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Doctor )
RUBEN SILVA GOMEZ
Superintendente de Notariado y Registro

Asunto: Informe de Seguimiento a las PQRS, Segundo Semestre de 2018
Respetado Doctor, reciba cordial saludg.

En cumplimiento a lo sefalado en el literal ) del articulo 8 de la Ley 87 de 1993,
nos permitimos remitir a su Despacho, el Informe de Seguimiento a las PQRS de
la entidad, correspondiente al periodo comprendido entre el 1 de julioc y el 31 de
diciembre de la vigencia 2018. Este seguimiento se realizé tomando como base, la
informacion registrada en la herramienta PQRS-SISG, y la reportada por la Oficina
de Atencidn al Ciudadano.

Copia de este informe, sera remitido a la Oficina de Atencion al Ciudadano, para
efectos de que bajo su liderazgo, se realice el analisis de causa raiz y se proceda
a formular las acciones de mejoramiento correspondientes, conjuntamente con los
lideres de Procesos involucrados, a efectos de subsanar las deficiencias
detectadas y se garantice el cumplimiento del mismo en esta vigencia.

Ademads, se enviara copia por correo electrénico a la Oficina Asesora de
Planeacién para los fines pertinentes.

Cordialmente,

A CECILIA COTES COTES
Jefe OficinaControl Interno de Gestién
Anexo: Informe de Seguimiento a PQRS, Segundo Semestre de 2018

Con copia: Dra. Maria Elena Cardona Jaramillo, Jefe Oficina Atencidn al Ciudadano
Con copia: Dr, Ricardo Garcia, Jefe Oficina Asesora de Planeacidn

Transcriptor: Nayibe Barreto

Superintendencia de Notariado y Regisiro

GDE-GC-FR-08 V.02 27-07-2018  Cyjie 26 No. 13-49 Int. 201 - PBX (1)328-21- 21
Bogotd D.C. - Coiombia

http:/fwww.supernatariado.gav.co
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INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS PQRSD, SEGUNDO SEMESTRE DE 2018

OBJETO

Realizar la verificaciéon del cumplimientc de la Normatividad vigente en refacién con el
seguimiento a las PARSD y especialmente, con respecto a los términos de respuesta, en
atencion a las solicitudes radicadas en la entidad, por el periodo comprendido entre el 01 de
Julio al 31 de Diciembre de 2018, a fin de evidenciar el nivel de oportunidad en las respuestas
emitidas a los ciudadanos usuarios de los servicios prestadas por la entidad.

ALCANCE DEL SEGUIMIENTO

Comprende el seguimiento al interior de la entidad al tramite de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias, recibidas en la SNR Nivel Central, Direcciones Regionales y en las
Oficinas de Registro de [a entidad, dentro del periodo comprendido entre el 1 de Julio y el 31 de
Diciembre de 2018.

MARCO NORMATIVO

v Constitucién politica de Colombia de 1991, Articulo 23.

v Ley 190 de 1995, “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en
la Administracion Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion
administrativa.” Art.54.

v" Decreto 2232 de 1995, “Por medio del cual se reglamenta la Ley 190 de 1995 en
materia de declaracion de bienes y rentas e informe de actividad econdémica y asi como
el sistema de quejas y reclamos.” Art.9.

v LEY 734 de 2002, “Por la cual se expide el Cadigo Disciplinario Unico.” Art.34, numeral
38.

v LEY 962 de 2005, “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites
y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios pablicos.” Art.15.

v LEY 1437 de 2011, “Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo.” Art.7.

v Ley 1755 de 2015 "Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién
y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo™. Art.14, 17, 18, 19, 20, 21, 22, 30.

v Decreto 1081 de 2015, “Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico
del Sector Presidencia de la Republica.” Articulo 2.1.1.6.2.

v Circular Externa N. 001 del 20 de octubre del 2011, expedida por el Consejo Asesor de
Gobierno Nacional en Materia de Cantrol Interno, en relacion con las orientaciones para
el seguimiento a la atencion adecuada de los derechos de peticion.

v Ley 1474 de 2011, en cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 76, la OCI realizara la
verificacién de las PQRSD@
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METODOLOGIA

Las verificaciones realizadas en desarrolio de la evaluacion, fueron aplicadas a partir de la
informacion existente en las bases de datos del aplicativo PQRS-SISG (fecha descarga
archivos al 8 de febrero de 2019), a traveés del cual se almacena y gestiona lo relacionado con
las PQRSD.

Igualmente, con el fin de contar con una informacion unificada con la Oficina de Atencién al
Ciudadano, se solicitd por correo electrénico del 11 de febrero de 2019, la informacién
correspondiente a las PQRSD recibidas en la entidad, por el periodo comprendido entre el 1 de
Julio al 31 de Diciembre de 2018, informaciéon que a la fecha de presentacion del presente
informe no se ha recibido.

Se revisaron al 11 de Febrero de 2019, los contenidos de los informes trimestrales de PQRS
publicados a traves de la Pagina Web de la Superintendencia (4 y 5 Trimestre/2018).

LIMITACIONES

Para efectos de cumplir con el objetivo de este informe, se mencionan seguidamente algunas
situaciones e inconvenientes presentados en el desarrollo de esta evaluacion;

La falta de suscripcion del Plan de Mejoramiento, producto de la auditoria especial realizada al
modulo de PQRSD, solicitud efectuada desde el 30 de noviembre de 2018. Esta situacion no
permite evaluar las mejoras introducidas, por ende el avance alcanzado en éste.

DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO

A pesar de las limitaciones presentadas, la Oficina de Control interno tomé como referencia los
datos existentes en el aplicativo PQRSD del Sistema Integrado de Servicios y Gestion - SISG,
con respecto a las solicitudes radicadas en el periodo comprendido entre ¢l 01 de Julio, hasta
el 31 de diciembre del afo 2018, identificando en éste, ias PQRS que a la fecha se encuentran
en tramite, finalizadas y con respuesta preliminar, con fecha de corte al 8 de febrero de 2019
(fecha en que fue bajada la informacion de la base de datos). Asi mismo, se realizd la
verificacion respecto a ios datos suministrados por la Oficina de Atencion al Ciudadano,
recibidos mediante correos electrénicos del 15 y 18 de Febrero de 2019.

