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INFORME DE SEGUIMIENTO DE LAS PQRS DEL SEGUNDO SEMESTRE DE 2017
OBETIVO.

El presente informe tiene como prop0sito, verificar el cumplimiento en relacion con los
lineamientos establecidos en la Ley 1474 de 2011, orientados a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica, en lo relacionado con el tramite y solucion de quejas, sugerencias y reclamos
expuestos por los ciudadanos.

ALCANCE DEL SEGUIMIENTO.

La Oficina de Control Interno, en cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 76 de la ley 1474 de
2011, realizard la verificacion de las PQRSD, presentadas en el segundo semestre de la vigencia
del 2017, a fin de evidenciar el nivel de calidad y confiabilidad de la informacion y oportunidad
en la respuesta que se les da a las mismas.

NORMATIVIDAD.
e Constitucion politica de Colombia de 1991, Articulo 23.
o Ley 87 de 1993, articulo 12; funciones de la Oficina de Control Interno

o Ley 1474 de 2011 “Por el cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica”. ’

e Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

e Decreto 2641 de 2012. “por el cual se reglamenta los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de
2011".

o Circular Externa No. 001 de 20 de octubre de 2011, expedida por el Consejo Asesor del
Gobierno Nacional en Materia de Control Interno, relacionada con las orientaciones para el
seguimiento a la atencién adecuada de los derechos de peticion.

METODOLOGIA

Conforme con la informacién suministrada por la Oficina de Atencion al Ciudadano, se pudo.
establecer que durante el periodo de estudio (Julio hasta Diciembre 2017), se radicé a través de
los distintos canales de comunicacion que ofrece la Superintendencia de Notariado y Registro
para la recepcion de las quejas, peticiones, requerimientos y demas un total de diecisiete m@&
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seiscientas ochenta y cinco (17.685) de pars; con base en esta informacion, se desarrollara de
manera detallada, el presente informe de seguimiento.

Se conté con la base de datos consolidada y suministrada por la Oficina de Atencién al
Ciudadano de las peticiones que se radicaron en la entidad a través de los canales de recepcion
de las pqrs, con corte al 31 de diciembre de 2017; igualmente, se realizaron mesas de trabajo
con €l funcionario designado por dicha Oficina, para cumplir con este cometido.

La informacion relacionada con los soportes de la plataforma, fueron obtenidos directamente
por la Oficina de Control Interno, a través del usuario entregado por el proveedor del Sistema
(Certicamara).

LIMITACIONES: La Plataforma electronica de recepcion y tramite de las PQRSD, no ofrece los
suficientes reportes de informacion para efectos de facilitar el sequimiento por parte de la
Oficina de Control Interno. Al final de este informe, se detalla cada una de las situaciones
evidenciadas en relacion con el manejo de la plataforma; lo cual ademas, limita la elaboracion
de analisis de fondo para la Entidad, con e! fin de obtener mayores insumos y tomar decisiones
en procura del mejoramiento en la prestacion del servicio.

CANALES DE COMUNICACION DE LA SNR 2017.

Los canales de comunicacion con que cuenta fa SNR, para la debida recepcion de las PQRSD
son: correspondencia, E-mail, presencial, teléfono y plataforma certigestor pgrs; con el
proposito de generar alternativas a los usuarios para sus peticiones y realizar el seguimiento
correspondiente de las mismas.

Tabla No. 1
Numero de PQRS, por trimestre segdn canales de comunicacion del segundo semestre 2017 SNR.

Canales de comunicacion SNR
Tipo Tercer trimestre Cuarto trimestre

Correspondencia (radicadas en la plataforma 17 26
E-mail 131 7
Presencial 4.720 5.111
Teléfono 1.039 1.709
Plataforma 2.643 2.285
Total trimestre 8.549 9.136

Total semestre ' 17.685

Fuente: pdgina web SNR, Estadisticas Atencion al Ciudadano.

En la tabla No. 1; se muestra el nimero de PQRSD que fueron recibidas por los distintos canales
que tiene disponible la entidad. Para el tercer trimestre, se registr6 un total de 8.549 de pars
que corresponde al 48% y para el cuarto trimestre, se registré un total de 9.136 de pgrs que
corresponde al 52% del total de las pgrsd decepcionada en la Entidad, en lo comprendido
durante el segundo semestre del 2017{
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Esta fuente de esta informacidn, fue obtenida a través de las estadisticas reportadas por el &rea
de Atencidén al Ciudadano de la Entidad, porque se pudo evidenciar que la totalidad de las pgrsd
que ingresan a [a Entidad, no son radicadas en su totalidad a través de la plataforma electronica
establecida para el trdmite de respuesta de las mismas; al tratar de verificar en la plataforma, la
informacion obtenida a través de la pagina web, se evidencié que del total de pgrsd ingresadas
en la entidad, tinicamente el 28% de las pqrsd, son radicadas en la plataforma electrénica.

COMPARATIVO DE PQRS DEL PRIMER SEMESTRE FRENTE AL SEGUNDO
SEMESTRE DE LA VIGENCIA 2017.

Tabla No. 2
Numero de PORSD, Ablertas y Cerradas por semestre de 2017.
TOTAL PQRS TOTAL PQRS
;ER;';;E?R : TOTAL PQRS ABIERTAS PORCENTAJE CERRADAS PORCENTAJE
5.633 1.747 31% 3.886 69%
TOTAL PQRS TOTAL PQRS
:Eﬁgg?:; TOTAL PQRS ABIERTAS PORCENTAJE CERRADAS PORCENTAJE
17.685 2.941 17% 14.744 83%

Fuente: pdgina web SNR, Estadisticas Atencion al Giudadano.,

Como se puede apreciar en la tabla nimero 2, el comparativo del nimero de pgrs que
ingresaron por cada semestre; para el primer semestre se registré un total de 5.633 pqrs de las
cuales se cerraron 3.886 pqrs, correspondiente al 69% de las quejas recibidas en ese mismo
periodo y un total de 1.747 pqgrs abiertas que corresponde al 31%; para el segundo semestre se
registréd un total de 17.685 pqrs de las cuales se cerraron un total 14.744 que corresponde al
83% de las quejas ingresadas en este mismo periodo y un total de 2.941 pgrs abiertas que
corresponde al 17%; se puede concluir que para el segundo semestre del 2017, se incrementd
el nimero de requerimientos radicados en la SNR en un 75%. Esta Oficina recomienda al 4rea
de Atencion al Ciudadano, identificar las causas de este incremento, a fin de que se tomen
decisiones en aras de mejorar el servicio y garantizar una mayor satisfacciéon al usuario.

PETICIONES ASIGNADAS POR COMPETENCIA A ORIPS Y DEPENDENCIAS DEL NIVEL
CENTRAL POR PLATAFORMA ELECTRONICA.

Tabla No. 3
PQRSD Asignadas segundo semestre por competencia 2017 SNR.
Peticiones asignadas por competencia por plataforma

Trimestre Regional Total PQRS | Trimestre Regional Total PQRS | Total semestre
Andina 83 Andina 106 179
Caribe 80 Caribe 55 132

3 Central 307 Central 262 569

Orinoquia 113 Orinogquia 76 189
Pacifico 55 Pacifico 81 136
Nivel central 2004 Nivel central 1703 3707
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Notarias 4 ‘ Notarias 1 5
Otras entidades 4 ’ Otras entidades 7 11
Total Semestre 4.928

Fuente: Informacion suministrada por la Oficina de Atencion Al Ciudadarno.

De las 4.928 peticiones que fueron asignadas a través de la plataforma electrénica la Oficina de
Atencidn al Ciudadano para el segundo semestre de 2017, se envio por competencia a otras
areas de la siguiente manera: Notarias; un total de 5 PQRSD gue corresponde al 0,1%, Oficinas
de registro un totai de 1.205 PQRSD que corresponde al 25, %, sede central un total de 3.707
PQRSD que corresponde al 75% y para otras entidades un total de 11 PQRSD que corresponde
al 0,20/0.

PQRSD ABIERTAS Y CERRADAS INGRESADAS EN LA ENTIDAD, DURANTE EL
SEGUNDO SEMESTRE DE 2017, A TRAVES DE LOS DISTINTOS CANALES DE
COMUNICACION, DISTINTOS A LA PLATAFORMA ELECTRONICA

En el presente informe, no fue posible establecer la totalidad de pgrsd abiertas y cerradas, en
relacion con las peticiones radicadas en el segundo semestre de 2017, por cuanto solo el 28%
de las pgrsd que ingresaron en el segundo semestre, se tramitaron a través de ésta, situacion
que evidencia la subutilizacién de la herramienta tecnoldgica adquirida por la Entidad, con el fin
de gestionar las pgrsd a través de un solo medio, a fin de ejercer un mayor control sobre las
mismas.

No obstante, la Oficina de Atencién al Ciudadano, lleva un control manual de las pgrsd que
ingresan a través de email, correo electronico, chat, teléfono y atencién presencial.

