NO pueden ser resueltas de manera inmediata:

Deben transcribirse, usando el formulario disponible en la pagina web de la entidad :
Departamento Administrativo Nacional de Estadistica:: Formulario PQRS (dane.gov.co), el correo
institucional autorizado (contacto@dane.gov.co) o el formato COM-070-PDT-003-f-001
Solicitud de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias- PQRSD.

item
05

Cuando son relacionadas con denuncias y quejas contra servidores publicos o contratistas,
deben transcribirse, usando el formulario disponible en la pagina web de la entidad :
Departamento Administrativo Nacional de Estadistica:: Formulario PQRS (dane.gov.co).



https://orfeoott.dane.gov.co/formularioWeb/formularioNew.php
https://orfeoott.dane.gov.co/formularioWeb/formularioNew.php
mailto:contacto@dane.gov.co
https://orfeoott.dane.gov.co/formularioWeb/formularioNew.php
https://orfeoott.dane.gov.co/formularioWeb/formularioNew.php

Formato COM-070-PDT-003-f-001 Solicitud

de Peticiones, Quejas, Reclamos,

Sugerencias y Denuncias- PQRSD

-+

D.ANE FORMATO SOLICITUD PQRSD - PETICIONES,

T T QUEIAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS ¥ DENUMCIAS | woesicn: | o

DESEO FORMULAR SOUICITUD VERBAL

Mombre del ciudadane que presenta salicitud |

Tipo y mimero de documento de identidad |

DANE FORMATO SOLICITUD PQRSD - PETICIONES,
LAt QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS ¥ DENUNCIAS [ sin. | o
Fecha* Dia Mes AR,
Tipe de solicitud* [QPeticién _ [1Queia [ Reclamo Sugerencia Denuncia
Dirsea que su pebcon "
et “ v
Tipo de persona® ] ratural [ Juricca O Hifia, Wi y Adalescente [ Apodesado

Autoriza que ol formalaria sea diligenciade y/o recibida por el servidor publics que firma este documento.

[ Cedula de Ciudadania
[ Cedula de Extranjeria
Tipa de dacumenta* [ Registro Civil Nimera de dacurments*
O Tarjeta de Idertidad
Dowo. Cual

Fecha i Whes [ET)

MNaombre del s=rvidar pdblico que diligencia o recibe salicitud

rimer apelli Segunda apellids
rimer nambre® Secunda nombre
[Narmbre emaress:
irecoian®

Correo Electndnico®

Telefano fija* [ Teléfona mavil® |
Fais- [ Departamenta* | #unicgia |
Medic de respussta® Dl Corres Fisica I Comes Bectrénicn
Autorza ser natificado 5i ™
nar comea electranics
Asunto de la PORSD"
Descipcian de la
PORSDE
Infcernacibn pablscanal [ Cudadania General [ Veeduria Ciudadans
- [ Afromlembann o Afradescendients L] Pushio Indigena Raizal
Grupo étnico [ Room o Gitano [ Palenquers
Tipa de discagacidad OWnguna  Oauditve O wiswal [ Sards - Ceguers
[ Fisice Ments O Talla Baja
Acepta y sutceiza el uss de sus detas para redbir nobficacones sohre los tramites
reiacianadas con las actvidades misanales adelantadas gar la entdad de scuerda | S [ | e [

«cani la politica de datos persansles.

La informacion registrada en éste formulario aplica y respeta las dsposiciones contempladas en la Ley 1581 de 2012 de
mrotecsion de datos persanales, sus decetas reglamentanas y demas normatividad vigente que ka complemente,
mudifique o derague. Sus datas serdn wades Gnicamente en el ejercica de fas fundones progias del Departaments
Administratvo Macianal de Estadistica- DANE.

Laos castos asaciados a la reproduccidn de fa informacian solictada, se encuentran establecidas en la Resolucian 007 de
2015 del Departamento Administrative Macional de Estsdistica “Por |a cual se establece la Pofitica de difusian y venta en
pesos y dolares al pdbkco, par concepto de costos de repraductian de publicaciones e informacian estadisticaa la medida

oroducida par el MNE

*Campas ohligstarios an el Formato de Solicitud PORSD — Peticiones, Quejas, Redsmas, Sugerencias y Danuneeas.

