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@ INFORMACION PARA TODOS

Informe de gestion institucional
tercer trimestre, julio — septiembre 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 julio al 30
de septiembre de 2020, a través de los
diferentes canales de recepcion dispuestos para
tal fin.



@ INFORMACION PARA TODOS

Resultados generales
Julio - septiembre 2020

Participacion por canal

Julio -
Canal de atencién Septiembre septiembre
2020
Correo electrénico 3.140 2.021 1.170 6.931
Formulario web 549 433 440 1.422
Telefénico de orientacion 455 855 918 2.228
Ventanilla 211 177 232 620
Verbales telefonicas 36 40 53 129
Presenciales 0 0 0 0
Julio - septiembre 2020 4.391 3.526 3.413 11.330

(») Entre el 1 de julio y el 30 de septiembre de 2020, se atendieron un total de 11.330 solicitudes.
La mayor participacion total se dio por correo electronico, con 6.931 peticiones.
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Total de derechos de peticion recibidos
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0 INFORMACION PARA TODOS

Total de peticiones recibidas a nivel central por dependencias

Julio -
Dependencias a nivel central Agosto Septiembre septiembre

2020
Subdireccion - Logistica 523 377 131 1.031
Grupo Interno de Trabajo Informacién y Servicio al Ciudadano 338 315 282 935
Direccion de Censos y Demografia 253 148 181 582
Secretaria General 192 163 133 488
Direccion de Geoestadistica 192 149 141 482
Oficina de Sistemas 233 37 189 459
Direccion de Metodologia y Produccion Estadistica 92 85 97 274
Oficina Asesora Juridica 64 39 28 131
Direccion de Sintesis y Cuentas Nacionales 16 12 14 42
Direccion del Departamento 14 13 8 35
Direccion de Regulacién, Planeacion, Estandarizacion y Normalizacion 9 13 11 33
Direccion de Difusion, Mercadeo y Cultura Estadistica 5 4 6 15
Oficina Asesora de Planeacion 2 5 5 12
Comisién de Personal 5 2 1 8
Comité de Convivencia Laboral 1 0 0 1

Julio - septiembre 2020 1.939 1.362 1.227 4.528
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Total de peticiones recibidas por territoriales

Territoriales Agosto Septiembre Abrizl 02’; Die
Territorial de Bogota 385 344 269 998
Territorial de Barranquilla 300 153 173 626
Territorial de Cali 222 144 147 513
Territorial de Medellin 140 147 141 428
Territorial de Manizales 164 86 88 338
Territorial de Bucaramanga 137 73 121 331

Julio - septiembre 2020 1.348 947 939 3.234
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Tema que motiva la peticion recibida

Tema
Certificaciones contratistas

Informacién estadistica
Encuestas

Convocatorias encuestas
Informacién General
Estratificacion

Pruebas plataforma banco hojas de
vida

Otras certificaciones

Requerimientos entes estatales

Asuntos internos
Informacién censal
Covid - 19

Tutelas
CNPV - Resultados informes
Cancelacion de convocatorias

Otras entidades
Datos personales

Formularios estadisticas vitales
Gestién contractual
Hojas de vida

Licores

Julio
849

409
401
374
180
157

145

40

68

63
76
62

58
65
87

36
14

31
29
23
11

Agosto Septiembre
383 497
435 576
576 145
132 216
164 177
118 100
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29 25
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27 20
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1 3
14 30
29 31
18 24
14 16
23 12
17 20

Julio - septi

Total
1.729

1.420
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521
375
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99
91

80
74
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Tema
Problemas plataforma hojas de vida

Certificado Laboral
Bonos pensionales
CNPV - Operativo
Solicitudes

Peticién incompleta

Procesos juridicos

Socializacion operaciones estadisticas

Sala de procesamiento especializado
externo

Copias

Cartografia

Honorarios

Precios articulos primera necesidad
Otros
Reclamacion datos personales

Invitaciones
Factores salariales

Convocatoria CNSC DANE

Veeduria ciudadana

Censo minero
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Mayor numero de quejas recibidas a nivel central por dependencias y por territoriales

Julio -
Agosto Septiembre septiembre

Dependencias a nivel central 2020
Secretaria General 1 3 2 6
Grupo Interno de Trabajo Informacién y Servicio al Ciudadano 2 0 1 3
Oficina de Sistemas 1 1 0 2
Subdireccion - Logistica 0 1 0 1
Julio - septiembre 2020 general 4 5 3 12

Julio -

Septiembre septiembre

2020 general
Territorial de Medellin 1 4 2 7
Territorial de Bogota 0 2 4 6
Territorial de Cali 0 3 2 5
Territorial de Barranquilla 0 0 1 1
Julio - septiembre 2020 1 9 9 19