PQRSD ABIERTAS Y CERRADAS INGRESADAS POR PLATAFORMA ELECTRONICA
DURANTE EL SEGUNDO SEMESTRE DE 2017.

Tabla No. 4
Numero de PQRSD, Abiertas y Cerradas en la plataforma electronica en el segundo semestre de 2017.
Total de pqrs ;
radicadas Total pgrs cerradas Total pqrs abiertas
4.928 3.015 1.913

Fuente: Informacion suministradga por la Plataforma electrénica de PQRS.

De las 4.928 pgrs radicadas en la plataforma electronica se evidencié un total de 3.015 que
corresponde al 61% de pqgrs cerradas y un total de 1.913 que corresponde al 39% de pgrs
abiertas durante el segundo semestre de 2017.

PQRS RADICADAS A TRAVES DE LA PLATAFORMA ELECTRONICA, QUE FUEORN
CERRADAS EN TERMINO Y FUERA DE TERMINO DURANTE EL SEGUNDO SEMESTRE
DE 2017?
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Solo fue posible identificar en la plataforma, el nimero de PQRSD cerradas en término y fuera
de término. Sin embargo, no fue posible establecer en la plataforma, las pgrsd abiertas que
estdn dentro de los términos para resolverse y las abiertas que se encuentran vencidas en
término, por cuanto el sistema no arroja esta informacion.

Tabla No. 5
PQRSD cerradas en término y cerradas fuera de término por plataforma electronica en el segundo semestre.

Reporte de la cantidad de PQRS que se cerraron a tiempo y la cantidad de PQRS que no se cerraron a tiempo,
descargado el 13 de febrero de 2018.

Corte:
Fecha Inicial 01/07/2017 10:07:00 AM
Fecha Fnal 31/12/2017 10:12:00 AM

Total de pqrs cerradas fuera de

Total pgrs cerradas | Total pgrs cerradas en términos términos

3.015 2.076 939
Fuente: Informacion suministrada por la Plataforma electronica de PQRS.

De las 3.015 pqrs cerradas en la plataforma electrénica se evidencio que un total de 2.076 pgrs
gue corresponde al 69%, fueron cerradas dentro de los términos de Ley, y un total de 939 pgrs
que corresponde al 31%, se cerraron fuera de 0s términos, durante el segundo semestre de
2017; sin embargo, no fue posible constatar los términos de respuesta de las peticiones que
fueron atendidas por otros medios distintos a la plataforma electrénica, por las razones
expuestas anteriormente.

PQRSD ABIERTAS POR DEPENDENCIAS, A 31 DE DICIEMBRE DE 2017, EN RELACION
CON EL NUMERO DE PQRSD RADICADAS A TRAVES DE LA PLATAFORMA
ELECTRONICA.

SEDE CENTRAL.

Conforme a la informacion suministrada por la Oficina de Atencion al Ciudadano a través del
reporte denominado “Reporte de las tareas pendientes por proceso seleccionado”, se pudo
identificar que de las 3.707 pgrs que fueron asignadas por la Oficina de Atencidn al Gudadano a
través de la plataforma electrénica a las distintas dependencias del Nivel Central, se evidencio
que un total de 1.559 pqrs que correspondiente al 42%, se encuentran abiertas y 2.148 de pgrs
que corresponde al 58%, se encuentran cerradas durante el segundo semestre de 2017.

A continuacion se muestra la pgrs abiertas discriminadas de la siguiente manerau
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Tabla No. 6

PQRSD, Abiertas por Dependencia del Nivel Central al 31 de diciembre de 2017.

Promedio de Dias CANTIDAD DE
Etiquetas de fila desde asignacion PQRSD ABIERTAS
Despacho | Elegir area para transferencia de la
PQRS 45 2
Total general 45
B Promedio de Dias CANTIDAD DE
Etiquetas de fila desde asignacion PQRSD ABIERTAS
Elegir area(s) para direccionar |a
., solicitud 23,0
Atencion al
Ciudadano | Proyectar Respuesta 37,0
. . 148
Revisar y Firmar 5,0
Verificar y direccionar solicitud 7,3
Total general 7,46
Promedio de Dias CANTIDAD DE
Etiquetas de fila desde asignacién PQRSD ABIERTAS
Asignar Funcionario 82
Control Firmar Documento 115
Interno
Disciplinari Proyectar Documento 159
° Validar si la solicitud es competenda 36
del area 60
Verificar competencia 144,9
Total general 137,7
) Promedio de Dias CANTIDAD DE
Etiquetas de fila desde asighacion PQRSD ABIERTAS
Analizar caso 75,8
Asignar Abogado 187,0
Evaluar la respuesta del Notario 58,5
Informar al ciudadano del primer
requerimiento al notario 54,0
Informar al ciudadano del segundo
legad
gaer:g:l‘ a requerimiento al notario 127,0
notariado Proyect_ar_Oficio de Primer 274
Reqguerimiento 34,1
Proyectar respuesta de fondo 76,1
Proyectar solicitud de ampliacion 89,0
Revisar Ofido de Primer Requerimiento 195,7
Revisar Oficio de Respuesta 29,0
Revisar y Firmar Oficio de Respuesta 89,7
Tipificar PQRS SDN 18,0 L

CodRemebesc o5+
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Tipo de tramite 92,311I
Validar competenda 38,4
Validar competencia de la oficina 45,2
Verificar respuesta de fondo 27,4
Verificar respuesta del primer
requerimiento al Notario 121,9
Verificar si se adjuntaron los
documentos solicitados 124,0
Verificar tipificacion 69,7
L Total general 74,1
Promedio de Dias CANTIDAD DE
Etiguetas de fila desde asignacion JQRSD ABIERTAS
Direccionar solidtud 46,0
Proyectar Respuesta (' 9,0
Reasignar funcionario 25,5T
pDae::gealda Revisar Respuesta 4,0
Registro Revisar respuesta Coordinador 4'07 34
Validar Competencia 32,7
Validar si la solicitud es competencia
del area 10,2
Verificar Respuesta de ORIP 14,0
Total general 20,8
Promedio de Dias CANTIDAD DE
Etiquetas de fila desde asignacion PQRSD ABIERTAS
Asignar Funcionario 116,0
Delegada Proyectar Documento — Funcionario 36,0
de Tierras | Revisar doaumento 35,0 6
Verificar competencia 24,0
Verificar firma de documento 36,0
Total general 45,2
| Promedio de Dias CANTIDAD DE
Etiquetas de fila desde asignacion PQRSD ABIERTAS
Firmar Documento 82,3
Direccion Proyectar Documento 54,5
Administrat | Reasignar funcionario 20,0
iva Notarial | Reasignar profesional 43,3 85
Revisar Documento 4,5
Validar competencia 110,97
Validar si Ia solicitud es competenda 5,0,

!
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del area
Verificar tramite 55,0
Verificar y Firmar Documento 38,0
Total general 83,2
““““ Promedio de Dias CANTIDAD DE
Etiquetas de fila , desde asignacion PQRSD ABIERTAS
Asignar Funcionario 15:
Firmar Documento 40,8
Direccion de | Imprimir y notificar fisicamente al
Talento ciudadano 98
Humano Proyectar Documento 113,6 112
Validar si la solicitud es competencia
del drea ) 5
Verificar competencia 141,6
Total general 133,12
Promedio de Dias CANTIDAD DE
Etiquetas de fila desde asignacion PQRSD ABIERTAS
Asignar Funcionario 273,3
Firmar Documento 27,7
Proyectar documento 158,3
Direccion
Técnica de Proyéctar RespL_Jesta- 22,0
Registro Reasignar Funcionario 53 490
Validar si la solicitud es competencia
del area 12,2
Verificar asunto 21,0
Verificar competencia 39,1
Total general 35,4
Promedio de Dias CANTIDAD DE
Etiquetas de fila desde asignacion | _PQRSD ABIERTAS |
Asignar Coordinador 59,2
Asignar Funcionario 107,0
Direccién | Firmar Documento 114,6
Administrati | Proyectar Documento 103,0
vay Proyectar Respuesta 72,5 257
Financiera Proyectar Respuesta o Asignar
Funcionario 123,0
Revisar Documento o 85,4
Validar competencia 60,7

