snn BENSTABASO @ GOBIERNO DE COLOMBIA

»mwhw

INFORME FINAL DE AUDITORIA ESPECIAL
Macroprocesos: Tecnologias de la Informacién — Cultura del Servicio y Atencién al Ciudadano
Lider del Macroproceso: Ing. Wilson Barrios Delgado — Dra. Maria Elena Cardona Jaramillo

Objetivo de la Auditoria: Evaluar el proceso de Tecnologias de la Informacion y sus actividades de
gestion realizadas para el desarrollo del software in house - “Sistema de PQRSD a Nivel Nacional’, de
acuerdo con los requerimientos de la entidad y como apoyo al Macroproceso Cultura del Servicio y
Atencién al Ciudadano.

Alcance de la Auditoria: Comprende la verificacion de los requerimientos iniciales del aplicativo PQRSD,
hasta su estado actual, de acuerdo con los procedimientos establecidos por los Macroprocesos.

Criterios de la Auditoria: Revision de los soportes documentales y digitales que reposan en la Oficina de
Tecnologias de la Informacién, confrontados con el cumplimiento de la Normatividad para la gestion del
aplicativo PQRSD.

Equipo Auditor: Luisa Nayibe Barreto Lopez y Maria Stella Reyes Beltran
Tipo de Informe: Informe Final de Auditoria Especial de Gestién

Metodologia: Para llevar a cabo la presente auditoria, se toma como referencia principaimente, el
procedimiento de Desarrollo e implementacion de proyectos de tecnologia, algunos del proceso Gestion
Recursos de Tecnologia y el procedimiento Lineamientos para la orientacion y servicio al ciudadano a
través de los diferentes canales de atencion correo electronico, atencidn presencial, servicio telefonico,
chat y plataforma de sede electronica; asi mismo, entrevistas y verificaciones efectuadas a funcionarios,
documentos y transacciones generadas en el aplicativo de PQRSD respecto a la normatividad aplicable.

Limitaciones: El desarrollo de software en la SNR, cuenta con una gran importancia debido a que
satisfacen las necesidades del crecimiento dado en las transacciones electronicas, generadas por la
evolucion de la tecnologia y los sistemas de informacion requerida; sin embargo, se observd que para los
proyectos de desarrollo de software in house, no se cuenta con una adecuada gestion de riesgos, cuyo
objetivo principal es el de minimizar la probabilidad y las consecuencias de los eventos negativos que se
llegaren a presentar en cada una de las fases del desarrollo del software, para ayudar al equipo de trabajo
de software a comprender y manejar la incertidumbre que se llegare a presentar, con respecto a la gestion
de las PQRSD.
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1. DESARROLLO DE LA AUDITORIA

Para desarrollar la presente auditoria la Oficina de Control Interno verificd los riesgos identificados por los
lideres de los Macroprocesos involucrados, teniendo en cuenta las diferentes actividades realizadas para el
desarrollo del aplicativo 0 mddulo de PQRSD, y de acuerdo con el Mapa de Riesgos vigencia 2018,
publicado por la Oficina Asesora de Planeacion.

Para ello, se tomd como referencia los datos suministrados por la Oficina de Tecnologias de la Informacion
y por la Oficina de Atencion al Ciudadano, con respecto al desarrollo del médulo de PQRSD, asi como la
informacién existente en los aplicativos de PQRSD e IRIS documental, para las solicitudes radicadas en los
meses de Mayo y Julio del afio en curso.

Fue seleccionada de manera aleatoria una muestra del 11% de las PQRSD que ingresaron a la Entidad
para el periodo comprendido entre el 1 al 30 de Mayo de 2018 y del 1 al 31 de Julio de 2018, lo que
corresponde a 193 de 1.829 PQRSD, revisados a través del médulo de PQRSD y para lo cual se solicitaron
dos usuarios de consulta.

De estas PQRSD, se revis6 Io relacionado con la trazabilidad, cumplimiento de términos, tramite efectuado
por los involucrados, estado actual de la respuesta, verificacion al contenido de las respuestas expedidas,
entre otros.

Se realizaron entrevistas con los encargados del desarrollo, la administracion del aplicativo, los ingenieros
de apoyo al soporte del aplicativo y con los lideres de la gestion de las PQRSD.