Para el presente seguimiento, se constatd que la Superintendencia cuenta con los siguientes
canales de comunicacion para la recepcidn de las solicitudes:; Peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes y denuncias:

En forma verbal:
¢ Presencial: Peticiones recibidas de manera verbal
s Telefénico: a través de la Linea de atencidn al ciudadano: 018000911616 y a través del
Conmutador: 3282121, Extensiones: 1080 — 1217 — 1269.

En forma escrita:
s Presencial: a través de ventanilla.
¢ Correo Fisico o Certificado: ventanilla para la recepcion de documentos.
s Correo electronico: corresgondencia@supemoiariado.qov.cqg\
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» Portal Web de la entidad: https:/pars.supernotariado.gov.co/#/sede-electronica-home |,
portal de acceso directo a la ventanilla Unica virtuali de atencion al ciudadano del
Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias.

3) MINJUSTICIA

A partir del mes de junio de 2018, inicia el funcionamiento la herramienta tecnologica PQRS-
SISG, la cual permite generar un registro en forma consecutiva de las PQRS allegadas a la
entidad; en la Tabla No.1 se encuentra discriminado el Total de PQRSD que fueron registradas
en el canal portal Web:

Tabla No.1 — Comparacién PQRSD recibidas en Plataforma (Il Semestre 2018), Vs. informacion recibida de Oficina de
Atencion al Ciudadano:

Total PQRS por | No. PQRS recibidas en | No,  PQRS recibidas
Dependencias Plataforma - contenidas en - archivo
' {Fuente: L Atencién al Ciudadano . . 7}
PQRS) (Fuente: Oficina Atencion al:
S Ciudadano) g
Nivel Centrai 6.082 6.082
ORIPS 1.238 1.238
Direpciones 2 2
Regionales
TOTAL PQRS 7.322 7.322

Como se puede observar en la Tabla No.1, se encuentra que la plataforma conserva la misma
informacién en los dos archivos.

1- VALIDACION APLICACION DE NORMAS

Se realizd la verificacion al cumplimiento de la normatividad estabiecida para la gestién de ias
PQRSD, de acuerdo con la siguiente lista de chequeo, encontrando lo siguiente:

CRITERIO ITEMS A VERIFICAR VERIFICACION OCI

Teniendo en cuenta el alcance de la audiforia, no se
evidencio el envio de los informes consolidados de las
PQRS, del tercer trimestre de 2018, ni del cuarto
trimestre de 2018, al sefior Superintendente, donde

LEY 190 DE 1995

Articule 54°- Las dependencias a que hace
referencia el articulo anterior que reciban las
quejas vy reclamos  deberan  informar
periddicamente al jefe o director de la entidad
sobre el desempefic de sus funciones, los
cuales deberan incluir:

1. Servicios sobre los que se presente el mayor
himero de quejas y reclamos

sefale el servicio donde se presentd el mayor nimero
de quejas.

Al respecto la Oficina de Atencién al Ciudadano informo
que esta informacion se dio a conocer en el informe de
Gestion del Afio 2018,

Al respecto, se observd que el informe fue presentado
en Comité Directivo realizado los dias 18 y 19 de enero
de 2019,

Articulo 54°.-

2. Principales recomendaciones sugeridas por
los particulares que tengan por objeto mejorar
el servicio que preste la entidad, racionalizar el
empleo de los recursos disponibles y hacer
mas participativa la gestion publica.

Teniendo en cuenta el alcance de la auditoria, no se
evidencid el envio de los informes consolidados de
PQRS, del tercer trimestre, ni del cuarto trimestre de
2018, al sefior Superintendente, y en el cual se describa
el tema de las sugerencias alegadas a la
Supetintendencia durante cada trimestre.
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CRITERIO ITEMS A VERIFICAR VERIFICACION OCI
Articulo 9°.- Actividades del jefe - Presentar el | Teniendo en cuenta el alcance de la auditoria, no se
Decreto 2232 de informe de que trata el articulo 54 de Ta Ley 190 | entregaron evidencias del envio de los informes
1995 de 1995. Este informe debe ser presentado con | consolidados de PQRS al sefor Superintendente, del

una periodicidad minima trimestral, al jefe ©
director de la entidad.

tercer ni cuarto trimestre de 2018.

Decreto 1081 de

Articulo 2.1.1.6.2. - De conformidad con lo
establecido en ef lileral h) del articulo 11 de la
Ley 1712 de 2014, los sujetos obligados
deberdn publicar los informes de fodas las
solicitudes, denuncias y los tiempos de
respuesta.

Respecto de las solicitudes de acceso a
informacian publica, el informe debe discriminar

Se observa que los informes de las PQRS del tercer y
cuarto trimesire de 2018, fueron publicados en la pagina
web de la Superintendencia, a través del siguiente Link:
hitps A sugermotanade.gov coPortalSNRifacesoraclefusbesnierortalapy
pagehierarohyiPagef0d jspx? africop=84523848998 1038 afrWindowMode=0&
aftWingowld=null#%:405:3F_aliWingowld%:30null%:26_afrloop®:30845238489
98103528 afWindowiage®:3095:26 adl gt sfate®: 30634628057 206

Los informes ftrimestrales de PQRS presentan la
informacion cuantitativamente de las peticiones, quejas
y reclamos recibidos y tramitados durante el trimestre;
sin embargo, en el informe dei 4i0.Trimestre/18, la
informacidn tiene fecha de corte al 26 de Dic.18 {como