Validar Competencia ORIP 12501 “,_“_*,
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. . . |
Validar si la solicitud es competencia - y
del area 52,9,
Verificar competencia 79,7
Verificar Nueva Solicitud 203,0
Verificar y direccionar solicitud 245,0
Total general 78,1 ]
Promedio de Dias CANTIDAD DE
Etiquetas de fila desde asignacion PQRSD ABIERTAS
. . Firmar Documento 106
Divulgacion Verificar competencia 62 4
(en blanco) 95J
Total general 91' -
Promedio de Dias CANTIDAD DE
| Etiquetas de fila desde asignacion PQRSD ABIERTAS
- Imprimir y notificar fisicamente al
ofici - ciudadano 209,0
1CiNna
Asesora Proyectar respuesta 150,4
Juridica Validar competencia 120,1: 19
Verificar y direccionar 1207
Verificar y firmar respuesta 34,9
| Total general 101,1 |
Promedio de Dias CANTIDAD DE
Etiquetas de fila desde asignacion PQRSD ABIERTAS
Firmar Documento 123,0
Direccion de | Proyectar documento o Asignar
Contratos funcionario 101,5 22
Validar si la solicitud es competencia
del drea 150,1
J Total general 138,8
o Suma de Dias desde CANTIDAD DE
Oficina Etiquetas de fila asignacion PQRSD ABIERTAS
Asesora de Verificar competencia 81
Plapeacion P o 2
Total general Sli
Promedio de Dias CANTIDAD DE
Etiquetas de fila desde asignacion PQRSD ABIERTAS
Elegir drea para transferencia de la
oT1 PQRS 322
Proyectar Documento 160 | 33
Proyectar Respuesta o Asignar 120

¥
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Funcionario

Revisar Documento 121

Validar competencia 160

Validar si la solicitud es competencia

del area 39

Verificar competencia 80

Total general 76

Suma de Dias desde CANTIDAD DE

Etiquetas de fila asignacion PQRSD ABIERTAS
Secretaria Proyectar Documento 246
General Validar si la solicitud es competencia 7

del area 126

Total general 372

TOTAL 1559

Fuente: Informacion suministrada por la Oficina de Atencion Al Ciudadario.

PQRSD, POR ORIPS EN ESTADO ABIERTAS Y CERRADAS DEL 01 DE JULIO AL 31 DE
DICIEMBRE DE 2017, CONFORME A LA INFORMACION SUMINISTRADA EN LA
PLATAFORMA

OFICINAS DE REGISTRO DE INSTRUMENTOS PUBLICOS.

De las 1.218 peticiones que se asignaron por la plataforma electrénica a las Orips, se evidencié
que un total de 1.007, que correspondiente al 83% de pgrs, se encuentran abiertas y un total
de 211 que corresponden al 17% de pgrs se encuentran cerradas durante el segundo semestre
de 2017.

A continuacion se muestra la pgrs abiertas discriminadas de la siguiente manera:

Tabla No. 7
PORSD, asignadas por la plataforma electronica a las Orips en estado abiertas y ceradas del segundo semestre de
2017,
TOTAL TOTAL
PQRS PQRS TOTAL PQRS TOTAL PQRS
REGIONAL ORIP I CERRADAS | ABIERTAS ORIP IV CERRADAS IV | ABIERTAS IV
1t i)
Amalfi 0 2 | Amalfi 0 1
Andes 0 1! Andes 0 0
. Anserma 0 1| Anserma 0 0
Andina
Apartado 0 0 | Apartado 0 1
Armenia 0 0 | Armenia 1 5
Belén de Umbria 0 1| Belén de Umbria 0 2 |
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Calarcd 0 0| Calarcd 0 0
Caucasia 0 1| Caucasia 0 ‘i‘
Dosquebradas 0 8 | Dosquebradas 0 8
Fredonia 0 3 | Fredonia 0 1
Iltuango 0 7 | Frontino 0 10
La ceja 0 0 | ltuango 0 3
La dorada 0 0!laceja 0
Manizales 2 0| La dorada 0
Medellin zona
norte 2 3 | Manizales 0
Medellin zona sur 4 6 | Medellin zona norte 0 7
Neira 0 1 | Medellin zona sur 0 39
Pacora 0 0 | Neira 1 0
Pereira 0 0! Pacora 0 0
Rionegro 0 6 | Pereira 1 2
Riosucio 0 0 | Rionegro 0 0
Santa barbara 0 0 | Riosucio 0 0
Santa rosa de
cabal 0 0 | Santa barbara 0 0
Santafé de
Antioquia 0 2 { Santa rosa de cabal 0 0
Santafé de
Santo Domingo 0 1 | Antioquia 0 1
Segovia 0 2 | Santo Domingo 0 2
Sonson 0 5 | Segovia 0 0
Sopetran 0 1| Sonson 0 1
Turbo 0 1 | Sopetran 0 0
Urrao 2 18 | Titiribi 0 5
Yolombo 0 3 | Turbo 0 0
Total Il TRIMESTRE CERRADAS 10 Urrao 0 14
Total 1l TRIMESTRE ABIERTAS T 73 Yolombo 0 0
Total IV TRIMESTRE 3
LEERRADAS
Total IV TRIMESTRE ABIERTAS 103 |
TOTAL TOTAL
RecionaL | RPN | B L aammas | O"PN | Cermapasiv | AsieRTASIY
] il
Caribe Aguachica 2 | Aguachica 0 1
Ayapel 0 | Ayapel 0

L
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Barranquilla 0 l 7 | Barranquilla 0 5
Cartagena 11 24 | Cartagena 0 18
Cerete 0! 4 | Cerete 0 1
Chimichagua 0] 0 Ciénaga 0 1
Chinu 0 0 | Corozal 0 1
El Banco 0 2 | Chimichagua - 0 0
Lorica 0 0| Chinu 0 0
o I
Magangue 4 0| El Banco 0 0
Mompaos 0 1| Lorica 1 3
Monteria 0 12 | Magangue 0 0
Purificacion 0 1! Mompos 0 _Oj
Riohacha 0 10 | Monteria 0 2
Sahagun 0 0 | Purificacion 0 0
San Andrés y o
J’rovidencia 1} Riohacha 0
San juan del cesar 0 | Sahagun
San Andrés y
San marcos 0 0 | Providencia . 0 4
Santa marta - 0 2 | San juan del cesar 0 0
Sincelejo 0 3 | San marcos 0 0
| Soledad 0 4 | Santa marta 0 8
valledupar 0 2| Since 0 1
Total Il TRIMESTRE CERRADAS 5 Sincelejo 0 3
Total 1l TRIMESTRE ABIERTAS 75 Soledad 0 4
valledupar 0 1]
Total 111 TRIMESTRE 1
CERRADAS
Total 111 TRIMESTRE ABIERTAS 54
TOTAL TOTAL
PQRS PQRS TOTAL PQRS TOTAL PQRS
REGIONAL GRIP Il RIP IV
CERRADAS | ABIERTAS ORiP CERRADAS IV | ABIERTAS IV
1] ]
Armero 0 9 | Agua de dios 5
Barrancabermeja 2 | Armero 1
Bogota zona
centro 3 91 | Barrancabermeja 0 1
Central
Bogota zona norte 0 19 | Bogota zona centro 4J 67
Bogota zona sur 2 48 | Bogota zona norte 0 36
Bucaramanga 0 10 | Bogota zona sur 45
L Cachira 0 ﬂBucaramanga 1 8.5
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Cajamarca OJ 1| Cachira 0 0
Caqueza OF Q| Cajamarca 0; Q
Chiquinquird Q 1| Caqueza Q 1
Chinacota Q 0 Chiquinquira Q Q
Choconta Q 1| Chinacota Q Q
Ma a 2 | Choconta Q Q
Duitama 0 1! Clcuta 3 3
Espinal 0 2 | Duitama 0 1
Facatativa 6 15 | Espinal Q Q
Fresno 0 3 | Facatativa 2 3
Fusagasugd ) 1| Fresno O‘ )
Gacheta Q 2 | Fusagasuga O‘ Q
Garagoa Q 2 | Gacheta O!_ 1
Garzon Q Q| Garagoa Oi 1
Guamo Q 1| Garzén Q Q
Girardot Q 5|Guamo 0 0]
Guaduas Q 26 | Girardot 0 6
Guateque Q 0| Guaduas Q 35
Honda Q 12 | Guateque 0 1
Ibague 1 15 [ Honda 0 1
La_mesa Q 0| Ibague Q 12
La palma Q 1} Lamesa Q 1
Melgar Q 11 Lapalma 0 O—|
Miraflores Q 1| Meigar Q j
Moniquira Q 1| Miraflores Q Q
Pacho Q 1| Moniquira Q 1
Piedecuesta 0 1| Neiva 0 —;1
Puente nacional 0 1 @o 0 l 1
Ramiriqui 0 1| Piedecuesta 0 5
Salazar 0 0| Puente nacional O, 0
San Vicente de