En la revision a la aplicacién del proceso “GESTION INCORPORACION DE TECNOLOGIA, cuyo objetivo
refiere: “Evaluar las solicitudes de servicios de tecnologia, estableciendo su viabilidad respecto de la
planeacion estratégica de la entidad asi como el cumplimiento de normatividad juridica, impacto respecto
del ciudadano y su interaccion con otras entidades.

Estructurar la planeacion como proyecto de las solicitudes cuya evaluacion tenga como resultado “Solicitud
Viable”, en un entorno supervisado y apoyado en buenas practicas de Gerencia de Proyectos, Desarrollo
de Software y Adquisicion de Hardware, ejerciendo seguimiento y control a los contratos generados a
partir de la solicitud de Servicios de Tecnologia.”, se verificd el desarrollo del aplicativo en su disefio,

construccion, e implantacion, realizando una verificacion aleatoria a la funcionalidad del mismo en su parte
logica y para las diferentes etapas de desarrollo; asi mismo, la documentacion que en desarrollo de su
quehacer diario utiliza el proceso.

En cuanto al control establecido para el seguimiento de incidencias en la gestion del mantenimiento y
soporte realizado al aplicativo y al requerirse mejoras al mismo, se verificd la utilizacion de la herramienta
empleada para este reporte.

Para efectuar la revision a la Matriz de Riesgos, se tomaron los siguientes riesgos:

e Tecnologias de la Informacion: “Falta de Disponibilidad de los servidores’, por cuanto es el unico
riesgo que aplica al desarrollo de software in house, dado que los demas riesgos identificados por
el Macroprocego corresponden a la contratacion para la compra de software, que no es el caso
que nos ocupz&
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o Cultura del Servicio y Atencién al Ciudadano: “Incumplimiento a los tiempos de respuestas a las PQRS
de los ciudadanos, por parte de los responsables de los procesos involucrados” y

o “Falta de oportunidad y calidad en la entrega de la informacion estadistica de las peticiones presentadas por
los ciudadanos, a través de los diferentes canales de comunicacion.”

Se realiz6 la revision a los indicadores o Sistema de Medicion, determinado por el proceso de Tecnologias
de la Informacién para los desarrollos implementados in house.

1.1. A continuacién se presentan los resultados obtenidos, conforme a la informacion o
evidencias aportadas por cada uno de los responsables:

> Revision a la planeacion del aplicativo PQRSD

Se solicitaron las evidencias que dieron origen al desarrollo del aplicativo, las cuales fueron presentadas
por la Oficina de Informatica, y que hace referencia a un oficio de fecha 22 de febrero de 2018, dirigido a fa
Secretaria General, donde de manera general, relaciona fa normatividad existente sobre las PQRSD y en
donde se solicita estudiar la posibilidad de continuar temporalmente con el servicio de PQRSD que la
entidad tiene contratada, debido a que a la fecha del oficio la Oficina de Sistemas, no cuenta con un
aplicativo o sistema que le permita atender técnicamente el servicio de las PQRS.

La Oficina de Tecnologias de la Informacion, presentd el cronograma para el desarrollo del aplicativo, en
el que se encontré que las acciones programadas fueron realizadas dentro de las fechas establecidas; sin
embargo, para la actividad correspondiente a la migracion de datos del anterior aplicativo cuya fecha
estaba programada del 15 al 24 de mayo/18, se presentd como soporte oficio de fecha 8 de Junio de 2018,
a través del cual el contratista realizé la entrega de los reportes correspondientes a los meses de Febrero,
Marzo, y Abril, quedando pendiente el mes de Mayo de 2018 y cuya informacion seria complementada al
18 de Junio de 2018 por cuanto debian realizar una revision al backup para poder hacer entrega final del
disco duro con la informacion, de acuerdo con correo electronico del contratista recibido por la OTl el 15 de
Junio de 2018, debiendo atrasar esta actividad del cronograma inicial.

Con respecto a los requerimientos iniciales la Oficina de tecnologias, se presenté como evidencia del
desarrollo del aplicativo de PQRSD, el marco normativo que regula los PQRSD, asi como los correos
electronicos a través de los cuales los diferentes lideres de Macroprocesos realizaron sus aportes para el
desarrollo del mddulo y la socializacion del mismo. Estos son:

S

encia i
ot/

Correo Electrénico: Revisar y consolidacion Tipo de
PQRSD y categorias / Solicitud reunion.

