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@ INFORMACION PARA TODOS

Informe de gestion institucional
segundo trimestre, abril - junio 2020

Secretaria general - PQRSD

El departamento Administrativo Nacional de
Estadistica DANE, presenta el informe
consolidado de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y denuncias - PQRSD, recibidas y
atendidas por las dependencias del nivel central
y las direcciones territoriales; correspondientes
al periodo comprendido entre el 1 de abril al
30 de junio de 2020, a través de los diferentes
canales de recepcién dispuestos para tal fin.
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Resultados generales
Abril - junio 2020

Participacion por canal

H Correo
Electrénico

Abril - junio 112

Canal de atencién 2020 385

Correo electrénico 1.625 2.069 3.830 7.524 B Formulario Web
Formulario web 583 496 891 1.970
M Telefénico de
o -
Telefénico de orientacion 261 331 368 960 rientacion
Ventanilla 9% 106 183 385 Ventanilla
Verbales telefénicas 24 43 45 112 R
Telefonicas
Presenciales 0 0 0 0
M Presenciales
Abril - junio 2020 2.589 3.045 5.317 10.951

(») Entre el 1 de abril y el 30 de junio de 2020, se atendieron un total de 10.951 solicitudes.
La mayor participacion total se dio por correo electronico, con 7.524 peticiones.
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Total de derechos de peticion recibidos

8.024

1.102 734

14 4

M Peticiones Documentos de Apoyo Reclamos M Quejas M Denuncias Sugerencias
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Total de peticiones recibidas a nivel central por dependencias

Dependencias a nivel central 2’::;';;'9- ::Z:ZI
Subdireccidn - Logistica 234 531 1686 2451
Grupo Interno de Trabajo Informacion y Servicio al Ciudadano 350 307 249 906
Direccion de Censos y Demografia 147 170 162 479
Direccion de Geoestadistica 107 116 213 436
Secretaria General 72 62 115 249
Direccion de Metodologia y Produccién Estadistica 103 130 92 325
Direccion de Regulacién, Planeacion, Estandarizacion y Normalizacion 13 15 2 30
Oficina Asesora Juridica 9 9 14 32
Direccion de Sintesis y Cuentas Nacionales 7 9 6 22
Direccion del Departamento 6 5 8 19
Direccion de Difusion, Mercadeo y Cultura Estadistica 2 0 10 12
Oficina de Sistemas 1 0 1 2
Oficina de Control Interno 4 0 0 4
Oficina Asesora de Planeacién 0 2 2 4

Abril - junio 2020 general 1055 1356 2560 4971
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Total de peticiones recibidas por territoriales

Abril - junio

Territoriales 2020 general

Territorial de Bogota 279 259 531 1.069
Territorial de Barranquilla 221 267 260 748
Territorial de Cali 155 96 77 328
Territorial de Manizales 150 98 83 331
Territorial de Bucaramanga 117 87 125 329
Territorial de Medellin 96 85 67 248

Abril - junio 2020 general 1.018 892 1.143 3.053
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Tema que motiva la peticion recibida

Tema Abril \ENe] Junio Total Tema Abril \ENZe] Junio Total
Certificaciones contratistas 625 548 905 2078 Datos personales 13 6 7 26
Convocatorias encuestas 248 561 1099 1908 Peticion incompleta 6 12 7 25
Informacion estadistica 365 336 272 973 Licores 8 5 9 22
Pruebas plataforma banco hojas de vida 5 572 577 Certificado laboral 8 3 9 20
Covid-19 217 227 73 517 Procesos juridicos 5 3 8 16
Informacién general 160 118 125 403 Cancelacién de convocatoria 9 9
Estratificacion 75 73 164 312 Convocatoria CNSC - DANE 2 4 2 8
Encuestas 102 82 91 275 Copias 3 8
Requerimientos entes estatales 41 63 46 150 Socializacion operaciones estadisticas 3 1 1 5
Informacién censal 27 40 48 115 Veedurias ciudadanas 3 1 4
CNPV- resultado informes 30 28 42 100 Tutelas 3 3
Otras entidades 25 27 43 95 Cartografia 1 1 1 3
Otras certificaciones 35 31 28 94 Otros 3 B
Asuntos internos 21 20 36 77 Invitaciones 2 2
Gestion contractual 12 7 30 49 CNPV - otros 1 1 2
CNPV- operativo 15 17 14 46 Honorarios 1 1
Hojas de vida 7 15 19 41 Problemas plataforma hojas de vida 1 1
Bonos pensionales 9 5 13 27 Precios articulos primera necesidad 1 1
Formularios estadisticas vitales 7 5 15 27 Sala de procesamiento especializado externo 1 1
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Mayor numero de quejas recibidas a nivel central por dependencias y por territoriales