Chucuri 0 1) Ramiriqui 0 0
Santa rosa de

viterbo 2 | Salazar 0 0
Soacha 0 3| Sangil 0 1

San Vicente de

S0gamoso 3 1| Chucuri Q Q
Socorro 0 1| Santa rosa de viterbo 0 0
Tunja Q 0 [ Soacha Q 9
Velez Q Q| Sogamoso Q )J@\
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‘Zipaquiré 0 0| Socorro 0 1
Total 1Il TRIMESTRE CERRADAS 22 Tunja 2
Total 11l TRIMESTRE ABIERTAS 285 Velez 0
Zipaquira )
Total Il TRIMESTRE 9
CERRADAS
Total HI TRIMESTRE ABIERTAS 253
TOTAL TOTAL
REGIONAL ORIP It cesg:;As AB':?:TSAS ORIP1V chzTRI;L;/gﬁ /T\zEQLT':T\i
n 1]
Acacias 2 88 | Acacias 0 48
Arauca 0 0| Arauca 0 0
Florencia 0 0| Florencia 0 1
Leticia 1 11 Leticia 0 1
Puerto asis 0 0! Mocoa 0 2
orinoquia | pyarto Carrefio 0 1| Puerto asis 0 1
San Jose del
Guaviare 0 0 | Puerto Carrefo 0 2
San Martin 2 0 | Puerto Lopez 0 1
Villavicencio 9 1| San Jose del Guaviare 0 0
Yopal 3 5 | San Martin 0 5
Total Il TRIMESTRE CERRADAS 17 Villavicencio 5 5
Total 11l TRIMESTRE ABIERTAS 96 Yopal 0 5
Total IV TRIMESTRE 5
CERRADAS
Total IV TRIMESTRE ABIERTAS 1 71
" TOTAL TOTAL
reciona | omem | O Lammas | PV Cenmapas i | AsieRTAS v
IH 11 1
Barbacoas 0 1 | Barbacoas 0 0
Buenaventura 0 1| Buenaventura 0 0
Buga 0 1| Buga 0 0]
Cali 0 15| Cali 0 19
Pacifico | Guapi 0 0 | Guapi 0 0
Ipiales 0 0 | Ipiales 0 0
La Unidn 0 1{LaUnioén 0 0
Palmira 0 11! Palmira 0 0
L Pamplona 0 0 | Pamplona 0 i#
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Pasto 0 5 | Pasto 0 3
Patia el bordo 0 1| Patia el bordo 0
Popayan 0 2 | Popayan 0} 19
Puerto tejada Q 1| Puerto tejada 0 1
Quibdd 0 0| Quibdd 0 1
=
Roldanillo Q 5 | Roldanillo 1 5
Santander de Santander de
Quilichao 0 6 | Quilichao 0 ]
Silvia 0 1] Silvia 0 Q
| Tulud 0 14 Tulud 0 21
Tuquerres 0 0| Tuquerres 0 Q
Total IV TRIMESTRE
Total HI TRIMESTRE CERRADAS 0 CERRADAS
Total I TRIMESTRE ABIERTAS 55 Total IV TRIMESTRE ABIERTAS 80 ]

Fuente: Informacion suministrada por /a Oficina de Atencion al Ciudadano.

PETICIONES ATENDIDAS O RESPONDIDAS DIRECTAMENTE POR LA OFICINA DE
ATENCION AL CIUDADANO EN EL SEGUNDO SEMESTRE DE 2017.

Tabla No. 8
PQRSD Atendidas directamente por la Oficina de Atencidn al Cludadano segundo semestre 2017 SNR.

PQRS ATENDIDAS POR LA OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO

Canal de Cantidad 3 Cantidad 4
comunicacion trimestre trimestre

Tipo de requerimiento

Peticion de consulta

Peticiones informativas

Reclamo

Peticién de solicitud

Certificados en linea

Certificados PIN Baloto
| Informacion General

Total
Total 2 semestre

Correspondencia

NIN N[N RO N
OOO)O\OI—‘O

22 7
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| Peticion de consulta 4 0]
Peticion dle solicitud para 2 1
E-mail informacion general
Peticiones informativas 40 0
Reclamos 7 56 0
Total 102 1
Total 2 semestre 103
Peticién de consulta 731 872
Peticion de solicitud ) 97 4
Presencial Peticion informativa 1321 2311
Reclamo 92 122
Queja 0 2
Total 2241 3311
Total 2 semestre 5552
Peticion de consulta 715 1128
Teléfono Peticion de solicitud 5 5
Peticion informativa 213 476
Reclamo 6 0
Total 939 1609
Total 2 semestre 2548
E(I)‘Iai%:'zuéd;ea para direccionar la 1230 682
Proyectar respuesta 792 741
Plataforma pqrs Z(galr;lcfll'cclftjr Y dreccionar 416 392
Validar si Iq solicit,ud es 1 4
competencia del drea
Pendientes en i
e plataforma sin 3 264
Total 2442 2083
Total 2 semestre 4525
TOTAL PQRS ATENDIDAS POR OAC 2 SEMESTRE 2017 12.757 J

Fuente: Informacion suministrada por la Oficina de Atencion Al Ciudadano.

De 17.685 peticiones que ingresaron por los distintos canales de comunicacion de la entidad, la
Oficina de Atencion al Ciudadano contestd directamente un total de 12.757 PQRS que
corresponde al 72% del total de PQRS radicadas; y 4.928 PQRS que corresponde al 28%, fueron
asignadas a: Orips, Dependencias del nivel Central y otras entidades segun su competencia
durante el sequndo semestre de 2017&7
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PQRSD, MAS FRECUENTES O RECURRENTES DE LA SNR RECIBIDAS EN EL SEGUNDO

SEMESTRE DE 2017, A TRAVES DEL IRIS DOCUMENTAL.

Tabla No. 9
PQORSD, clasificadas por asunto recurrente radicadas por Iris Documental segundo semestre 2017.

Reporte de cantidad de PQRS seguin su tipo en un perfodo de tiempo, descargado el 02 de febrero de 2018.

Corte:
Fecha Inicial 01/07/2017 10:07:00 AM
Fecha Final 31/12/2017 10:12:00 AM

TiPO CANTIDAD
SUGERENCIA 7
! FALTA DE COMPETENCIA 226
PETICION DE DOCUMENTOS 195
SIN ASIGNAR 546
RECLAMO 2090
PETICION DE INFORMACION 1232
QUEJA 348
PETICION DE CONSULTA 284 |

Fuente: Informacion suministrada por /a Plataforma electronica de PORS.

Grafica No. 1
Tipo de pgrs recibidas en ka SNR, por plataforma electronica en el segundo semestre 2017 SNR.

POQRS DEL SEGUNDO SEMESTRE 2017
SEGUN SU TIPO.

Elaboracion propia de OCI.

*
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Como se puede apreciar en la grafica nimero uno (1), los tipos mas recurrentes que generan
las PQRS radicadas en la Entidad por plataforma electrénica, con respecto de los servicios que
presta la entidad ios mayores asuntos son: reclamos con un total de 2.090 pgrs, peticion de
informacion con un total de 1.232 pqrs, queja con un total de 348 y sin asignar un total de 546
pgrs, para un total de 4.925 en el segundo semestre de 2017; sin embargo, no se puede
determinar a través de la plataforma electrénica, cuales son los motivos o circunstancias que
generan los requerimientos que realiza los usuarios frente a los servicios que presta la entidad,
este hecho limita la posibilidad de identificar con mayor claridad, las necesidades que presentan
los usuarios y por ende, facilitar a la Entidad, la toma de decisiones en blisqueda de soluciones

a los ciudadanos en relacién con los servicios que se prestan en la Entidad.

Tabla No. 10
PQRS por asunto o motive en el sequndo semestre de 2017,
PRINCIPALES ASUNTOS / MOTIVOS CANTIDAD
N - DEMORA EN EL TRAMITE NOTARIAL 2
N - INFORMACION GENERAL L 12
N - PLATAFORMA FUERA DE LINEA L 2
N - RECIBO DE PAGO 43
N - TRAMITE NOTARIAL L 8
NC - ESTADQ CIVIL PERSONAS 19
NC - INFORMACION GENERAL 157
R - INDICE DE PROPIETARIOS 3
R - TRAMITE REGISTRAL 4
R - CERTIFICADQOS EN LINEA. 386
| R - CERTIFICADQS PIN BALQOTO. 995
R - CONSULTA INDICE DE PROPIETARIQS 2?
R - CORRECCION DE ERRORES EN L A CALIFICACION 14
R - DEMORA TRAMITE REGISTRAL 34
R - DESPOJO DE PREDIOS 4
R - DIRECCION DE QRIPS Y / O TELEFONQS - HORARIO DE ATENCION 1
R - FIDEICOMISO CIVIL 14
R - INFORMACION GENERAL 6719
R - INFORMACION SOBRE RADICADO 4
R - LIQUIDACION DERECHQS DE REGISTRO - IMPUESTQOS DE REGISTRO 20
R - MALA PRESTACION DEL SERVICIO REGISTRAL 2
R - MATRICULA SOACHA 239
R - PLATAFORMA FUERA DE LINEA 2
R - QUEJA POR MAL SERVICIO REGISTRAL 4
R - TRADICION INMUEBLE, ESCITURA YA SE ENCUENTRA REGISTRADA 1
R - NO EXPEDICION DE CERTIFICADQS 2
R - INFORMACION SOBRE LEVANTAMIENTQO DE PATRIMONIO FAMILIAR 1 b

Superintendencia de Notariado y Registr
Calle 26 No. 13-49 Int. 201 - PBX (1)328-21- 2
Bogots D.C. - Calombi
hitp/hwww.supemetariada.gov.c

Email: comespondencia@supemotariado.qoy ¢



- DE NOTARIADO
& REGISTIRO
wn 10 guarda dela fe pibtca

») MINJUSTICIA

LSHNR - CONSULTAS VUR 4101
| SNR - INFORMACION GENERAL 1
SNR - INFORMACION SOBRE ESTADO DE RADICADOS 7
| SNR - MALA ORIENTACION MODULO 3 1
SNR - DEVOLUCION PIN BALOTO 94
SNR - TRAMITE EN LA SNR 70
(en blanco) 3
lktal General 12995

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

Grafica No. 2
PQRS por asurnto o motivo en el segundo semestre de 2017.