0 INFORMACION PARA TODOS

Tema que motivo la queja recibida

Tema Total

Contra el servicio 14
Contra el servidor

Encuestas

Convocatoria encuestas
Requerimiento entes estatales
Gestion contractual
Cancelacion convocatoria
Asuntos internos

el i S SN

Total general 31

 Durante el tercer trimestre, las causas mas frecuentes de queja fueron por “"CONTRA EL SERVICIO” con 14
requerimientos; “CONTRA SERVIDOR" con 7 requerimientos, "ENCUESTAS" con 4 requerimientos, “"CONVOCATORIA
ENCUESTAS" con 2 requerimientos y "REQUERIMIENTO ENTES ESTATALES, GESTION CONTRACTUAL, CANCELACION
DE CONVOCATORIA'Y ASUNTOS INTERNOS” con 1 cada una.
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Mayor numero de reclamos recibidos a nivel central por dependencias

Dependencias a nivel central
Oficina de Sistemas

Subdireccidén - Logistica

Secretaria General

Direccion de Censos y Demografia
Informacion y servicio al ciudadano

Direccion de Metodologia y Produccion Estadistica

Comision de Personal
Julio - septiembre 2020

Julio Agosto
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Julio - septiembre 2020
169
57
12

244
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Mayor numero de reclamos recibidos por territoriales

Julio -

Territoriales Agosto Septiembre septiembre
2020

Territorial de Bogota

3 5 0 8
Territorial de Medellin

2 2 2 6
Territorial de Barranquilla

2 1 1 4
Territorial de Cali

0 1 1 2
Territorial de Manizales

0 1 0 1

Julio - septiembre 2020



0 INFORMACION PARA TODOS

Tema que motivo el reclamo recibido

Contra el servicio 161 1 173

Convocatorias encuestas 26 13 10 49

Cancelacion de convocatoria 9 1 (N (o) Lacausa mas frecuente de
Pruebas plataforma banco hojas de vida 8 1 1 10 Eicolaqu%ZﬂEJf ISaElg\e/ICIO" con 173
Problemas plataforma hojas de vida 5 3 0 8 requerimientos en total;
Encuestas 2 5 0 7 seguido por

Reclamacién datos personales 1 0 1 2 IICONVOCATQRIAS ENCUESTAS”
Datos personales 0 1 1 2 ngsggfzé?g[r\jmsgtos; y

Gestion contractual 0 1 0 1 CONVOCATORIA” con 11
Informacién general 0 1 0 1 requerimientos.

Asuntos internos 1 0 0 1

Julio - septiembre 2020 213 37 15 265
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Total de sugerencias recibidas por tema a nivel central

Julio -
Sugerencias a nivel central Julio Septiembre septiembre
2020
Informacion estadistica 0 0 0 0
Julio — septiembre 2020 0 0 0 0

© Durante el tercer trimestre no se presentaron sugerencias.
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Total de denuncias recibidas a nivel central por dependencias,
territoriales y tema de la denuncia

Julio -

Dependencias a nivel central Agosto Septiembre  septiembre
2020 general @

Subdireccién — Logistica
Secretaria General
Grupo Interno de Trabajo Informaciony Servicio al Ciudadano

Julio - septiembre 2020 general

2 Durante el tercer trimestre,

1 la causa mas frecuente de

5 denuncia fue la tipificada
como “CONTRA EL

w - onNn
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Julio - "
Territoriales Julio Agosto Septiembre  septiembre SERVICIO” con 4
— . goetigeneral requerimientos; seguido
Territorial Medellin 0 0 1 1 de ”CONTRA SERV'DOR" y
Julio - septiembre 2020 general 0 0 1 1 .
con 2 requerlmlentos.

4

Contra el servicio
Contra servidor 2
Julio - septiembre 2020 general 6
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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 29 12
Reclamo 15 248 12
Sugerencia 15 N/A N/A
Denuncia 15 5 9
5 381
10 627
Peticion
15 5

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

Informacioén 20 5.034 10
General 30 1.238 16
Consulta 35 181 23

(© Durante el tercer trimestre del 2020, las peticiones, las quejas y los reclamos fueron atendidos en términos, dando asi cumplimiento a lo
establecido en la Ley 1755 de 2015.