2015 la siguiente informacion minima: consta en informe publicade) y también se incluyd el
(1) El nimerg de soliciiudes recibidas. consolidado de toda la vigencia 2018.
En los informes del 3ro. vy 4i0. Trimestre/18, publicados
(2) El nimero de solicitudes que fueron |en la Web, no se observa el numero de solicitudes que
trasladadas a otra institucion. fueron trasladadas a otra institucién.
En los informes del 3ro. y 4to. Trimestre/18, publicados
en la Web, no se observa el tiempo de respuesta a cada
{3) El iempo de respuesta a cada salicitud. solicitud.
En los informes del 3ro. y 4to. Trimestre/18, publicados
(4) El nimero de solicitudes en las que se negd jen la Web, no se observa el nimero de solicitudes en
el acceso a la informacién. las que se negd el acceso a la informacidn.
Art 34, #38. Actuar con imparcialidad, |A partr del mes de Junio de 2018, entré en
asequrando y garantizando los derechos de | funcionamiento la herramienta tecnolégica PQRS-SISG,
todas las personas, sin ningdn género de|la cual permite generar un registro en forma
discriminacién, respetando el orden de | consecutiva, respetando el orden de ingreso de las
inscripcién, ingreso de solicitudes y peticiones | solicitudes.
ciudadanas, acatando los términos de ley.
LEY 734 DE 2002 Revisada la muesira seleccionada, se cbservd que las

fechas de ingreso al aplicativo son consecutivas con el
numero de radicado, conservando el orden de llegada.

En cuanto a los resultados al cumplimiento de los
términos de Ley, fueron analizados en las muestras
seleccionadas, informacion incluida en el numeral No.9
de este informe.

LEY 262 DE 2005

Articulo 15. Derecho de turmo. Los organismos
y enfidades de la Administracion Publica
Nacional que conozean de peticiones, queias, o
reclamos, deberdn respetar estrictamente el
orden de su presentacion, dentro de los
criterios  sefalados en el reglamento del
derecho de peticion de que trata el articulo 32
del Cddigo Coniencioso Administrative, sin
consideracion de la najuraleza de la peticidn,
queja o reclamo, salvo que tengan prelacion
legal. Los procedimientos especiales regulados
por la ley se aienderdn conforme a la misma. Si
en la ley especial no se consagra el derecho de
tumno, se aplicard lo dispuesto en la en la

A partir del mes de Junio 2018, entrd en funcionamiento
la herramienta tecnaldgica PQRS-SISG, la cual permite
generar un registra en forma consecutiva (turno) de las
PQRS allegadas a la entidad.

Se validaron varios registros de PQRS de diferentes
dependencias, estableciendo que tienen asignado un
nimero consecutivo, de acuerdo con la fecha de
registro en el aplicativo SISG.
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CRITERIO

TEMS A VERIFICAR

VERIFICACION OC!

presente ley.

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 atencidn de
peticiones, quejas, denuncias o reclamos, sin
perjuicic de lo senalado en el numeral 6 del
articulo 5° de este Codigo.

A partir del mes de junio 2018, entré en funcionamiento
la herramienta lecnolégica PQRS-SISG, la cual permite
generar un registro en forma consecutiva (fumo) de las
PQRS allegadas a ia entidad.

Se validaron varios registros de PORS de diferentes
dependencias, estableciendo que tienen asignade un
nimero consecutivo, de acuerdo con la fecha de
registro en el aplicativo SiSG; sin embargo, se chservd
que las PQRS formuladas de manera presencial, no han
side incluidas a traves del aplicativo.

Se reitera la Recomendacion efectuada en informe
Radicado SNR2018043207, del 16 de Noviembre/18,
para el hallazgo No.6.

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

Al revisar la pagina web de la Superintendencia de
Notariado y Registro en ¢l link de atencién al ciudadano,
se observa que esta publicada la carta de tralo digno
dirigida a la ciudadania; asi mismo, esta publicada en la
Cficina de Atencién al Ciudadane en el Nivel Central,

LEY 1474 DE 2011

Art. 76. OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS
Y RECLAMOS.

En toda entidad plblica, debera existir por lo
menos una dependencia encargada de recibir,
tramitar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos formuien, y que
se relacionen con el cumplimiento de la mision
de la entidad.

Se observd que la Superintendencia cuenta con una
dependencia en el Nivel Central, que se encarga de
gestionar las PQRS; sin embargo, no se observa
documentado los responsables de recepcionar los pgrs
en la DRIPS, si se debe disponer dé Un espacio para
ello, ni quiénes seran los encargados de dar respuesta
4 las mismas.

Por lo anterior, se reitera la recomendacion efectuada
en informe Radicado SNR2018043207, del 16 de
Noviembre/18, para ef haliazgo No.1.

La oficina de control interno debera vigilar que
la atencion se preste de acuerde con las
normas legales vigentes y rendirda a la
administracion de la entidad un informe
semestral sobre el particular.

La Oficina de Control Intemo dando cumplimiento a este
articulo, realiza semestralmente un informe sobre la
gestién de PQRS al interior de la entidad, el cual es
enviado ai Superintendente y al Lider del Macroprocese.

En la pagina web principal de toda entidad
plblica debera existir un link de quejas,
sugetencias y reclamos de facil acceso para
que los ciudadanos realicen sus comentarios.

Todas las entidades publicas deberan contar
con un espacic en su pagina web principal para
que los ciudadanos presenten quejas y
denuncias de Ios actos de corrupcion
realizados por funcicnarios de la entidad, y de
los cuales tengan conocimiento, asi como
sugerencias que permitan realizar
modificaciones 4 la manera como se presta el
servicio publico.

Se observd que en la pagina web de |la
Superintendencia, existe el Link de quejas y reclamos,
la cual cuenta con un facll acceso para que los
ciudadanos realicen sus comentarios.