CANTIDAD DEPQRS POR ASUNTO DELSEGUNDO SEMESTRE
2017,

Frvrs
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Conforme a la grafica nimero 2; los asuntos de las pqgrs que mas se reciben en la entidad, se
resalta los siguientes: Informacién registral con un total de 6.719 que corresponde al 52%,
certificados PIN Baloto con un total de 995 que corresponde al 8% y consuitas sobre el VUR
para un total de 4.101 que corresponde al 32%, en lo transcurrido del segundo semestre de
2017.

Se recomienda a la Oficina de Atendion al Ciudadano, tener en cuenta las circunstancias o
causas que estan generando las pgrs que ingresan a la entidad, con el propésito de buscar
alternativas de solucion y tomar decisiones para efectos de disminuir el nimero de quejas;
como se puede apreciar en la grafica anterior, se registra un niumero muy afto de informacién
general y certificados pin baloto, sin identificar a que se hace referencia este asunto; en el caso
de consultas VUR, se identificd un total de 594 consultas de propiedad, 220 consultas no se
encuentran datos asociados con el hombre, 15 consultas no se encuentran datos asociados con
el NIT, 23 consultas de matricula y 78 consultas sobre verificadon matricula.

ANALISIS DE FONDO REALIZADO POR LA OCI, EN RELACION CON LAS PQRSD
INGRESADAS A LA ENTIDAD Y RESUELTAS POR PLATAFOMA ELECTRONICA
DURANTE EL SEGUNDO SEMESTRE DE 2017.

Tabla No. 11 Andlisis de las respuestas a las PQRSD durante el segundo semestre de 2017.

Fecha de
Fecha de respuest
Fecha de T
Numero . vencimiento a
de Asunto rzz(i:::cg’)en venstzml,:snto segin la Ley segiin el Observacion OCI
radicado plata‘-f‘orma (ley 1755 de rea
2015) compete
nte
Falta respuesta  de
fondo al Derecho de
peticion, por cuanto se
le informa al usuario
que la Oficna de
Registro remite la
PQRSD al antiguo
No se sistema; sin emb_argo, a
cuenta la fecha de sequimiento
con por par?g de OCI, no se
1003274 D%re?h.‘? de dicielnz‘lt()jree de |%decrerode) 3 deenerode | soporte de fléﬁgi‘; Sggo Ztﬁsersg
eticion 2017 2018 2018 respuesta, .
en la adenja;, qtue la fecha de
vencimiento
plat:form parametrizada en a
: plataforma, no coincide
con los términos
establecidos por la ley,
la diferencia es de un
dia (1), lleva 28 dias sin
que se le haya dado
respuesta al
eticionario. Fecha de
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seguimiento de la OCI
13 de febrero de 2017.

311032502

Derecho de
Peticién

5 de junio de
2017

29 de junio
de 2017

26 de junio de
2017

La fecha de vencimiento
segun plataforma, no
coincide con los
términos  establecidos
por la ley, la diferencia
es de tres (3) dias lieva
159 dias sin que se le
haya dado respuesta al
peticionarlo. Fecha de
seguimiento de la OCI
13 de febrero de 2017.

No se
cuenta
con
soporte de
respuesta,
enla
plataform
a.

160620763
9

Queja

24 de mayo de
2017

14 de junio
de 2017

14 de junio de
2017

Se observa que la queja
interpuesta por el
usuario, a la fecha no
ha sido contestada; de
acuerdo al reporte de la
plataforma lleva 154
dias desde la asignacién

enla sin remitir respuesta.
plataform | Fecha de

a. seguimiento de la

OCI 13 de febrero de
2017,

No se
cuenta
con
soporte de
respuesta,

936573829

Queja

19 de mayo de
2017

9 de junio de
2017

9 de junio de
2017

Se dio respuesta fuera
de los términos,
contestada después de
la fecha de vencimiento
en 13 dias de mas.
Fecha de
seguimiento de la
OCI 13 de febrero de
2017.

30 de
junio de
2017

213541018
2

Derecho de
Peticién

4 de julio de
2017

4 de agosto
de 2017

25 de julio de
2014

Se pudo evidendciar, gue
la respuesta emitida por
la Oficina Asesora
Juridica; se respondid
de fondo y utilizando un
lenguaje claro para el
peticionario; Sin
embargo, se respondio
fuera de termino en 8
dias de mas, la fecha de
vencimiento segln
plataforma, no coincide
con los términos de ley
hay 7 dias de diferencia.
Fecha de
seguimiento de la
OCI 13 de febrero de
2017.

4 de
agosto de
2017
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Se evidencié que no se
cuenta con el soporte de
fa respuesta en la
plataforma electrénica,
la fecha de radicacion es
del 04 de julio de 2017,
se debié remitir la
No se respuesta al usuario el
cuenta 25 de julio de 2017,
con conforme a los términos
Derecho de | 4 dejulio de 4 de agosto 25 de julio de | soporte de {de ley, lleva 135 dias
Peticién 2017 de 2017 2017 respuesta, | desde la asignacion sin
enla remitir  respuesta, la
plataform |fecha de vencimiento
a. segin plataforma no
coincide con los
términos de ley hay 7
dias de diferenca.
Fecha de
seguimiento de Ila
OCI 13 de febrero de
2017.
Se evidencid que no se
cuenta con €l soporte de
la respuesta en la
plataforma electrénica,
la fecha de radicacion es
del 29 de agosto de
2017, se debid remitir la
No se respuesta al usuario el
cuenta |18 de septiembre de
20 de . con 2917, de acuerdo a los
Solicitud de | 29 de agosto septierrbre de 18 de septiembre | soporte de | términos de ley, lleva 99
informacion de 2017 P 2017 de 2017 respuesta, | dias desde la asignacién
enla sin remitir respuesta, la
plataform {fecha de vencimiento
a. segin plataforma no
coincide con los
términos de ley hay 2
dias de diferencia.
Fecha de
seguimiento de Ila
OCI 13 de febrero de
2017.
La Oficina de Atencién
al Ciudadano, remitié
por competencia, la
queja instaurada por el

- - - -~ fusuario, a la Notaria 14
4dejuliode |21dejuliode| 25dejuliode |14 dejulio del Bogotd, para su

419533914 |  Queja
2017 2017 2017 de 2017 | (0 o rdiente

respuesta; igualmente,
mediante  comunicado,
le informé al usuario
“que su__queja_ sera’k

302279359

1000468

Superintendencla de Notasiado y Registr
Calle 26 No. 13-49 Int. 201 - PBX {1)328-21- 2
Bagota D.C. - Colombi
http:/fwww.supemotariado.gov €

Email: comespendencia@supemotariado gov ¢




SNJj sz
MINJUSTICIA UiV

remitida por
competencia a la
Notaria 14 de Bogota.
Sin embargo, la Oficina
de Control Interno,
observa que la queja no
fue direccionada por el
area de Atencién al
Ciudadano, a la
Delegada de Notariado,
como se  encuentra
descrito en el
Macroproceso de
Vigilancia de la Gestion
del Servicio Notarial, en
el Procedimiento
"Trdmite  quejas vy
reclamos en relacidn
con la vigilancia de la
prestacién del servicio
notarial”, la fecha de
vencimiento segln
plataforma no coincide
con los términos de ley
hay 4 dias de diferencia.
Fecha de
seguimiento de Ia
OCI 13 de febrero de
2017.
Se evidencio que la
Direccidn de Vigilancia y
Control Notarial, resolvid
de fondo la peticidn
utilizando un lenguaje
claro para el ciudadano,
se fresolvio fuera de
30de 29 de [términos en 25 dias de
1001450 Denuncia septiembre de 123§§(§§L;bre 23 de;(c):igbre de noviembre {mas, la fecha de
2017 de 2017 | vencimiento segun
plataforma no coincide
con los términos de ley
hay 11 dias de
diferencia. Fecha de
seguimiento de la
OCI 13 de febrero de
2017.
Se observo que
mediante comunicacion
dirigida al usuario por
13de |parte de la Oficina de
septiembr | atencién al Ciudadano,