El servidor detierd registrar sus datas en el formularia ¥ dar el tramite requilar
Las respuestas se expedirin de acuerds can o establecida en la narmatva legal vigente.



https://dane.isolucion.co/Administracion/frmFrameSet.aspx?Ruta=Li4vRnJhbWVTZXRBcnRpY3Vsby5hc3A/UGFnaW5hPUJhbmNvQ29ub2NpbWllbnRvRGFuZS84LzhhYmZlYzkwMTU1OTQxNTU4MTBiOTFkNThmMDY2NDQ0LzhhYmZlYzkwMTU1OTQxNTU4MTBiOTFkNThmMDY2NDQ0LmFzcCZJREFSVElDVUxPPTE4Nzc3
https://dane.isolucion.co/Administracion/frmFrameSet.aspx?Ruta=Li4vRnJhbWVTZXRBcnRpY3Vsby5hc3A/UGFnaW5hPUJhbmNvQ29ub2NpbWllbnRvRGFuZS84LzhhYmZlYzkwMTU1OTQxNTU4MTBiOTFkNThmMDY2NDQ0LzhhYmZlYzkwMTU1OTQxNTU4MTBiOTFkNThmMDY2NDQ0LmFzcCZJREFSVElDVUxPPTE4Nzc3

Atencion para PQRSD escritas de manera virtual. @

v Portal web de la entidad:

FORMULARIO DE PQRSD Mediante el formulario electrénico ubicado en el portal web en la ventanilla Unica virtual o en el
siguiente link:

https://gestiondocumental.dane.gov.co/mercurio/IndiceServlet?operacion=9&codIndice=00006&id
Asunto=PQRSD&indicador=1

v Correo electronico: Se tramitan, a través, del correo electréonico
contacto@dane.gov.co

Horario de atencion
(24) horas del dia, siete (7) dias a la semana

*Salvo fallas eventuales o circunstancias excepcionales que no permitan su recepcion en los canales o medios destinados para tal fin.


https://gestiondocumental.dane.gov.co/mercurio/IndiceServlet?operacion=9&codIndice=00006&idAsunto=PQRSD&indicador=1
https://gestiondocumental.dane.gov.co/mercurio/IndiceServlet?operacion=9&codIndice=00006&idAsunto=PQRSD&indicador=1
mailto:contacto@dane.gov.co

Lineamientos para PQRSD escritas de manera virtual.

D

Cuando son presentadas de manera presencial en DANE Central y las remitidas al correo electrénico
institucional contacto@dane.gov.co, son recibidas y registradas por el GIT de Gestion Documental y
asignadas a la dependencia competente para resolverlas.

Cuando son recibidas en las Direcciones Territoriales y Sedes, son registradas por el encargado de Gestion
Documental, quien entrega al peticionario el nimero de radicado y asigna por medio del Gestor
Documental la solicitud al GIT Seguimiento y Control a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias.

Las peticiones verbales transcritas y las presentadas por escrito se registran sin excepcion en el aplicativo
para la administraciéon y el control de solicitudes definido por la entidad, una vez atendidas, sus respuestas
deben asociarse a los nimeros de radicados de entrada correspondientes y los tramites deben ser
archivados.

Toda peticion que se reciba, a través, de los correos electronicos institucionales genéricos o a cargo de
servidores publicos y contratistas, deben ser remitidas el mismo dia de su recepcion al buzén
contacto@dane.gov.co, para su debido registro.

item
01
item
02
PQRSD
Escritas 8
Item
03
(Verbales
transcritas y
escritas) i
Item
04
item
05

Se eximen de dicho registro:

v’ Las peticiones de informacion estadistica realizadas mediante el Sistema de Informacion de Atencion al
Ciudadano, las cuales, son resueltas de forma inmediata.

v" Aquellas que son atendidas desde los correos electrénicos institucionales genéricos, siempre y cuando
esté establecido en los procedimientos a cargo del area competente.