En las Observaciones realizadas por la Oficina de Control Interno, se encuentra ia descripcion
de lo cumplido o incumplido en atencién a cada uno de los articuios de ley citados en cada fiia@,
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2 - PQRSD RECIBIDAS Y CLASIFICADAS POR CANALES DE COMUNICACION,
SEGUNDO SEMESTRE DE 2018

A continuacién, se presentan las estadisticas de los PQRSD recibidos por los diferentes
canales de atencién al ciudadano:

Tabla No. 2-Ntimerg de PQRSD recibidas por trimestre, segtin los canoles de camunicacion (il semestre 2018)

PDR CANALES DE CDMUNICACION
. Direcciones Regionales y
Nive! Central
CANAL DE ENTRADA ve DRIPS TOTAL
{Aplicativo PQRSD) 1l Trimestre W Trimestre | il Trimestre/} IV Trimastref
/2018 /2018 2018 2018
Correspondencia Fisica {radicadas en
2
la plataforma PQRSD) 63 06 > 27 301
Correo Electrénico (E-mail) 947 828 198 160 2.133
Presencial 1 0 0 0 1
Telefénico 1 0 1 G 2
Ventanilia 123 250 S8 91 522
WEB 1.619 2.027 259 440 4,345
PORS (PRUEBAS REALIZADAS EN LA i 18
BASE DE DATOS) 17
Tota[ por Trimestre 2.771 3311 521 719 7.322
Total 6.082 1.290 7.322

Fuente: Informacion Excel suministrada por la Oficina de Atencion al Ciudadano

Como se puede observar, el mayor numero de PQRSD fueron interpuestas a través del canal
de la pagina Web, representando un 59% del total recibido en la Superintendencia para el
segundo semestre de 2018, a traves de la plataforma electrénica. Asi mismo, se observa que el
mayor namerc de ellas fueron realizadas al Nivel Central, con 6.082 PQRS instauradas, lo que
representa el 83% del total recibido y registrado en el aplicativo.

Se observa que a través de la plataforma de PQRS, no se esta registrando la informacion
correspondiente a los canales Presencial ni Telefénico, como se observa en la Tabla No.2. Al
respecto la Oficina de Atencion al Ciudadano, manifiesta que la llevan a través de archivo de
Excel, por lo cual se hace necesario reiterar la recomendacién efectuada en informe Radicado
SNR2018043207, del 16 de Noviembre/18, para el hallazgo No.6, donde se recomienda utilizar
la plataforma de PQRS para almacenar la infermacidn que ingresa por los canales presencial y
telefdnico.

Una vez analizada la informacién de |la Tabla 2, con la informacion contenida en los informes
trimestrales publicados en la pagina web de la entidad, se observa que los datos totales por el
canal “Plataforma”, no concuerdan con la contenida en la plataforma de PQRS, ni con la
informacién suministrada por la Oficina de Atencién al Ciudadano en el archive Excel “Base de
datos 2do. Semestre de PQRS - 2018", con corte al 11 de febrero de 2019, tal como se
observa a continuacion, tabla No.3:

Tabla No. 3 -Numero de PQRSD recibidas (lI-Semestre/18)

TOTAL PQRSD RECIBIDAS POR LA PLATAFORMA TECNOLOGICA
DATD EXCEL

CANALES DE ATENCION
{OFICINA ATENCION AL
CIUDADANO)

It Semestre/18 DATD PUBLICADD EN PAGINA
WEB -informes Hl y IV Trim./18 | DIFERENCIA

Bases de datos - L
. Canal: Plataforma Tecnoldgica
Canal: Plataforma Tecnologica &
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Total PQRSD Plataforma | 7.304 7.169 | 135 [

Fuente: Informacién Excel suministrada por ia Oficina de Atencion al Ciudadano

Por lo anterior, se recomienda verificar los datos registrados y realizar los cortes al Ultimo dia
del mes, con el fin de presentar datos exactos para cada trimestre, de acuerdo con lo requerido
por la normatividad.

2.1 CANALES TELEFONICO Y PRESENCIAL:

Para realizar esta verificacion se tomaron los datos existentes en el archivo Excel remitido a
través de correo electrdnico por la Oficina de Atencion al Ciudadano, denominados — “Bases de
datos de la atencion telefénica y presencial’ en los meses de julio a diciembre de 2018, versus
la informacion publicada en pagina WEB por trimestre, y correspondiente a los meses de julio a
diciembre de 2018:

Tabla No. 4 -Niimera de PQRSD, recibidas telefonica y presencial (l-Semestre/18)

© TOTAL PQRSD RECIBIDAS POR LOS CANALES TELEFONO Y PRESENCIAL

CANALES DE ATET\!CIC')N "DS‘;;C;;):E;;'S DATO PUBLICADO EN PAGINA WEB -
{OFICINA ATENCION AL Bases de datos Atencién Informes .y IV Trim./18 i DIFERENCIA
CIUDADANQ) e . Atencidn Telefénica y Presencial
Telefénica y Presencial

Total PQRSD Atencién 2731
Telefonica ' 2.488 243
Total PQRSD Atencién 5 645
Presencial ) 10.373 - 8728

Fuente; Informacion Excel suministrada por la Oficina de Alencidn al Ciudadano

Como se puede observar, existen diferencias en los datos suministrados a través de los
archives de bases de datos Excel, versus la informacion consolidada y publicada a la
ciudadania a través de la pagina WEB de la Superintendencia; por lo que se recomienda
realizar las verificaciones a que haya lugar, con el fin de conocer los datos reales de la atencién
prestada por los diferentes canales con que cuenta la entidad.

lgualmente, se reitera la Recomendacion efectuada en informe Radicado SNR2018043207, del
16 de Noviembre/18, para ¢l hallazgo No.6, en atencion al registro de las pgrsd recepcionadas
por el canai telefonico y presencial a través del aplicativo pgrs.