0 INFORMACION PARA TODOS

Total de negaciones al acceso de la informacion publica

Dependencias a nivel central y por territoriales Total

Grupo Interno de Trabajo Informacion y Servicios al Ciudadano 24
Territorial de Medellin 24
Direccion de Censos y Demografia 13
Territorial de Bucaramanga 5
Territorial de Cali 5
Territorial de Barranquilla 2
Territorial de Manizales 2
Secretaria General 1
Julio - septiembre 2020 76

© 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 76 peticiones en total.
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Total de traslados a otras entidades por dependencias y

territoriales
Grupo Interno de Trabajo Informacion Servicios al Ciudadano 167 (®
Direccién de Censos y Demografia 8
Direccién de Geoestadistica 5 S0 UEEIELEREN & GUEE
Instituciones un total de
Secretaria General 1 287 peticiones, por falta
Julio - septiembre 2020 general 181 de competencia.
Territorial de Medellin 33
Territorial de Barranquilla 23
Territorial de Cali 21
Territorial de Bucaramanga 18
Territorial de Manizales 11

Julio - septiembre 2020 general 106
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Total de respuestas oportunas a nivel central por dependencias

Dependencias a nivel central Total

Subdireccién - Logistica 1.073
Grupo Interno de Trabajo Informacion y Servicio al Ciudadano 935
Oficina de Sistemas 574
Direccion de Censos y Demografia 554
Direccion de Geoestadistica 479
Secretaria General 475
Direccion de Metodologia y Produccion Estadistica 269
Oficina Asesora Juridica 117
Direccion de Sintesis y Cuentas Nacionales 42
Direccion de Regulacion, Planeacion, Estandarizaciény Normalizacion 30
Direccion del Departamento 26
Direccion de Difusion, Mercadeo y Cultura Estadistica 15
Comision de Personal 9
Oficina Asesora de Planeacion 4
Julio - septiembre 2020 4.602

@ DANE a nivel central contest6, dentro de los términos oportunos, un total de 4.602 peticiones.
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Total de respuestas oportunas por territoriales

Territoriales Total

Territorial de Bogota 1.012
Territorial de Barranquilla 631
Territorial de Cali 518
Territorial de Medellin 442
Territorial de Manizales 338
Territorial de Bucaramanga 331
Julio - septiembre 2020 3.272

© EI DANE a nivel territorial contesto dentro de los términos oportunos, un total de 3.272 peticiones.
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Total de respuestas en tramite a nivel central por dependencias

Dependencias a nivel central Total

Oficina de Sistemas

Oficina Asesora Juridica

Direccion de Geoestadistica

Secretaria General

Direccion de Metodologia y Produccion Estadistica
Julio - septiembre 2020

gl—!ww-bt.mu

© DANE a nivel central present6 un total de 34 peticiones en tramite o gestion.
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Total de respuestas en tramite por territoriales

Territoriales Total

Territorial de Manizales 1
Julio - septiembre 2020 general 1

@ Las territoriales dejaron en tramite o gestionandose, un total de 1 peticion.
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Total de respuestas extemporaneas a nivel central por

dependencias y por territoriales

Dependencias a nivel central Total

31
30
28
8

Oficina de Sistemas

Direccion de Censos y Demografia

Secretaria General

Subdireccion - Logistica

Direccion del Departamento

Oficina Asesora de Planeacién

Grupo Interno de Trabajo Informacién y Servicio al Ciudadano
Direccion de Metodologia y Produccién Estadistica
Direccidn de regulacion, Planeacién, Estandarizaciony
Normalizacion

Oficina Asesora Juridica

Julio - septiembre 2020 general

Territoriales Total

Territorial Cali
Julio - septiembre 2020 general

-_—
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140

2
2

O,

DANE a nivel central
contesto fuera de los
términos oportunos, un
total de 140 peticiones; a
su vez, las territoriales un
total de 2 peticiones.
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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

Oficina Asesora Juridica 8 @
Secretaria General 2
Oficina de Sistemas P 31 peticiones vencidas y sin
Comité de Convivencia Laboral 1 respue/sta, porque en la

13 mayoria de casos no se

Julio - septiembre 2020

Territoriales Total

No presentaron 0
Julio - septiembre 2020 0

pudieron asociar.
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Acciones de mejora, julio - septiembre 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:

@  Fortalecer el apoyo por parte de la alta direcciéon en los comités directivos con relacion a la importancia de
evitar que se presenten PQRSD vencidas sin contestar.

©  Se recomienda la aplicacion del lenguaje claro en la entidad, para lo cual el equipo de PQRSD esta trabajando
una metodologia para la traduccion de documentos del DANE a lenguaje claro.

©  Actualizar el sistema de certificacion de contratistas para que se obtenga la certificacion inmediata a través
del portal web.

©  Divulgar el link del formulario virtual de PQRSD del portal web para que sea utilizado por los ciudadanos y asi
tener los datos minimos de contacto, ya que el correo no brinda informacion suficiente como teléfono,

direccion, ciudad, etc.
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