14-Mar-18 Correo Electronico: Necesidades basicas del sistema | Atencidn al Ciudadano / OTI
PQRSD / Sugiere coordinar mesas de trabajo con
dependencias involucradas.

| Fecha
9-Mar-18

Atenmon al 6|udad5ho

18-Abr-18 Acta Requerimientos iniciales Atencién al Ciudadano / Delegada
Notarial
20-Abr-18 Correo Electrénico: Envian tipologias y necesidades | Atencion al Ciudadano / OTI

basicas del sistema PQRSD

-
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Fecha | ' Referencia Solicitado y/o Responsable
21-Abr-18 Correo  Electrénico.  Socializaciéon nuevo mddulo en | Atencion al Ciudadano
proceso de disefio por la OTI / Citacién a lideres de
Macroprocesos
24-Abr-18 Acta Requerimientos iniciales Atencion al Ciudadano / OTl, Delegada

Notarial,  Tesoreria, Contratacion,
Tierras, Secretaria General

15-May-18 Acta: Pruebas nuevo aplicativo - Simulacién Atencién al Ciudadano y OTI / Lideres
de Macroproceso
16-May-18 Acta: Toma de Requerimientos, pruebas flujo de | OTI/ Lideres de Macroproceso
informacién y capacitacién
22-May-18 Correo Electrénico: La Oficina de Atencion al Ciudadano | Atencién al Ciudadano / Secretaria

envia solicitud a secretaria general y divulgacion, para | General y Divulgacion
informar en los dos medios (Intranet y Pagina web) que el
servicio del canal virtual de PQRS (Se encontrara
temporalmente fuera de servicio, desde el dia 1 de junio
hasta por el término de una semana por motivos del
cambio de plataforma, ofreciendo disculpas a la
ciudadania por los inconvenientes causados.)

30-May-18 Acta: Pruebas del sistema informacién y capacitacion OTI/ Lideres de Macroproceso
31-May-18 Acta; Pruebas del sistema informacion — permisos por | OTI/ Lideres de Macroproceso
roles y capacitacion
8-Jun-18 Acta: Pruebas de funcionamiento al sistema de | OTI/Lideres de Macroproceso
informacién —capacitacion
12-Jun-18 Correo Electrénico: La Oficina de Atencién al Ciudadano | Oficina de Atencion al Ciudadano / OTI

envia el consolidado de las necesidades funcionales del
Nuevo Médulo de PQRS, con el fin de que sean revisadas
para la entrada en funcionamiento del Nuevo Médulo de

PQRS
14-Jun-18 Acta: Capacitacion y aceptacion del modulo QOTI/ Oficina de Atencidn al Ciudadano
14-Jun-18 Acta: Capacitacion y requerimientos QOficina de Atencion al Ciudadano / OTI
27-Jun-18 Acta: Capacitacion Integral médulo QOTI/ Lideres de Macroproceso
31-Jun-18 Acta: Capacitacion y requerimientos OTI/ Lideres de Macroproceso

Tabla No.1 - Relacion de Requerimientos y reuniones

- Como se observa en la tabla No.1, y para requerimientos iniciales, participaron los diferentes funcionarios
que interactuan con el aplicativo SISG-PQRSD, no obstante, se observo que para los requerimientos y/o
modificaciones requeridas luego de salir a produccion el médulo, no se ha solicitado el diligenciamiento del
formato: “SOLICITUD DEL CAMBIO (RFC) - Cédigo: GT-RT-PR-10-FR-01 -V.01", correspondiente al Procedimiento
de Gestion Control de Cambios Tecnoldgicos para Ambientes de Produccion; documento importante para
administrar y controlar los requerimientos de cambios tecnoldgicos, a través del cual se evallan las
necesidades, riesgos e impactos de los requerimientos para la aprobacidn del cambio a la implementacion;
contando con la frazabilidad y documentacién de los cambios, mejoras o adecuaciones del aplicativo de
PQRSD.