dependencias a nivel central Mayo Junio Iz\gzrg éi‘:‘:igl
Secretaria General 6 6
Subdireccion - Logistica 3 3
Grupo Interno de Trabajo Informacién y Servicio al Ciudadano 0 0
Abril - junio 2020 general 0 0 9 9

Abril - junio
2020 general

Territoriales Abril Mayo Junio

Territorial de Bogota
Territorial de Manizales
Territorial de Cali
Territorial de Medellin

Territorial de Barranquilla

v -~ kL O N =
v B B O N -

Abril - junio 2020 general
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Tema que motivo la queja recibida

Tema Total

Convocatorias encuestas 8
Pruebas plataforma banco hojas de vida 2
Cancelacion de convocatoria 2
Asuntos internos 1
Contra servidor 1
Total general 14

© Durante el segundo trimestre, las causas mas frecuentes de queja fueron por “CONVOCATORIAS ENCUESTAS" con 8
requerimientos; "PRUEBAS PLATAFORMA BANCO HOJAS DE VIDA" y “"CANCELACION DE CONVOCATORIA" con 2
requerimientos cada una.
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Mayor numero de reclamos recibidos a nivel central por dependencias

Abril - junio 2020

dependencias a nivel central Abril Mayo Junio general
Subdireccion - Logistica 6 15 645 666
Secretaria General 0 5 11 16
Grupo Interno de Trabajo Informacién y Servicio al Ciudadano 0 3 2 5
Direccion de Censos y Demografia 0 1 2 3
Direccion de Metodologia y Produccion Estadistica 0 0 4 4
Oficina de Sistemas 0 0 0 0
Direccién de Difusion, Mercadeo y Cultura Estadistica 0 0 1
Abril - junio 2020 general 6 24 665 695
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Mayor numero de reclamos recibidos por territoriales

Territoriales Abril Mayo  Junio 2’;‘;:;'9- g::::l
Territorial de Bogota 5 0 8 13
Territorial de Medellin 5 3 2 10
Territorial de Barranquilla 2 3 2 7
Territorial de Manizales 1 1 1 3
Territorial de Cali 2 1 0 3
Territorial de Bucaramanga 2 0 1 3

Abril - junio 2020 general 17 8 14 39
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Tema que motivo el reclamo recibido

L Tema | Abril| Mayo|Junio | Total |

Pruebas plataforma banco hojas de vida 598 598
Convocatorias encuestas 5 2 52 59
Contra el servicio 15 24 13 52
Asuntos internos 4 1 5 @ La causa mas frecuente de
Certificaciones contratistas 3 3 reclamos fue la de
Gestion contractual 1 1 > “PRUEBAS PLATAFORMA BANCO
Informacién estadistica 2 2 HOJAS. DI.E LB e 5ok

_ requerimientos en total;
Convocatoria CNSC DANE 1 1 2 sequido por
Problemas plataforma hojas de vida 2 2 “"CONVOCATORIAS ENCUESTAS”
Covid-19 2 2 con 59 requerimientos; y
Datos personales 1 1 2 “CONTRA EL SERVICIO" 52
Procesos juridicos 1 1 requerimientos.
Encuestas 1 1
Informacién censal 1 1
Informacién general 1 1
Cancelacion de convocatoria 1 1

Abril - junio 2020 general 23 32 679 734
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Total de sugerencias recibidas por tema a nivel central

Abril -Junio
Sugerencias a nivel central Junio 2020
general
Informacioén estadistica 1 0 0 1
Abril —junio 2020 general 1 0 0 1

© Durante el segundo trimestre, la Unica sugerencia fue tipificada como “Informacién estadistica”.