Principios a tener en cuenta para responder las PQRSD.

Por cada PQRSD atendida se debe garantizar que la respuesta al peticionario sea:

Oportuna (en los tiempos establecidos)

Objetiva (que responda lo solicitado)

Actualizada (informacion mas reciente que tenga la Entidad)

Veraz

Con lenguaje claro

Precisa y congruente con lo solicitado

De fondo

Disponibles en formatos accesibles




Tiempos de respuesta para resolver una PQRSD.

Tipo de peticion

Dias habiles para dar

respuesta al usuario

Certificaciones, informacion o documentos que reposan en la entidad 10
Solicitud de informacion formuladas por autoridades 10
Solicitud de informacién formuladas por Congresistas 5

Realizadas por entes de control y jueces de la Republica

Respuesta inmediata

Escritas que NO son competencia de la entidad, se debe dar traslado
a la Entidad competente y copiar al ciudadano el traslado, para que

esté enterado de que entidad se encargara de dar respuesta a su >
solicitud.

De interés general o particular 15
Quejas 15
Reclamos 15
Sugerencias 15
Denuncias 15
Consultas 30




Aspectos importantes para el tramite de las PQRSD.

item
01

item
02

item
03

item
04

item
05

Inicio de tiempo para
tramite

Protocolo Institucional de
Atencion y Servicio al
Ciudadano.

Trato digno y
responsabilidad

Medio de recepcion de la
respuesta

Principio de gratuidad

Para todos los casos el tiempo para el tramite oportuno de una
PQRSD, empieza a contar a partir del dia habil siguiente a su
radicacion.

La atencion al ciudadano, a través, de los diferentes canales
dispuestos por la entidad, deben cumplir con los parametros
establecidos en el Protocolo Institucional de Atencion y Servicio
al Ciudadano.

Todas las dependencias del DANE que atiendan tramites de cara al
publico promoveran campaias informativas sobre los canales de
comunicacion disponibles, el trato digno y la responsabilidad de
los servidores publicos frente a los derechos de los ciudadanos.

Permitir al peticionario elegir el medio por el cual desea recibir la
respuesta.

Aplicar el principio de gratuidad y NO cobrar costos adicionales a los
de reproduccion de la informacién.




Aspectos importantes para el tramite de las PQRSD. @

Cuando NO sea posible dar respuesta dentro del término establecido, se debe

. . informar al peticionario antes del vencimiento del término legal,
Solicitud respetuosa de

Item Ny comunicandole los motivos de la demora y sefialandole el plazo razonable en
Ampliacion de . .

06 términos que se resolvera o dara respuesta, el cual, no puede exceder del doble del
inicialmente previsto, excepto a las consultas y reclamos sobre informacién de
datos personales.

item PQRSD Las respuestas de las solicitudes andnimas no relacionadas con procesos
o disciplinarios, que contengan de manera clara el objeto de esta, son

07 Anodnimas . , :
publicadas, a través, del portal web de la entidad.

Aplica cuando las solicitudes estan incompletas, para estos casos se debe
item solicitar antes de cumplir 10 dias habiles completar la informacion al

08 Interrupcion de peticionario, con un lapso no superior a un mes para que este allegue la

términos informacion, una vez el peticionario proporcione la informacién se reiniciara el
término a 15 dias habiles, en el caso de que el peticionario no complete la
informacion se cerrara por desistimiento tacito.

item Solicitudes fisicas por
09 medio de la ventanilla
presencial

Hace referencia a las solicitudes que se reciben por medio del punto fisico,
estas se deben digitalizar, radicar y asignar al competente.




No competencia para responder PQRSD.

Una vez asignada las solicitudes radicadas a las diferentes Dependencias y Direcciones
Territoriales, y en el caso de NO ser competentes, se debe reasignar al GIT Seguimiento y
Control a PQRSD, por medio, del Gestor Documental a mas tardar el dia habil siguiente a su

recepcion.