- De otra parte, se encontré que desde la Oficina de Atencidn al Ciudadano fue enviado correo electronico
a las Oficinas del Nivel Central, el dia 1 de Junio de 2018, mediante el cual sefalaron los lineamientos para
la Transicién de radicacion y respuesta de PQRS, mientras entraba en produccion el nuevo aplicativo; sin
embargo, no se presentaron evidencias de la comunicacién enviada a las Oficinas de Registro sobre los
lineamientos a seguir; esta situacion podria conllevar a la materializacion del Riesgo denominado “Falta de
oportunidad y calidad en la entrega de la informacion estadistica de las peticiones presentadas por l%.
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ciudadanos, a través de los diferentes canales de comunicacién”, generado por la desinformacion para el
tramite de las PQRSD en las Oficinas de Registro.

> Andlisis del sistema de informacion del aplicativo PQRSD.

- El aplicativo cuenta con un documento denominado Arquitectura, mediante el cual la Oficina de
Tecnologias realizd la estructura del aplicativo, la metodologia empleada para el desarrolio y las
caracteristicas principales del mismo, identificando los servidores que interactian para la prestacién del
servicio de los PQRSD, los limites de seguridad establecidos y los elementos que conforman la red para la
prestacion del servicio, entre otros.

- Para la definicion de los usuarios del sistema de informacidn, la Oficina de Tecnologias de la Informacion
tomd los lineamientos o parametros sefialados por la Oficina de Atencion al Ciudadano, de acuerdo con los
roles v privilegios establecidos, como son:

* Rol para la Oficina de Atencion al Ciudadano: 1. Rol para revisar bandeja de entrada de PQRSD; 2. Rol
para dar trdmite a las PQRSD asignadas.

* Rol para las Dependencias: 1. Rol para revisar bandeja de entrada de PQRSD; 2. Rol para
coordinadores; Rol para Oficinas regionales; Rol para Oficinas de registro y Rol para servidores publicos.

- Se verificaron los lineamientos existentes en la Superintendencia de Notariado y Registro para el tramite
de PQRSD, encontrando que el Macroproceso Cultura del Servicio y Atencién al Ciudadano tiene publicado

un procedimiento en la pagina WEB de la entidad denominado: “Lineamientos para la Orientacion y Servicio al
Ciudadano a través de los diferentes canales de atencion, correo electronico, atencidn presencial, servicio telefonico, chat, y
plataforma de sede electrénica” CODIGO DEL PROCEDIMIENTO: GCSAC - DFISC - PR - 01 VERSION: 1 FECHA: 07-02-

2018, donde de manera general se citan las diferentes actividades a desarrollar para la recepcion y tramite
de las PQRSD y dar respuesta a los ciudadanos, identificando los canales existentes para ello; sin
embargo, al verificar el contenido de cada una de las actividades alli registradas, se observd que este
procedimiento, enmarcado dentro del proceso “Desarrolio y Fortalecimiento Institucional para el Servicio al
Ciudadano®, se encuentra desactualizado ya que refiere el uso de la Plataforma de Certicdmara, la cual no
esta en servicio en la entidad desde el pasado 31 de Mayo de 2018; Igualmente se observé que aunque se
relaciona el Link de preguntas frecuentes, este no esta direccionando a la pagina respectiva, tal como se
aprecia en el Anexo No.1.

Asi mismo, se encontraron desactualizados los siguientes documentos, publicados en la pagina WEB de la
SNR (Anexo No.2):
1- Guia para Ingreso a la Plataforma Sede Electrénica PQRS- Cddigo: GCSAC — DFISC — IS - 01 Versién: 01
Fecha: 10-02-2017
2- Manual de Usuario Rol Mesa de Correspondencia PQRS- Cédigo: GCSAC — DFISC — M1 Version: 01
Fecha: 10-02-2017
3- Manual funcionario de ventanilla radicacion PQRS- Cédigo: GCSAC - DFISC — M1 Version: 01
Fecha: 10-02-2017
4- Manual Registrador PQR- C6digo: GCSAC — DFISC — M2 Version: 01 Fecha: 10-02-2017

Con respecto a los lineamientos establecidos para el uso del aplicativo, no es claro si los requerimientos
peticiones realizadas por las diferentes autoridades como es el caso de los efectuados por la Polici
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Juzgados, Contraloria, entre otros; deben subirse o no por parte de las Oficinas de Registro, generando el
riesgo de no tener la certidumbre de si deben o no contabilizarse como PQRSD; tampoco es claro quien
debe remitir la respuesta en fisico (responsable), cuando ésta es requerida por el Ciudadano, Situacion que
podria conllevar al incumplimiento de los términos para estas respuestas, por no controlar la recepcion de
los mismos, conllevando a generar inobservancia al Art.14- Términos para resolver las distintas modalidades de
peticiones. y al Art.30- Peticiones entre autoridades, de la Ley 1755 de 2015.