0 INFORMACION PARA TODOS

Total de denuncias recibidas a nivel central por dependencias ,
territoriales y tema de la denuncia

. . . . Abril —junio
Dependencias a nivel central Abril Mayo Junio 2020 general @
Secretaria General 0 0 2 2
Subdireccién — Logisti 0 0 7 1 Durante el segundo
ubdireccion = Logistica trimestre, la causa mas
Abril - junio 2020 general 0 0 3 3 frecuente de denuncia fue
la tipificada como
o . Abril —junio “CONVOCATORIA PARA

Territoriales Abril Mayo 2020 general ENCUESTAS” con 2
Territorial Cali 0 0 1 1 requerimientos; seguido
Abril - junio 2020 general 0 0 1 1 de "ASUNTOS INTERNOS®

y “CONTRA SERVIDOR"
con 1 requerimiento cada

Tema Total uno.

Convocatorias para encuestas 2
Asuntos internos 1
Contra servidor 1
Abril —junio 2020 general 4
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Total de negaciones al acceso de la informacion publica

Dependencias a nivel central y por territoriales

Grupo Interno de Trabajo Informacién y Servicios al Ciudadano 12
Direccion de Censos y Demografia
Secretaria General

Subdireccion — Logistica

Territorial de Medellin

Territorial de Barranquilla
Territorial de Bucaramanga
Territorial de Manizales

e . S T S = O

Territorial de Cali

N
o0

Abril - junio 2020 general

@ 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 de 28 peticiones en total.
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Tiempos promedio de respuesta primer trimestre de 2020

Tipo PQRSD Término vencimiento (dias) Respondidas en términos Promedio respuesta (dias)

Queja 15 32 11
Reclamo 15 48 10
Sugerencia 15 4 33
Denuncia 15 10 14
5 150

Peticion 10 >-521

15 1.030

30 215 18

Peticiones con ampliacion de términos de acuerdo al Decreto 491 de 2020

Informacion 20 163 7
General 30 57 18
Consulta 35 5 10

» Durante el primer trimestre del 2020 las peticiones, las quejas y los reclamos fueron atendidos en términos. A las sugerencias se les hara
control estricto a partir de la fecha ya que se contestaron fuera de términos, dando asi cumplimiento a lo establecido en la Ley 1755 de
2015.
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Tiempos promedio de respuesta segundo trimestre de 2020

Tipo PQRS Término vencimiento (dias) Respondidas en términos Promedio respuesta (dias)

Queja 15 14 13
Reclamo 15 671 10
Sugerencia 15 1 14
Denuncia 15 3 15

5 623

10 233 6
Peticion

15 15 11

peticiones con ampliacion de términos de acuerdo al Decreto 491 de 2020

Informacion 20 4.373 8
General 30 2.371 14
Consulta 35 180 19

® Durante el segundo trimestre del 2020 las peticiones, las quejas y los reclamos fueron atendidos en términos. A las sugerencias se les hara
control estricto a partir de la fecha ya que se contestaron fuera de términos, dando asi cumplimiento a lo establecido en la Ley 1755 de
2015.
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Total de traslados a otras entidades por dependencias y

territoriales
Grupo Interno de Trabajo Informacién Servicios al Ciudadano 343 @
Direccién de Censos y Demografia 7
Direccién de Geoestadistica 26 Se trasladaron a otras
Oficina Asesora Juridica 1 Instituciones un total de
Secretaria General 1 3 ?e)4cgemtg<ia?:::ilapor falta
Direccién de Metodologia y Produccion Estadistica 1 ’
Abril - junio 2020 general 379
Territorial de Barranquilla 50
Territorial de Medellin 45
Territorial de Cali 24
Territorial de Manizales 17
Territorial de Bucaramanga 19

Abril - junio 2020 general 155
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Total de respuestas oportunas a nivel central por dependencias

Dependencias a nivel central Total

Subdireccion - Logistica 2959
Grupo Interno de Trabajo Informacién y Servicio al Ciudadano 900
Direccion de Censos y Demografia 406
Direccion de Geoestadistica 416
Secretaria General 256
Direccion de Metodologia y Produccion Estadistica 321
Direccién de Regulacién, Planeacion, Estandarizacién y Normalizacion 29
Direccion de Sintesis y Cuentas Nacionales 21
Oficina Asesora Juridica 28
Direccion del Departamento 14
Direccion de Difusion, Mercadeo y Cultura Estadistica 13
Oficina de Sistemas 2
Oficina de Control Interno 4
Oficina Asesora de Planeacion 1
Abril - junio 2020 general 5.370