1000398 Derecho de | 28 de agosto | 2 de octubre | 15 de septiembre

Peticidon de 2017 de 2017 de 2017 ede 2017 [se informa que el
requerimiento fue
remitido por

competencia a la notar'g&
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58 de Bogota, la fecha
de vencimiento segln
plataforma no coincide
con los términos de ley
hay 11 dias de
diferencia. . Fecha de
seguimiento de Ila
OCI 13 de febrero de
2017.
Se pudo evidenciar, que
la respuesta emitida por
la Oficina  Asesora
Juridica; se respondid
de fondo vy utilizando un
lenguaje claro para el
peticionario, se resolvio
19 de . 29 de |fuera de términos en 10
Dere;h_g de | 28 deagosto septiembre de 15 de sz%tllembre septiembr | dias de mas, la fecha de
Peticion de 2017 2017 de 2017 e de 2017 |vencimiento  segin
plataforma no coincide
con los términos de ley
hay 4 dias de diferencia.
Fecha de
seguimiento de Ia
OCI 13 de febrero de
2017,
Se observd que la
respuesta emitida por ia
Oficina Asesora Juridica,
se respondio de fondo y
utilizando un lenguaje
claro para el peticionario
se resolié fuera de
1 de ' 16 de |términos en 4 dias de
diciembre de ? dzg%\ge;r;bre noviembre [mas, la fecha de
2017 de 2017 | vencimiento segln
plataforma no coincide
con los términos de ley
hay, 15 dias de
diferencia. Fecha de
seguimiento de Ia
OCI 13 de febrero de
2017.
Se observa que Ia
consulta interpuesta por
No se el usuario, a la fecha no
cuenta |ha sido contestada; se
20 de 29 de 4 con debié remitir respuesta
: : 1 de noviembre jsoportede el 31 de octubre de
1001124 | Consulta | septiembre de | septiombre e~ 4o 2017 | respuesta, | 2017, lleva 80 dias sin
en la que se le haya dado
plataform | respuesta al
a. peticionario, la fecha de
vencimiento segln
plataforma no_coincide

1000423

Derecho de | 19 de octubre

1001883 |~ besicion de 2017
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con los términos de ley
hay 22 dias de
diferencia. Fecha de
seguimiento de Ia
OCI 13 de febrero de
2017,

La Direccidn de
Vigilancia y  Control
Notarial, remitid6 por
competencia la peticidn
a la notaria 17 del
circulo de Cali; la
comunicacién al usuario
se le remitid fuera de
los términos en 13 dias
de mas, la fecha de
vencimiento seglin
plataforma no coincide
con los términos de ley
hay 6 dias de diferencia.
Fecha de
seguimiento de la
OCI 13 de febrero de
2017.
Se evidencio que Ila
Direccion de Vigilancia y
Control Notarial, resolvio
de fondo la peticidon
utilizando un lenguaje
claro para el ciudadano,
se resolvio fuera de
4 de . 12de [termino en 19 dias de
septiembre de 15 di:ez%tﬁmbre octubredefmas, la fecha de
2017 2017 vencimiento segun
plataforma no coincide
con los términos de ley
hay 11 dias de
diferencia. Fecha de
seguimiento de la
OCI 13 de febrero de
2017.
Se evidencdio que la
oficina de Atencién al
Ciudadano comunica al
usuario que el
requerimiento sera
enviado por
competencia a la notaria
57 de Bogota, la fecha
de vencimiento seg(n
plataforma no coincide
con los términos de ley
hay 11 dias de
diferencia. Fecha de
seguimiento de

20 de 23 de
: 4 de octubre { 10 de octubre de
septiembre de de 2017 2017 octubre de

2017 2017

Derecho de

1001115 peticién

Solicitud de { 28 de agosto

1000403 informacion de 2017

12 de
septiembr
e de 2017

Derecho de | 28 de agosto | 2 de octubre | 15 de septiembre

1000396 | “peticion de 2017 de 2017 de 2017
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OCI 13 de febrero de
2017.

Se pudo evidenciar que
la respuesta emitida por
la Direccion
Administrativa Notarial,
se respondi6 de fondo y
utiizando un lenguaje
claro para el
19 de 15 de peticionario, se resolvid
Derecho de : 13 de octubre | 9 de octubre de iembr fuera de termino en 24
Petiion | ScPiembrede | 7 g 5017 2017 novIeToI® | dias de mas, la fecha de
2017 e vencimiento segiin
plataforma no coincide
con los términos de ley
hay 4 dias de diferencia.
Fecha de
seguimiento de la
OCI 13 de febrero de
2017.
Se pudo evidenciar que
la respuesta emitida por
la Oficina Asesora
Juridica, se contesto de
fondo y utilizando un
lenguaje claro para el
peticionario, pero fue
4 de contestada fuera Sfe los
152316215 | Derecho de 2 de julio de 1 de agosto 25 de julio de septiembr términos en 27 dias de
1 Peticion 2017 de 2017 2017 mas, la fecha de
e de 2017 - ;
vencimiento segun
plataforma no coincide
con los términos de ley
hay 5 dias de diferencia.
Fecha de
seguimiento de la
OCI 13 de febrero de
2017.
Se evidencid que no se
cuenta con el soporte de
la respuesta en la
plataforma  electronica,
la fecha de radicacion es
del 28 de agosto de
2017, se debio remitir la
respuesta al usuario el
15 de septiembre de
2017, de acuerdo a los
términos de ley, lleva
100 dias desde la
asignacion  sin  remitir
respuesta, la fecha de
vencimiento segun
plataforma no coincide

con los términos de Iey#
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No se
cuenta
con
18 de )
: 15 de septiembre | soporte de
septiembre de de 2017 respuesta,
2017
en la
plataform
a.

Derecho de | 28 de agosto

1000372 Peticion de 2017
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hay 2 dias de diferencia.
Fecha de
seguimiento de la
OCI 13 de febrero de
2017.

Se evidencio que Ila
direccion de vigilancia y
control notarial,
respondi6 fuera de
termino en 42 dias de

28 de mas, la fecha de
179585199 ei 7 de julio de | 21 dejulio de 28 de julio de septiembr vencimiento segln
7 Queja 2017 2017 2017 e ge 2017 plataforma no coincide

con los términos de ley
hay 7 dias de diferencia.
Fecha de
seguimiento de la
OCI 13 de febrero de
2017.

Se evidencié que la
Oficina de Atencion al
ciudadano, en respuesta
al Derecho de peticion,
remiti6 por  correo
electronico al usuario el
formato de devolucion
para que proceda a
formalizar su solicitud;
sin embargo, encuentra
esta Oficina, que la
informacion
suministrada, conforme
a lo solicitado, no es
suficiente, puesto que

175818004 | Derechode | 5dejuliode |19 dejuliode| 26 dejuliode |18 de julio | MO S8 eplica sobre el

5 Peticion 2017 2017 2017 de 2017 |Procedimiento que se
debe seguir para

proceder a culminar el
trémite sobre lo
solicitado; por las
anteriores razones, no
se esta dando respuesta
de fondo a dicha
solicitud, la fecha de
vencimiento segun
plataforma no coincide
con los términos de ley
hay 7 dias de diferencia.
Fecha de
seguimiento de la
OCI 13 de febrero de
2017.
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Se evidencio que a la
fecha no se cuenta con
soporte de respuesta en
la plataforma electrdnica
para el usuario, se debié
No se remitir respuesta el 15
cuenta |de septiembre de 2017,
18 d con lleva 100 dias sin que se
Solicitud de | 28 de agosto ; be d 15 de septiembre | soporte de | le haya dado respuesta
informacién de 2017 septl;(r]nﬂre € de 2017 respuesta, |al peticionario, la fecha
enla de vencimiento segin
plataform | plataforma no coincide
a. con los términos de ey
hay 3 dias de diferencia.
Fecha de
seguimiento de Ila
OCI 13 de febrero de
2017.
Se evidencio que a la
fecha no se cuenta con
soporte de respuesta en
la plataforma electrénica
para el usuario, se debié
No se remitir respuesta el 04
cuenta |[de noviembre de 2017,
con lleva 47 dias sin que se
4 de diciembre {soporte de|le haya dado respuesta
de 2017 respuesta, | al peticionario, la fecha
en la de vendmiento segun
plataform | plataforma no coincide
a. con los términos de ley
hay 9 dias de diferencia.
Fecha de
seguimiento de Ila
OCI 13 de febrero de
2017.
Se pudo evidenciar que
la respuesta emitida por
la Oficina de Atencién al
Ciudadano fue
contestada de fondo y
utilizando un lenguaje
claro para el peticionario
12 de 19de |y dentro de los términos
diciembre de 8 dezeonlego de| 3 dezeonle;o de diciembre jde ley, Ila fecha de
2017 de 2017 | vencimiento segln
plataforma no coincide
con los términos de ley
hay 5 dias de diferencia.
Fecha de
seguimiento de Ia
OCI 13 de febrero de &