Asi mismo, podria conllevar al incumplimiento del Art.19 -Funciones de la Oficina de Atencién al Ciudadano
-Numeral 2, que establece: “Atender, realizar seguimiento, ejercer control y llevar registro de las peticiones,
quejas, denuncias, reclamos y consultas - PQRS - que presenten y formulen los ciudadanos a la Superintendencia,
realizando los requerimientos que sean necesarios para garantizar el cumplimiento de las normas que regulan la
materia y el respeto a los derechos que sobre el particular le asiste a los ciudadanos.”

De otra parte, la Oficina de Atencion al Ciudadano menciona en el mismo procedimiento, como uno de los
canales de atencion el CHAT; sin embargo, la Jefatura de esta oficina, mediante correo elecudnico del 27
de abril de 2018, solicité que fuera retirado de la pagina WEB, argumento basado en concepto técnico
expedido por la OTI en el ano 2017, situacion que genera para el ciudadano, menos oportunidad de tener
una comunicacién inmediata con la Superintendencia, por o que se recomienda a la Oficina de
Tecnologias de la Informacion, revisar el concepto expedido para el uso del Chat y se sugiere a la Oficina
de Atencién al Ciudadano analizar el uso de este canal para la prestacién del servicio, en aras de facilitar
los medios de comunicacion con el ciudadano.

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado, se recomienda a la Oficina de Atencién al Ciudadano y
con el &nimo de velar por el ejercicio y efectividad del derecho de peticién y de las quejas y reclamos, se
expida un acto administrativo donde se reglamente el tramite interno de Derecho de Peticion y/o la atencion
de las quejas y reclamos al interior de la entidad, propendiendo porque el cumplimiento del tramite interno
de los Derechos de Peticion, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, se realicen ajustados a los
principios de economia, celeridad, eficacia, imparcialidad, publicidad y contradiccidn.

También se sugiere que en este mismo acto administrativo, se establezca entre otros, el responsable de
seguimiento y control a las PQRSD, los canales de comunicacion para la recepcién de solicitudes, el
registro de las solicitudes en Nivel Central, el registro de solicitudes en las Direcciones Regionales y
ORIPS, los cargos de los funcionarios competentes para responder en el Nivel Central, en la Direcciones
Regionales y en ORIPS; y los términos para resolver de que trata la normatividad; la Atencién orioritaria de
peticiones, los Desistimientos, los informes sobre PQRSD, los efectos de la desatencién de las PQRSD al
interior de la entidad, entre otros temas de importancia.

> Diseno del sistema de Informacion del aplicativo PQRSD.

Las variables definidas en el disefio del aplicativo, fueron las expresadas en el requerimiento enviado por
parte del lider de Atencion al Ciudadano, es asi que mediante correo electrénico del 16 May/18, remitieron
a la Oficina de Tecnologias de la Informacién, las definiciones que deben utilizar todas las entidades del
estado, en lo relacionado con las Peticiones, las Quejas, los Reclamos, las Solicitudes, las Sugerencias y
las Denuncias, las cuales fueron publicadas en el formulario inicial de cara al ciudadan
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Asi mismo, fueron establecidos e integrados los canales de atencion como son: Virtual (Web), Correo
electrénico, correspondencia fisica, ventanilla, atencion presencial - atencion telefénica, las cuales estan
parametrizadas en el aplicativo, exigiendo al ciudadano datos de diligenciamiento de obligatorio
cumplimiento, entre otros.

Se solicité que el aplicativo contara con diferentes opciones de busqueda, por radicado de entrada, por
radicado de respuesta, por identificacion; que permitiera la devolucion a un area determinada, y la
visualizacion por areas en el Nivel Central, por Direccion Regional y por Oficinas de Registro, sefialando el
total de PQRSD, especificando el estado en que se encuentran: en framite, Respuesta preliminar,
Finalizadas, 0 Retornadas, con su respectivo porcentaje, visualizar los radicados asociados al mismo
ciudadano en caso de contar con otras solicitudes.