@ DANE a nivel central contest6, dentro de los términos oportunos, un total de 5.370 peticiones.
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Total de respuestas oportunas por territoriales

Territoriales Total

Territorial de Bogota 1078
Territorial de Barranquilla 755
Territorial de Cali 328
Territorial de Manizales 336
Territorial de Bucaramanga 332
Territorial de Medellin 258
Abril - junio 2020 general 3.087

@ EI DANE a nivel territorial contesto dentro de los términos oportunos, un total de 3.087 peticiones.
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Total de respuestas en tramite a nivel central por dependencias

Dependencias a nivel central Total

Subdireccion - Logistica 7
Direccion de Censos y Demografia 11
Direccion de Geoestadistica 18
Secretaria General 5
Direccion de Metodologia y Produccion Estadistica 1
Oficina Asesora Juridica 1
Oficina Asesora de Planeacion 1

Abril - junio 2020 general 44

© DANE a nivel central present6 un total de 44 peticiones en tramite o gestion.
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Total de respuestas en tramite por territoriales

Territoriales Total

Territorial de Barranquilla 1
Territorial de Bogota 4
Territorial de Medellin 1
Territorial de Cali 1
Abril - junio 2020 general 7

@ Las territoriales dejaron en tramite o gestionandose, un total de 7 peticiones.



e INFORMACION PARA TODOS

Total de respuestas extemporaneas a nivel central por
dependencias y por territoriales

Dependencias a nivel central Total

Subdireccion - Logistica 151 @
Direccion de Censos y Demografia 57
Secretaria General 5
Grupo Interno de Trabajo Informacién y Servicio al Ciudadano 10 DANE a nivel central
Direccion del Departamento 1 contesto fuera de los
Direccién de Metodologia y Produccién Estadistica 3 términos oportunos, un
Sy o total de 230 peticiones; a
Direccion de Geoestadistica 1 o
R » - o o su vez, las territoriales un
Direccion de Regulacion, Planeacién, Estandarizacion y Normalizacion 2 total de 3 peticiones.
Abril - junio 2020 general 230

Territoriales Total

Territorial Cali 2
Territorial de Bogota 1
Abril - junio 2020 general 3
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Total de peticiones sin respuesta y con vencimiento de
términos, a nivel central por dependencias y por territoriales

Dependencias a nivel central Total

Secretaria General 6

Direccién de Censos y Demografia U @

Subdireccion - Logistica 2 31 peticiones vencidas y sin

Direccién de Metodologia y Produccion Estadistica 3 respuesta, por que en la

Oficina Asesora Juridica 3 may.oria de casos nesE
L, pudieron asociar.

Direccién del Departamento 4

Grupo Interno de Trabajo Informacién y Servicio al Ciudadano 1

Direccion de Geoestadistica 1

Direccién de Sintesis y Cuentas Nacionales 1

Oficina Asesora de Planeacion 2

w
o

Abril - junio 2020 general

Territoriales Total

Territorial Cali 1
Abril - junio 2020 general 1
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Acciones de mejora, abril - junio 2020

Se continuara con la asesoria y orientacion a las dependencias del DANE a nivel
central y a las territoriales, sobre los lineamientos para el tramite oportuno de
PQRSD, a través de:

@

O]

Reuniones continuas con la Oficina de Sistemas para el seguimiento y mejora del aplicativo Orfeo.
Acompafamiento en la revision y ajuste de los informes mensuales de PQRSD.

Tratamiento de situaciones especiales en la gestion de PQRSD de las dependencias y territoriales que mas
dificultades tengan para tramitar.

Aplicabilidad de la Ley de Proteccion de Datos Personales en el aplicativo Orfeo, y cuadros Unicos de control y
seguimiento a PQRSD.

Inicio de verificacion de la fecha de entrega de las peticiones a PQRSD, frente al radicado de salida.
Motivar a los ciudadanos para que realicen en el formulario Web las PQRSD.

Con la ayuda de la alta direccién del DANE, realizar compromisos con las dependencias y territoriales, para
mejorar los tiempos de respuesta.
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