1000377

15 de
diciembre de
2017

20 de octubre

1001909 Consulta de 2017

Derecho de

1003304 Peticion

2017.
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Se evidencio que a la
fecha no se cuenta con
soporte de respuesta en
la plataforma electréonica
para el usuario, se debid
Nose |remitir respuesta el 20
cuenta |[de diciembre de 2017,
con lleva 35 dias sin que se
20 de diciembre | soporte de |le haya dado respuesta
de 2017 respuesta, | al peticionario, la fecha
enla de vencimiento segin
plataform | plataforma no coincide
a. con los términos de ley
hay 6 dias de diferencia.
Fecha de
seguimiento de Ia
OCI 13 de febrero de
2017.
Se evidencio que la
Oficina de Atencion al
Ciludadano emitié
respuesta de fondo
utilizando un lenguaje
claro, para el ciudadano
y se contestd dentro de
28 de 20 de - 28 de los términos de ley, la
noviembre de | diciembre de 18 d;ed2|8(1e7mbre noviembre |fecha de vencimiento
2017 2017 de 2017 {segun plataforma no
coincide con los
términos de ley hay 1
dias de diferencia
Fecha de
seguimiento de la
OCI 13 de febrero de
2017.
Se evidencio que la
Oficina de Atencién al
Ciudadano comunico al
usuario sobre el traslado
por competencia de su
requerimiento, a la

notaria 2 de Monteria; la
27 de 12de 18 de diciembre 27 de

. . A fecha de vendmiento
noviembre de | diciembre de de 2017 noviembre segin plataforma Mo

2017 2017 de 2017 2
coincide con los

términos de ley hay 6
dias de diferencia.
Fecha de
seguimiento de la
OCI 13 de febrero de
2017.

29 de 14 de
noviembre de | diciembre de
2017 2017

Solicitud de

1002957 informacion

Solicitud de

1002895 informacion

Solicitud de

1002841 informacién
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Se evidencié que a la
fecha no se cuenta con
soporte de respuesta en
la plataforma electrénica
para el usuario, se debid
No se remitir respuesta el 15
cuenta |de noviembre de 2017,
21 de _ con fleva 57 dias sin que se
Solicitud de | 24 de octubre noviembre de 15 de noviembre | soporte de | le haya dado respuesta
informacion de 2017 2017 de 2017 respuesta, | al peticionario, la fecha
enla de vencimiento segln
plataform | plataforma no coincide
a. con los términcs de ley
hay 6 dias de diferencia.
Fecha de
seguimiento de Ia
OCI 13 de febrero de
2017.
Se observé que Ia
Delegada de Registro,
emitiG  respuesta  de
fondo, utilizando un
27 de 19 de - 11 de |lenguaje claro para el
1002864 Queja noviembre de | diciembre de 19.d deedzlc(:)lle;wbre diciembre | ciudadano y se contestd
2017 2017 de 2017 |dentro de los términos
de ley. Fecha de
seguimiento de Ia
OCI 13 de febrero de
2017.
Se evidencié que la
Oficina de Atencidn al
Ciudadano, emitld
respuesta de fondo
utilizando un lenguaje
claro, para el ciudadano
y se contestd dentro de
los términos de ley, la
fecha de vencimiento
segun plataforma no
coincide wn los
términos de ley hay 1
dia de diferencia. Fecha
de seguimiento de la
OCI 13 de febrero de
2017.
Se Gobservé que |[a
Oficina Asesora Juridica
emite  respuesta de
fondo, utilizando un
lenguaje claro para el
ciudadano, se resolvid
fuera de términos en 16
dfas de mas, la fecha de
vencimiento segln
plataforma_no_ coincid

1002063

28 de 21 de 29 de

noviembre de | diciembre de 20d deedzigf? bre noviembre
2017 2017 de 2017

Derecho de

1002912 Peticion

16 de
noviembre
de 2017

Salicitud de | 2 de octubre de | 24 de octubre | 23 de octubre de

1001456 | ™4 - mite 2017 de 2017 2017
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con los términos de ley
hay 1 dia de diferencia.
Fecha de
seguimiento de Ila
OCI 13 de febrero de
2017.

Fuente: Informacion suministrada por la Plataforma electronica de PQRS.

Se tomd una muestra aleatoria de 31 pqrs radicadas en la plataforma electrénica durante el
segundo semestre de 2017, en el cual se realiz6 un seguimiento del tiempo de respuesta, de
soportes y respuesta de fondo; en consecuencia de las peticiones que realizaron los usuarios
durante la mencionada vigendia, arrojando los siguientes resultados:

o PQRS que no cuenta con soporte de respuesta y se encuentran abiertas en la plataforma
electronica un total de (11) pgrs que corresponde al 35% generando incumplimiento del
articulo 14 del Coédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo,
(Sustituido por el articulo 1 de la ley 1755 de 2015).

» PQRS respuestas en fuera de termino se evidencio, un total de (10) pgrs que corresponde al
32% se remitid respuesta en un lenguaje claro para el usuario, incumpliendo los términos
establecidos por la ley 1755 de 2015).

e PQRS que no se direccionaron conforme a lo dispuesto en el Macroproceso Vigilancia de la
Gestidn del Servicio Notarial, en el Procedimiento "Tramite quejas y reclamos en relacion con
la vigilancia de la prestacion del servicio notarial”, se encontrd una (1) pgrs que corresponde
al 3%.

e PQRS que no se resolvieron de fondo conforme al requerimiento del usuario, se evidencio un
total de 2 pgrs que corresponde al 6%, sobre el particular, la Corte Constitucional, en la
Sentencia T-814 de 2005 se ha pronunciado en los términos: “...3.2.2, Con respecto al
contenido de la respuesta que debe proferirse para que ésta cumpla con el requisito de
idoneidad, /a Corte ha explicado que /a indicacion acerca del tramite que se le daré a una
sdlfcltud no es suficiente para satisfacer el derecho de peticion. Igualmente, la respuesta
aebe consistir en una decisidn que aefina de fondo - sea positiva o negativamente- 10
soficitado, "o por lo menocs, que exprese con claridad las etapas, medios, términos o
procesos niecesarios para dar una respuesta definitiva y contundente a quien presento /a
soficitud”,

e PQRS segln lo observado la fecha de vencimiento que registra la plataforma electrdnica, no
coincide con la fecha limite segin el tipo de pgrs, de acuerdo con lo establecido en la Ley
1755 de 2015 se encontrd un total de (28) pars que corresponde al 900/&
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REPORTES POR LA PLATAFORMA ELECTRONICA.

Realizado el seguimiento a la plataforma electronica para la recepcion de fas pqrs de los
ciudadanos; con respecto a los distintos reportes que arroja el sistema fa Oficina de Control
Interno, se evidencio lo siguiente:

e La plataforma electronica no cuenta con una parametrizacion de acuerdo a las causas que
origina los tipos de pqrs radicadas por los usuarios,

» En el reporte de PQRS trasladadas por competencia a Notarias, no cuenta con informacion
para el respectivo analisis de respuesta o tratamiento dado a las mismas, sin embargo, se
evidencia que en el mismo Sistema, se encuentra previsto.

e Algunas de las fechas de vencimiento de las pgrsd registradas en la plataforma electronica,
no se encuentran definidas conforme a los términos de Ley establecidos para la respuesta de
las mismas. Esta situacion se pudo evidenciar al momento de comparar [a fecha de
radicacion de las pqrsd, con la fecha de vencimiento de las mismas; aspecto de suma
importancia, para no generar confusiones con los tiempos de respuesta o incurrir en posibles
incumplimientos en los términos establecidos por la ey (Ley 1755 de 2015).

« la informacién que se registra en el reporte denominado “PQRS segin su estado de
alerta y area”, solo corresponde a las oficinas de registro, sin tener en cuenta las pqrs gue
se asignan por competencia a las dependencias del nivel central.

e En el reporte de “"Cantidad de PQRS cerradas a tiempo y fuera de tiempo”, no es
posible identificar el nimero de dias excedidos por fuera de término, conforme a lo
establecido por la Ley 1755 de 2015, tampoco se encuentra incluida las pgrs que contestan
las dependencias del nivel central, por fuera de término; situacion que limita la posibilidad
de mejorar el seguimiento para garantizar el cumplimiento de los términos legales y evitar
sanciones para la Entidad.

« la Entidad establecid la herramienta de Plataforma electronica con el objetivo de canalizar
fos diferentes requerimientos que realizan los usuarios con relacion a los servicios que brinda
la SNR; sin embargo, las pqrsd que ingresan por email, por via telefonica, por
correspondencia, y de manera presencial, no se estan radicando en la plataforma, lo cual
corresponde al 72% de las pgrsd que ingresaron a la Entidad, en el sequndo semestre de
2017, como se establece en el proceso “Desarrollo y Fortalecimiento Institucional para el
servicio al Ciudadano, Procedimiento “Lineamientos para la orientacidon y servicio al
ciudadano a través de los diferentes canales de atencion correp electrénico, atencidn
presencial, servicio telefonico, chat y plataforma de sede electr()nicaQ
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A continuacidn, se detalia de manera discriminada las No Conformidades Reales y observaciones
identificadas en el desarrollo del presente informe:

MATRIZ DE RESULTADOS DEL INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS PQRSD PRIMER

SEMESTRE 2017,

DESCRIPCION

NC

0BS

RECOMENDACION

RESPON SABLE

Se observd que las
peticiones que ingresan
por la plataforma
electrdnica, no cuentan
con  un reporte que
detalle la clasificacién
de cada uno de las
causas por las cuales se
originan los tipos de
PQRSD, radicados en la
entidad, por parte de
los ciudadanos;, este
hecho limita a la
Administracidn ~ tomar
acciones o decisiones
con el fin de garantizar
una mejor prestacion
del servicio y en
términos de
oportunidad.