- Al respecto, se validaron algunas de las variables solicitadas, encontrando que la correspondiente a la
Oficina de Registro de Medellin Zona Sur, no estaba incluida al momento de la auditoria; sin embargo, al
cierre del presente informe se observé que fue subsanada esta observacion. Asi mismo, en desarrolio de la
auditoria, se observd que fueron elaborados los siguientes documentos de disefio establecidos en el
procedimiento “DESARROLLO E IMPLEMENTACION DE PROYECTOS DE TECNOLOGIA”, toda vez que en la
actividad No.1 sefala para el desarrollo de los aplicativos, la elaboracidn de los siguientes documentos:

a. Casos de Uso

b. Diagramas clases

c. Diagramas de Actividades

d. Diagramas de Componentes

e. Diccionario de Datos

Algunos de ellos fueron esquematizados a través de los documentos presentados como son: el Documento
de Disefio, el Diccionario de Datos, el Documento de Pruebas y el Diagrama de PQRSD; sin embargo,
teniendo en cuenta que la actividad No.1, sefiala que estos documentos de control deben ser realizados en
la etapa de disefio (antes de realizar el desarrollo y puesta en funcionamiento) del aplicativo, se evidencia
la necesidad de establecer los puntos de control necesarios para dar cumplimiento a esta actividad,
logrando obtener un desarrollo ajustado a los requerimientos iniciales, obteniendo con ello, una unidad de
modelamiento de la funcionalidad del sistema de informacion. Se sugiere ajustar el Diccionario de Datos, el
cual o ha definido las variables utilizadas.

Asi mismo, para que a través de los casos de uso, se logre obtener una comunicacion con los usuarios
interesados, acerca de lo que se piensa hacer del sistema, visualizando las relaciones entre las clases que
involucran el sistema, las cuales pueden ser asociativas, de herencia, de uso y de contenido, con sus
respectivos elementos -Atributos, métodos y visibilidad (pblico, privado, proteccion) y se muestre el flujo
de trabajo desde el punto de inicio hasta el punto final, detallando muchas de las rutas de decisiones que
existen en el progreso de eventos contenidos en la actividad, garantizando con ello, que tanto el usuario
como el analista, tengan un entendimiento en comin de todas las entradas, salidas, componentes y
calculos de todos los datos pertinentes al sistemay/ -
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> Construccion del sistema de informacion del aplicativo PQRSD.

- La Oficina de Tecnologias de la Informacién presentd el documento de pruebas realizadas al aplicativo
antes de salir a produccion, como son las pruebas integrales, pruebas funcionales - registradas mediante
actas de las mesas de trabajo y capacitaciones preliminares a la salida a produccion; prueba de Stress y
concurrencia — realizada para verificar la cantidad de usuarios que el sistema soporta antes de denegar el
servicio, prueba realizada mediante la herramienta de Webserver stress Tool 8 Enterprise Edition,
simulando la carga que sufrira el servidor con cualquier nimero de usuarios. Asimismo, se presentaron
evidencias de las pruebas realizadas al incrementar el IRIS documental para determinar que no hubiese
duplicidad en los nimeros de radicados al realizar la conexion de la plataforma del SISG — PQRSD con
IRIS documental. Asi mismo, se observd que se conserva el orden cronoldgico y consecutivo de llegada de
los PQRSD.

- Desde la Coordinacion del grupo de servicios tecnoldgicos, se solicito la realizacion del andlisis de
vulnerabilidades, la cual fue realizada el dia 9 de Junio de 2018, después de las 5 p.m., realizando el
escaneo a las urls: hitps:/pars.supernotariado.qov.co y hitps://sisg.supernotariado.gov.co por parte del
contratista de la Empresa EMTEL. En el informe presentado, se observd que aunque <e realizaron
recomendaciones a las vulnerabilidades identificadas; a la fecha de auditoria, no se presentaron evidencias
de las acciones correctivas y/o preventivas a desarrollarse por parte de la Oficina de Tecnologias, excepto
la concerniente al desarrollo del software, que fue corregida de manera inmediata.