2.2 DATOS DE PRUEBAS REALIZADAS A TRAVES DEL APLICATIVO PQRS-SISG

De otra parte, se observd que en la base de datos de la Plataforma, existe un total de
diecinueve (19) PQRS, clasificadas como de “pruebas”, para el archivo de pgrs del Nivel
Central y ORIPs, durante el periodo objeto del seguimiento, radicados que se relacionan a
continuacion:

Tabla No. 5 -Ntimero de PQRSD Pruebas (li-Semestre/18)

mem | ENRADA | PADIOADO | o inchbo
1 Web SNR2018ER066518 | 31/08/2018

2 Presencial en OAC | SNR2018ER050437 |  4/07/2018

3 Web SNR2018ER074005 | 20/09/2018

4 Web SNR2018ER061957 | 15/08/2018

5 Presencial en OAC | SNR2018ER092108 | 19/11/2018 ..
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ITEM gﬁ?ﬁgf RADICADO n:gg;?)o
6 | presencial en OAC | SNR2O18ER052434 | 11/07/2018
7 Web SNR2018ER081143 | 11/10/2018
8 Web SNR2018ER070755 | 12/09/2018
9 Web SNR201SER054546 | 18/07/2018
10 Web SNR2018EROB1059 | 13/08/2018
H Web SNR2018ER081100 | 11/10/2018
12 Web SNR2018ER075577 | 26/09/2018
13 Web SNR2018ER0S0178 | 8/08/2018
14 Ventanilla SNR201BER0B7546 | 2/11/2018
15 Web SNR2018ER056171 | 25/07/2018
16 Ventanilla SNR2018ER101756 | 19/12/2018
17 Web SNR2018ER088912 | 7/11/2018
18 Web SNR201BER0S0179 | 8/08/2018
19 | Correo Electronico | SNR2018ER094194 | 27/11/2018

Fuente: informacion Excel suministrada por la Cficina de Atencicn al Ciudadano

Teniendo en cuenta que el aplicativo se encuentra en produccion y que periddicamente la
Oficina de Atencién al Ciudadano toma como insumo las estadisticas existentes en éste, para
realizar los diferentes analisis requeridos por ley, se recomienda realizar la depuracion de los
radicados de pruebas, con el fin de contar con informacién real en la plataforma de las PQRS,
disminuyendo el riesgo por error de calculos en los datos reportados.

3 - ESTADO DE LAS PQRSD INGRESADAS POR LA PLATAFORMA ELECTRONICA DE LA

WEB, DURANTE EL SEGUNDO SEMESTRE DE 2018 (ABIERTAS Y FINALIZADAS).

Grdfica No.1 —Estado de PQRSD recibidas Plataforma (iI-Semestre/18)

ESTADO PQRS - PLATAFORMA

5380 6065

921
664 220 21 98
B
Fotul PQRSD en Total POQRSD Tote! PQRSD con Tota! de PQRSD
Trdmite Finatizadas Respuesta Preliminar radicadas
# NIVEL CENTRAL ORIPS Y HRECCIONES REGIONALES

Fuente: Aplicativa PQRSD - SISG- pagina web SNR - £stadisticas

De las 6.065 PQRS radicadas en la plataforma electrénica direccionadas al Nivel Central, se
observd un total de 5.380 que corresponde al 89% de PQRS Finalizadas; con 664 que
corresponde al 11% de PQRS en tramite; y 21 PQRS que estan con respuesta preliminar a la
fecha de corte de este seguimiento. Asi mismo, para las Oficinas de Registro y las Direcciones
Regionales, se encontraron 921 PQRS finalizadas, es decir el 74%: cuenta con 220 PQRS en
Tramite y 98 con respuesta Preliminar; datos establecidos para el segundo semestre de 201&(
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4 - PQRS QUE FUERON CERRADAS EN TERMINOS Y FUERA DE LOS TERMINOS
ESTABLECIDOS POR LA NORMA, DURANTE EL SEGUNDO SEMESTRE DE 2018
(RADICADAS A TRAVES DE LA PLATAFORMA ELECTRONICA)

Tablg Na.6 -Nimera de PQRSD Finalizadas en términas y Finalizadas fuera de términas en la
platafarma electranica ( 11-Semestre/18)

PQRSD FINALIZADAS EN ORIPS Y
TERMINOS Y FUERA DE NIVEL CENTRAL | DIRECCIONES |  TOTALES
. TERMINOS ff REGIONALES o
Total PQRSD Finalizadas 5,380 921 6.301
Total PQRSD Finalizadas en
aplicativo, dentro de los términos 3.679 417 4.096
Total de PQRSD Finalizadas en
aplicativo, fuera de términos 1.701 504 2.205

Fuente: Informacion Excel suministrada por la Oficina de Atencion at Ciudadano y Plataforma pqrs

De acuerdo con el reporte enviado por atencién al ciudadano de PQRS-SISG, se encontrd que
para el Nivel Central, no permite visualizar la fecha de finalizacién de la pgr, mientras que para
las ORIPs, si se cuenta con este registro. Esta situacidén fue ajustada en el transcurso del
seguimiento, lo que permitio observar que del total de pqrsd tramitadas por el Nivel Central, el
32% (1.701) pgrs, fueron contestadas fuera de los términos establecidos para su respuesta.

Mientras que ias Oficinas de Registro contestaron o finalizaron a traves de la plataforma, en
promedio un 55% de PQRS (504) de manera extemporanea a ios términos establecidos por la
Ley.

Esta situacion permite observar que persiste la materializacién del Riesgo identificado por el
Macroproceso ““Incumplimiento a los tiempos de respuestas a las PQRS de los ciudadanos,
por parte de los responsables de los procesos involucrados”, con 2.205 pgrs en total,
contestados fuera de los términos determinados por la normatividad, es decir el 35% del total
recibido.