Estudiar la posibilidad de gestionar
la parametrizacion de la plataforma
electrdnica, de tal manera que
permita realizar la clasificacion de
cada uno de los asuntos o causas
que generan los tipos de PQRSD
en la Entidad; insumo requerido a
fin de disefiar mecanismos
orientados a disminuir el ndmero
de PQRSD, garantizar las
respuestas dentro de los términos
legales, y ofrecer una mayor
satisfaccidon ciudadana, cumpliendo
con la normatividad vigente sobre
la materia y propender por €l logro
de la misidn institucional.

Jefe Oficina de
Atencion al
Ciudadano.

['A pesar de que la
Oficina de Atencién al
Ciudadano, genera
alertas tempranas a los
lideres de los procesos,
con el fin de recordar €l
cumplimiento  de los
términos de respuesta,
con el proposito de
responder de manera
oportuna las PQRSD
que presenten  los
ciudadanos, se sigue
evidenciando el
incumplimiento de los
terminos de respuesta.

Ley 1755 de 2015.

Establecer puntos de control en los
procedimientos, Manual, Guias que
se hallan definido orientados a
evitar la materializacion de los
riesgos: Incumplimiento de
términos de respuesta, Tutelas
generadas por pqrs, sin respuestas
o - contestadas en  términos
vencidos. pqrs recibidas por fuera
del sistema (ventanilla) sin la
correspondiente radicacidon en la
plataforma y de méas que sean
necesarios para garantizar el
cumplimiento  efectivo de este
proceso

Jefe Oficina de
Atencidn al
Cludadano y
Lideres de los
Macroprocesos.

E'R
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Se pudo identificar que
en la plataforma
electronica, no se
encuentran incluidas las
Pars, que deben ser
trasladadas por
competencia a las
Notarias, no obstante,
muchos de los
requerimientos que
ingresan a la entidad
corresponden a éstas,
limitando con esto, el
debido seguimiento

frente a fos
requerimientos que
realizan los usuarios en
relacion con la

prestacion del servicio
notarial.

Estudiar la posibilidad de incluir a
la Notarias en la plataforma
electrénica con el propdsito, de
direccionar las pgrsd que por
competencia deba trasladarle la
Entidad, para efectos de realizar el
debido seguimiento que
corresponde en el ejercicio de
inspeccion, vigilandia y control del
servicio notarial, a fin de brindar
un mejor servicio a la ciudadania.

Jefe Oficina de
Atencion al
Ciudadano.

Algunas de las fechas
de vencimiento de las
parsd registradas en
la plataforma
electrénica, no se
encuentran definidas
conforme a l0s
términos de Ley
establecidos para la
respuesta de las

mismas. Esta
situacion  se pudo
evidenciar al
momento de

comparar la fecha de
radicacion de las
parsd, con la fecha
de vencimiento de las
mismas; aspecto de
suma importancia,
para no  generar
confusiones con los
tiempos de respuesta
O incurrir en posibles
incumplimientos  en
Ios términos
establecidos por la

Se recomienda realizar ajustes a la
plataforma, parametrizando las
fechas de vencimiento de las
parsd, acorde con el tipo
correspondiente, en cumplimiento
a los términos de respuesta legales
establecidos,

Jefe Oficina de
Atencion al
Ciudadano.

B
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ley (Ley 1755 de
2015).

La informacién que
se registra en e
reporte denominado
“PQRS segin su
estado de alerta y
area”, solo
corresponde a las
oficinas de registro,
sin tener en cuenta
las pgrs que se
asignan por
competencia a las
dependencias del
nivel central,

Se recomienda realizar ajustes a la
plataforma, incluyendo a las
dependencias del nivel central en
el reporte de pgrs segin su estado
de alerta y area; con el propésito
de realizar los respectivos analisis
del comportamiento de las pgrs
que son asignadas por
competencia, a fin de garantizar
un seguimiento mas oportuno
frente a la respuesta de las
mismas, dentro de los términos
legales establecidos.

lefe Oficina de
Atencion al
Ciudadano.

En el reporte de
“"Cantidad de PQRS
cerradas a tiempo
y fuera de
tiempo”, no es
posible identificar el
nimero de dias
excedidos por fuera
de término, conforme
a lo establecido por
la Ley 1755 de 2015,
tampoco se
encuentra incluida las
pgrs que contestan
las dependencias del
nivel central, por
fuera de término;
situacion que limita la

posibilidad de
mejorar el
seguimiento para
garantizar el

cumplimiento de los
términos legales vy
evitar sanciones para
la Entidad; de esta
manera, se

Se recomienda realizar ajustes a la
plataforma, incluyendo en el
reporte de cantidad de pqgrs
cerradas a tiempo y fuera de
tiempo, los dias excedidos por
fuera de término, con el fin de
detectar la causa que estd
generando la debilidad detectada e
implementar las acciones de
mejora a que haya lugar; a fin de
mejorar el seguimiento de las
mismas, para garantizar la
respuesta dentro de los términos
de Ley.

Uefe Oficina de
Atencion al
Ciudadano.
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incrementa el riesgo
de incumplir con los
términos de
respuesta.

r

Se evidencio un total
de 2 pgrs que
corresponde al 6%;
que no se resolvieron
de fondo conforme al
requerimiento del
usuario. Sobre el
particular, la Corte
Constitucional,

mediante  Sentencia
T-814 de 2005
numeral 3.2.2; se ha
pronunciado al
respecto. Como se
evidenciaron 2 casos,
se deja como una
observacion, para
efectos de que se
tomen acciones
preventivas para
evitar la recurrencia.

Se recomienda tomar las acciones
pertinentes para generar los
controles de calidad en las
respuestas que emiten las distintas
competencias de la Entidad.

Jefe Oficina de
Atencion al
Ciudadano y
Macroprocesos
de la entidad.

La Entidad establecié la
herramienta de
Plataforma electronica
con el cobjetivo de
canalizar los diferentes
requerimientos que
realizan los usuarios
con relacion a los
servicios que brinda la
SNR; sin embargo, se
evidencia la
subutilizacion  de  la
misma, por cuanto las
pgrsd que ingresan por
imail, por via teleféncia,
por correspondencia, y
de manera presendial,
no se estan radicando
en la plataforma, lo
cual corresponde al
72% de las pgrsd que

ingresaron a la Entidad,

Se recomienda, gestionar los
medios necesarios para que todas
las pgrs que ingresan a la entidad,
sean tramitadas a través de Ia
Plataforma Electrénica, en
cumplimiento al  procedimiento
interno establecido, denominado:
igualmente, a fin de fortalecer los
controles sobre las pqgrsd que
ingresan a la Entidad.

Jefe Oficina de
tencién al
Ciudadano.
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en el segundo semestre
de 2017, como se
estabiece en el proceso
“Desarrollo Yy
Fortalecimiento
Institucional pata el
servicio al Ciudadano,
Procedimiento
“Lineamientos para la
orientaciéon y servicio al
ciudadano a través de
los diferentes canales
de atencién correo
electrénico,  atencién
presencial, servicio
telefénico, chat vy
plataforma de sede
electrénica”.

| 1

SR

Que la Oficina de Atencién al Ciudadano, reporta un total de 2925 pqgrsd abiertas v 2000
cerradas de las pqgrsd que ingresan a través de la plataforma, la cual no coincide con la
informacidn verificada por la Oficina de Control Interno, por cuanto, ésta arroja un total de 1913

abiertas y 3015 cerradas.

Cordialmente,

TES COTES

Proyecto: Lujs Alejandro Rosario Martinez
Tecnico Administrativo SNR, 23/febrero/2018.

Jefe de la Oficiha de Control Interno.

Superintendencia de Notariado y Registr:
Calle 26 No. 13-49 Int. 201 - PBX (1)328-21- 2
Bogota 0.C. - Colombi

http Sfwww supemotariado.qov.¢

Email: comespondencia@supemotariado.gov.c



	Page 1
	Page 2
	Page 3
	Page 4
	Page 5
	Page 6
	Page 7
	Page 8
	Page 9
	Page 10
	Page 11
	Page 12
	Page 13
	Page 14
	Page 15
	Page 16
	Page 17
	Page 18
	Page 19
	Page 20
	Page 21
	Page 22
	Page 23
	Page 24
	Page 25
	Page 26
	Page 27
	Page 28
	Page 29
	Page 30
	Page 31
	Page 32
	Page 33
	Page 34
	Page 35
	Page 36
	Page 37
	Page 38