Por favor tener en cuenta lo siguiente:

Se debe solicitar el cambio, a través, del gestor documental, no por correo
electrénico.

Se debe mencionar el motivo del cambio en el gestor documental.

Siempre se debe revisar el historial o movimientos del radicado del gestor
documental para evitar reprocesos.

Si se va a solicitar al peticionario ampliacion de términos, esta no es una
respuesta.

Es importante revisar la tipificacion de los radicados antes de gestionarlos o
archivarlos, puede que la tipificacidon no sea la correcta y se generaran retrasos en
la oportunidad de respuesta.

)



Firmas autorizadas para respuestas de PQRSD de su competencia.

PQRSD Nacionales

Directora

Subdirectora

Secretaria General

Jefes de Oficina

Directora de Regulacion, Planeacién, Estandarizacion y Normalizacion Estadistica
Director de Metodologia y Producciéon Estadistica

Director de Sintesis y Cuentas Nacionales

Director de Censos y Demografia

Director de Difusion y Cultura Estadistica

Director de Geoestadistica

Director de Recoleccion y Acopio

Asesores

Coordinadores, designados mediante acto administrativo
Coordinadores de subsedes, designados mediante acto administrativo
Supervisores de Contrato

Secretario Técnico del Comité de Conciliaciéon

Apoderados de la Entidad

PQRSD Internacionales

Directora del Departamento.

Coordinador del Grupo Interno de Trabajo Alianzas y Asuntos Internacionales, Director de
Difusion, y Cultura Estadistica.

Coordinador del Grupo de Interno de Trabajo Informacion y Servicio al Ciudadano.



‘ Firmas autorizadas para respuestas de PQRSD territoriales y sedes.

Direcciones Territoriales

Reqguerimientos competencia de las Direcciones Territoriales y Sede:

* Informacion estadistica.

* Certificaciones de poblacion.

» De importancia econdémica municipal.
* De tasa de mortalidad infantil.

» De obligaciones ejecutadas mediante contratos de prestacion de servicios en cada territorial y
subsede.

» Certificaciones de experiencia para contratistas

Coordinadores de las sedes

Pueden firmar unicamente:

« Comunicaciones oficiales dirigidas a fuentes de informacion.

» Respuestas relacionadas con la entrega de formularios de estadisticas vitales y tramites
internos.



‘ Firmas autorizadas para respuestas de PQRSD territoriales y sedes.

Direcciones Territoriales

Reqguerimientos competencia de las Direcciones Territoriales y Sede:

* Informacion estadistica.

* Certificaciones de poblacion.
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* De tasa de mortalidad infantil.
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Coordinadores de las sedes

Pueden firmar unicamente:

« Comunicaciones oficiales dirigidas a fuentes de informacion.

» Respuestas relacionadas con la entrega de formularios de estadisticas vitales y tramites
internos.



Seguimiento de oportunidad de respuesta de las PQRSD. @

Desde el GIT Seguimiento y Control a PQRSD, se garantiza la oportunidad de respuesta de las
solicitudes de los grupos de interés, a través, de lo siguiente:

« Se enviaran dos reportes semanales a las Dependencias y Direcciones Territoriales, con
los radicados proximos a vencer, vencidos sin contestar, contestados fuera de términos,
mal asociados, con tipificacion erronea y los que no corresponden a una respuesta.

« Se realizara contacto directo con los ciudadanos para verificar que la fecha de recepcién
de las respuestas se encuentre dentro de los términos.

« Se validara la congruencia, oportunidad y claridad de las respuestas que se remiten a los
peticionarios.

« Se verificara el porcentaje de efectividad en la oportunidad de las respuestas a cada una
de las Dependencias y Direcciones Territoriales y se entregara el insumo por solicitud de
la Oficina de Control Interno de Gestién y de la Oficina de Control Disciplinario Interno.

» Se realizaran asesorias continuas a las Dependencias o Direcciones Territoriales que lo
requieran.
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Abril 2025
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