5- PQRSD ABIERTAS POR DEPENDENCIAS DEL NIVEL CENTRAL, AL 31 DE DICIEMBRE
DE 2018 (Acumulado)

A continuacién, se presenta el consolidado de las PQRS por dependencias, que a la fecha de
este seguimiento, presentan en su estado “En Tramite” o en “Respuesta Preliminar’, de
acuerdo con el acumulado de solicitudes recibidas hasta el 31 de Diciembre de 2018:

Grdfica No.2 - PQRSD PENDIENTES PDR TRAMITE —POR DEPENDENCIAS NIVEL CENTRAL (ACUMULAD(@
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Oficing de Atencion al Cludadano  + 10
Direccion de Coniratos 1
Subdireccion Apoyo juridico 1

Direccitn de Vigilancia y Control Notarial 535
Direccion Administrativa y Financiery  sewess 50
Direccion de tolento humane = 14
Delegada P.R.Ftierras + &
Delegado Notariado e 47

Diraccion Técnica de Regisiro 3

Asesora juridica  wecss 57
Despacho del Superintendente 3

¢ aa 200 300 4011 S00 500

Fuente: Informacitn Excel suminisirada por la Oficina de Atencidn al Ciudadano y Platatorma pqgrs

Como se puede observar en la Grafica No.2, existe un total de 716 PQRS que fueron
instauradas a través de la plataforma, hasta el 31 de Diciembre de 2018; las cuales a la fecha
del presente seguimiento (8 de Febrero/2018), no han sido finalizadas a través de Ia
plataforma, por cada uno de los responsables a quien se les dirigio la solicitud.

El mayor porcentaje de estas, se encuentran en la Direccion de Vigilancia y Control Notarial,
con 535 pgrs representando el 75% del total de PQRS acumuladas que aun figuran en el
aplicativo sin soporte de respuesta finalizada. Por su parte, la Oficina Asesora Juridica tiene un
total de 71 pgrs pendientes, representando el 7,12%, mientras que la Direccion Administrativa y
Financiera les registra un total de 50 pqgrs, representando un 6,98% del total acumulado
pendientes de respuesta. Le sigue la Delegada de Notariado con 42 pgrs pendientes,
representando el 5.87%. Las demas dependencias registran un porcentaje inferior al 1,86%,
con algunas pgrs pendiente de finalizar.

De esta verificacion; se concluye que las 716 pgrs, a la fecha del presente informe, se
encuentran vencidos los términos establecidos por la normatividad, teniendo en cuenta la fecha
en que los ciudadanos interpusieron Ia pgrs, por o cual se denotan debilidades en los controles
establecidos de seguimiento de las respuestas de PQRS, o cual conlieva a un incumplimiento
al Art.14 de la Ley 1755 de 2015.

Similar situacidon se encuentra con las PQRS gue fueron migradas del aplicativc anterior,
teniendo en cuenta que a la fecha de este seguimiento, existe un total de 503 pgrs, de las
cuales no se tiene la certidumbre de si fueron o no tramitadas a través del anterior aplicativo, y
no se les ha dado tratamiento a través de la nueva plataforma tecnoldgica (Traslado),
continuando su estadc “En Tramite”.

Por las anteriores situaciones, se establece que una vez mas, el riesgo denominado por el
Macroprocesos Cultura de Servicio y Atencion al Ciudadano para su proceso -Desarrolio y
Fortalecimiento Institucional para el Servicio al Ciudadano denominado: “Incumplimiento a fos
tiempos de respuestas a fas PQRS de fos ciudadanos, por parte de los responsables de los
procesos Involucrados”, se encuentra materializado, por lo que se hace necesario y se
recomienda establecer las acciones de mejora necesarias para darle tratamiento al riesgo qu&
se sigue materializando.
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6 - PQRSD ABIERTAS POR DIRECCION REGIONAL Y ORIPS, AL 31 DE DICIEMBRE DE
2018 (Acumulado)

() MINJUSTICIA

Tabla No.7 - PQRSD ABIERTAS -PENDIENTES (ACUMULADO POR ORIPS}
: ‘PQRS ABIERTAS - ORIPS T

ACUMULADO 20138 {funio a
Diciembre/18)

DIRECGION
REGIONAL

oRIP

DOSQUEBRADAS
ANDINA  [NEIRA
SUBTOTAL LR

REGIONAL CARIBE
AGUACHICA
CARTAGENA
CERETE
EL CARMEN DE BOLIVAR
FUNDACION
REGIONAL | MAGANGUE

CARIBE MONTERIA
PLATO
SAHAGUN
SAN JUAN DEL CESAR
SINCE
SOLEDAD
VALLEDUPAR

SUBTOTAL -
BOGOTA NORTE
BOGOTA ZONA CENTRO 161
BOGOTA ZONA SUR
CHAPARRAL
FACATATIVA
FRESNO
GACHETA
GUATEQUE
HONDA
LA MESA
MONIQUIRA
SAN VICENTE DEL CAGUAN
SOACHA
_ SUBTOTAL .- o ps T g
REGIONAL
ORINGQUIA | REGIONAL ORINOQUIA 1

SUBTOTAL B

CALL
IPIALES
PALMIRA
PASTO
POPAYAN
PUERTCQ TEJADA
QUIBDO
ROLDANILLO
TUQUERRES

%EmMNI—‘HMNNMI—\I—'WI—\LﬂI—'m:I—'Lﬂ

o

REGIONAL
CENTRAL

[TER PN O JRRg R P IS E - N

[ o8]
=

Sl

=
fr)

REGIONAL
PACIFICA

[ eyl RO R E RS N ) K]

SUBTOTAL
TOTAL

g
o

W
w
s

Fuente: Inforrmacion Excel suministrada por la Oficina de Atencion al Ciudadano y Plataforma pars

Como se puede observar; a la fecha del presente seguimiento, se encontré un total de 331 pqrs
acumuladas al 31 de Diciembre/18, que aun no han sido finalizadas a través de la plataforma y
que corresponden a las Oficinas de Registro, por lo que se denotan debilidades en los
controles establecidos de seguimiento de las respuestas de PQRS, lo cual conlleva a un
incumplimiento al Art.14 de la Ley 1755 de 201%
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7 - VERIFICACION EFECTUADA AL TRAMITE REALIZADO A LAS PQRSD {(Muestra
seleccionada)

Teniendo en cuenta la relacion de Excel entregada por atencion al ciudadano, para €l periodo
objeto de seguimiento, se tomd una muestra aleatoria de 177 peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias en donde se encontrd lo siguiente:

Tabla Na.8 — VERIFICACION PQRSD

TOTAL SINRTA NO SE
. A FUERA DE
PEPENDENCIA PORS T[:::ﬂll?fEE Flz:\dL;'Z:GDA DE REDIRECCIO EVIDENCIA RTI'ER:‘HNOS
MUESTRA FONDO RTA EN SiSG
DE 1 HASTA
7 1
ORIPS 25 132 18 6 0 6
DE 1 HASTA
4
NIVEL CENTRAL 132 105 128 o6 ! 10
DIRECCICN DE 1 HASTA
REGIQNAL 2 114 0 0 0 2 2
DE 1 HASTA
REDIRECCIONADAS 18 100 12 > 0 6 13
TOTAL 177 158 67 1 19 41
Fuente: Aplicativo PQRSD - 515G- pdgina web SNR

Como se puede observar, fueron finalizadas a través de |a Plataforma PQRS-8ISG, un total de
158 pgrs, que equivale ai 89,3% de la muestra seleccionada para el segundo semestre de
2018; sin embargo, al analizarlas se encontraron las siguientes situaciones:

1- EI 10,7% no han sido respondidas o finalizadas a la fecha del seguimiente (8 febrero de
2018); situacion que evidencia incumplimiento ai Art.14 de la Ley 1755 de 2015.

2- De las 158 pgrs finalizadas, se encontrd que en el 42% de eilas, no se les dio una
respuesta de fondo, es decir no se dio respuesta compieta y de conformidad con o
requerido por el ciudadano, situacion que puede conllevar al incumplimiento del Art.13
de la Ley 1755 de 2015.

3- De las 158 pars finalizadas, se encontré que el 26% de éstas, fueron contestadas fuera
de términos, lo que genera incumplimiento al Art.14 de la Ley 1755 de 2015.

De otra parte; se observd que en la Oficina de Atencion al Ciudadano, ubicada en el Nivel
Central, no se encuentra identificada la ventanilla de atenciéon preferencial a los adultos
mayores y otros beneficiados, como lo establece el Art. 13 del Decreto 019 de 2012 o "decreto
antitramites”. Anexo No.1 — Fotografia OAC.

8- VERIFICACION PLAN DE MEJORAMIENTO
De acuerdo con el consolidado de Planes de Mejoramiento Integral, que se lleva en la Oficina

de Control Interno, se encuentra que al 31 de enero de 2019, la Oficina de Atencién al
Ciudadano presenta el siguiente comportamiento:

Tabla Na.9 — VERIFICACION PLANES DE MEJORAMIENTO — MACROPROCESO -CULTURA DEL SERVICIO Y ATENCIDN AL

CIUDADANO
CONCEPTO TOTAL OBSERVACIONES NO FUENTES GENERADORAS DE
CONFORMIDADES HALLAZGOS
W Auditarias | i 207
Mo. ACCIONES - 2 20 f“;i u 1 on'as nterras de Cahd.ffij o017
SUSCRITAS Y - Agditorias Internas de Gestion 2016
VENCIDAS A Auditarias Internas de Gestidn 2017
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Identificadas en:
v Cartagena
S CUCUTA
v DOSQUEBRADA
LA DORADA
] MIMEL CEMTRAL
i PASTO
- Wl Quibdé
- Iwl San Andres Islas
- W SINCELEIO
v VALLEDUPRAR
-l YaPaL

v Auditoria aplicative PORSD 2018

26 7 18 vl Auditords interna de Calidad 2017

MALLAZGOS SIN v Auditoria intena de Catidad 2018

SUSCRIBIR PLAN DE W Auditoria Interna de Gestion 2017
MEJORAMIENTO -« Sequimiento PQRS .- | semestre 2018

ldentificadas en:
! Barranguilla

Wi Caucasia
¥ Monteria
i Mivet Central
-{¥] Riohacha
-} Roldanilto

¥ Santa Marta

Fuente: Plan de Mejoramienta integral-OC!

Como se puede observar, existen 22 acciones suscritas que presentan vencimiento de acuerdo
con los términos establecidos para subsanar las acciones suscritas y de ofra parte, se
encuentra un total de 26 hallazgos sin que a la fecha se haya suscrito las acciones para
subsanar las situaciones identificadas, en cuanto a PQRS se refiere, dado que alli se registran
adicionalmente temas relacionados con las encuestas de percepcion, entre otros.

9 - CONCLUSIONES DEL SEGUIMIENTO

Teniendo en cuenta que la interface entre Certicamaras y PQRS-SISG, se generd en el mes de
Junio de 2018 y su migracion y aplicacion causd cambios culturales en la Superintendencia,
respecto al manejo del PQRS-SISG y en cuanto a la adecuada finalizacidon de fos trdmites y
correcta identificacién del tipo de peticion, podria ocasionar diferentes inconsistencias en la
infarmacion migrada, siendo esta no confiable y al hablarse de incumplimiento de términos en
la informacion migrada, por 1o que la OC! tomd como muestra el tramite de las peticiones
quejas y reclamos realizado dentro de la plataforma directamente; es decir, del segundo
semestre del afio 2018. Sin embargo, se recomienda que la entidad realice la depuracion de las
pqgrs migradas y que aun aparecen en estado Abiertas.

Es reiterativo el hallazgo respecto a la materializacion del riesgo: “Incumplimiento a los tiempos
de respucstas a las PQRS de los ciudadanos, por parte de los responsables de los procesos
involucrados”, por diferentes causas evidenciadas en los distintos informes de seguimiento
presentados por la Oficina de Control Interno de Gestion; no obstante, en algunos hallazgos, se
han formulado y cumplido las acciones propuestas, éstas no han sido efectivas por cuanto no
se ha subsanado la causa raiz de los mismos. Este riesgo es identificado como transversal, en
el Macroproceso Cultura del Servicio y Atencion al Ciudadano; situacion recurrente en la

entEdac&
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4 Se puede identificar que los controles establecidos para su mitigacién, a pesar de estarce

ejecutando, denotan debilidades para realizar el seguimiento oportuno a las respuestas de
PQRS, conlievado al incumplimiento del Art.14 de ia Ley 1755 de 2015. Por lo anterior, se
recomienda tomar las medidas correctivas inmediatas, que conlleven a darle tratamiento al
riesgo materializado; Asl mismo, realizar un andlisis por autocontrol, con el fin de determinar la
probabilidad de ocurrencia de los otros dos riesgos identificados en el Macroproceso.

10 - MATRIZ DE RESULTADOS

esta informando al Superintendente sobre lo

recomienda dar

No se Se
relacionado con las PQRS, en la periodicidad cumplimiento  a Ia
establecida por la norma y con los items sefalados normatividad
en ellas, tal como se observa en la verificacion existente, respecto a
efectuada por la OCl, en el numeral 1 del presente
informe, como son: cada uno Qe los
a- Servicios sobre los que se presente el mayor aspectos  sefialados
nimero de quejas y reclamos. en estas.
b- Principales recomendaciones sugeridas por 10s
particulares que tengan por objeto mejorar el servicio OFICINA
que preste la entidad, racionalizar el empleo de los NG ATENCION
recursos disponibles y hacer mas participativa la AL
gestion publica. CIUDADANO
c- Numero de solicitudes que fueron frasladadas a
otra institucion.
d- El tiempo de respuesta a las solicitudes.
e- El numero de solicitudes en las que se negd el
acceso a la informacion.
Situaciones que @eneran inobservancia a o
establecido en la Ley 190/95, Art. 54; Decreto
2232/95, Art.9; Decreto 1081/15, Art2.1.1.6.2,
numerales 2-3 y 4.
Se reitera la
recomendacion
efectuada en informe
Radicado
SNR2018043207, del
16 de Noviembre/18,
Se observa que a través de la plataforma de PQRS, para el haliazgo | OFI€INA DE
no se esta registrando la informacion correspondiente| OBS  |No.6, por cuanto no QIENC'ON
al canal Presencial ni Telefénico, como se observa se han formuiado|qypapano
en la Tabla No.2. acciones de
mejoramiento  para
efectos de subsanar
este hallazgo; se
sugiere utilizar Ia
plataforma de PQRS
para almacenar la

e
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informacion que
ingresa por el canal
presencial y
telefbnico.
Una vez analizada la informacion de la Tabla 3, Se recomienda
relacipnada con los datos contenidos en Ibs informes verificar las cifras
trimestrales publicados en la pagina web de la presentadas, y

entidad, se observa que lps datos totales por ef canal

realizar los cortes al

“Plataforma’, no concuerdan con la contenida en la titimo dia del mes y | DFICINA DE
plataforma de PQRS, ni con la informacion OBS para cada frimestre, QEENC'ON
suministrada por la Oficina de Atencion al Ciudadano con el fin  de|cupapano
en el archivo Excel “Base de datos 2do. Semestre de presentar cifras
PQRS - 2018". completas de cada
Similar  situacion pcurre con Ios  datos trimestre, tal como Ip
correspondientes a la atencion realizada a traves de sefala la norma.
los canales presencial y telefdnico.

Se recomienda

depurar la | oFIcINA DE
En la base de datos de la Plataforma, se observo la informacion de | ATENCION
exisf[gncia de un total de diecinueve (19) F_’QRS, PQRS, registradas a SII_UDADANO
clasificadas combp de “pruebas”, para el archivo de OBS través de lal/
pars del Nivel Central y ORIPs, durante el periodo TEGNOLOGI
objeto del seguimientp, radicados que se relacionan plataforma y que) o
en la Tabla Nb.5, situacion que podria conlievar al corresponde  a  las||NFDRMACID
reporte errénep de |ps datos estadisticos registrados. pruebas realizadas (N

en la misma.

Se reitera la
De acuerdp con las situaciones expresadas en Ibs necesidad de realizar
numerales 4, 5, 6 y 7 del presente informe, se un analisis de causa
establece que una vez mas, el riesgo establecido por raiz para establecer
el Macroprocesos Cultura de Servicio y Atencion al las  accipnes de
Ciudadano para su proceso -Desarrplio vy mejora necesaria y|OFICINA DE
Fortalecimiento Institucional para el Servicio al| NC |efectiva con el fin de |A=NCON
Ciudadano denominado: “/ncumplimiento a los darle tratamiento al|cupapano
tiempos de respuestas a las PQRS de los riesgo cuya
ciudadanos, por parte de los responsables de los materializacitn es
procesos involucrados”, se encuentra materializadp. recurrente  en la
iguaimente conlleva al incumplimiento del Art.14 de entidad.
la Ley 1755 de 2015.
Se encontrd que los hallazgos identificados en Se recomienda tomar
anteriores auditorias y/p seguimientos, presentan un las medidas
total de 22 acciones de las suscritas que no han correctivas
presentado evidencias para realizar su cierre, por |p inmediatas, que
cual estan vencidas. Asi mismo, presentan un total NC conlleven a subsanar
de 26 hallazgos que a la fecha de corte del Plan de las causas

Mejoramiento Institucional, no han suscrito acciones
para identificar y subsanar las causas de los mismos;
situacion que no permite identificar el mejoramiento
alcanzado.

identificadas a Ibs
hallazgos plasmados
en Ips diferentes
informes, realizando

(i
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el analisis causa raiz,
con el fin de suscribir
ias acciones a que

haya lugar.

Asi mismao, se
recomienda que por
autocontrol, se

evalle la efectividad
de las Aacciones
plasmadas en los
planes de
mejoramiento
suUsCritos.

No Conformidad - NC: Incumplimiento de una norma o requisito.

Observacion - OBS: Situacién identificada, que puede dar lugar al incumplimiento de una norma o a I@X)
materigalizacién de un riesgo.

Cordialmente,’,___‘?d_dw

CECIFA COTES COTES
Jefe Oficina Control Interno de Gestidn

Proyectado por: Stella Reyes / Nayibe Barreto
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