- En cuanto al paso a produccion del aplicativo, se encontrd que existen actas de la realizacion de
diferentes mesas de trabajo mediante las cuales se registro el paso a produccion; sin embargo, no existe
un documento formal en el cual, el responsable del area funcional de las PQRSD acepta y aprueba la
implementacion. Asimismo, se observé que luego de salir a produccion el aplicativo, se han generado
cambios en su desarrollo de acuerdo con lo requerido por el area funcional y aunque existe el
procedimiento “GESTION CONTROL DE CAMBIOS TECNOLOGICOS PARA AMBIENTES DE PRODUCCION',
recientemente creado por la OTI, no se esta llevando el registro a los cambios del sistema, soportado en
que de manera automatica se genera el backup del cédigo fuente; esto de acuerdo con lo manifestado por
el Ingeniero desarrollador, y “por cuanto no se ha alcanzado el punto maximo de estabilizacién del aplicativo”; sin
embargo es una situacién que podria conllevar al riesgo de falta control en el versionamiento del aplicativo.

Lo anterior, genera el riesgo de incumplir el objetivo del procedimiento que establece: “Controlar, planificar,
evaluar y aprobar el ciclo de vida de los cambios o alteraciones a los sistemas de software y hardware de la SNR,
minimizando posibles afectaciones en los servicios prestados, tanto para usuarios internos como externos.” Y cuyo
alcance determina; “Administrar y controlar los requerimientos de cambios tecnoldgicos y Evaluar las necesidades,
riesgos e impactos de los requerimientos para la aprobacion de la implementacion del cambio.”

> implantar el sistema de informacion del aplicativo PQRSD.

- Luego de implantado el aplicativo de PQRSD, se encontré que para el manejo de los diferentes roles
establecidos, se ha tramitado y autorizado a través de los correos electronicos; sin exigir el uso del
“FORMULARIO PARA ADMINISTRACION DE USUARIOS NUEVOS, ACTIVOS E INACTIVOS,” Cédigo: GT-RT-PR-08-FR-01;
V.5; el cual entre otros, contempla la aceptacion de las responsabilidades generadas al tener acceso de uso
al aplicativo. Asi mismo, no se esta diligenciando la “BITACORA DE CONTROL PARA ADMINISTRACION bg\
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USUARIOS’, Cddigo: GT-GRT-PR-08-FR-02, V.1. Contar con estos controles, es importante ya que se requiere la
autorizacion de los jefes para acceder a los diferentes roles y privilegios de usuarios existentes en la
plataforma.

- Se encontrd que en la pagina web de la Superintendencia para el mddulo de PQRSD, no se esté dando
cumplimiento a lo establecido en el Art. 9y 12 de la Ley 1581 de 2012- “Por la cual se dictan disposiciones
generales para la proteccion de datos personales’ y los Art.4 y 5 del Decreto 1377 de 2013, en lo
relacionado con la autorizacion para la recoleccion de los datos personales y las finalidades del tratamiento
para las cuales se obtiene el consentimiento. Anexo No.3, por lo que se recomienda establecer los
lineaniientos necesarios para determinar la conformidad con los articulos 9y 12 de la Ley 1581 de 2012 y
los art.4 y 5 del Decreto 1377 de 2013, donde se solicite la autorizacion expresa para el tratamiento de los
datos personales, que debe ser suministrada antes del registro del ciudadano y donde se le informe que
estos seran gestionados en una infragstructura informatica controlada por la SNR, entre otros.

- En las PQRSD revisadas en la muestra seleccionada, se observé que existe fa interrelacion del aplicativo
IRIS documental con el aplicativo de las PQRSD, de tal forma que para las consulta de solicitudes
registradas por el ciudadano, es registrado el IRIS documental de entrada, logrando su posterior consulta y
evidenciando la visualizacién de la trazabilidad de cada solicitud.

- Para realizar la verificacion a la trazabilidad de las PQRSD interpuestas por los ciudadanos, gestionadas
y migradas a través del aplicativo desarrollado por la Oficina de Tecnologias de la Informacion, se tomé
como muestra los meses de Mayo y Julio de 2018, con un total de 1.829 PQRSD, de las cuales se tomd
una muestra aleatoria simple del 11% que corresponde a 193 PQRSD, encontrando lo siguiente:

e Se observo en el 40% de las PQRSD (78) registradas en el aplicativo, que no hay soportes de la
respuesta expedida por la entidad para los ciudadanos solicitantes (ver Anexo No.4), situacion que
evidencia el incumplimiento a los términos establecidos Art. 14 de la Ley 1755.

e En el 26% de las PQRSD recibidas (50), se encontré que en el aplicativo de SISG fueron registradas
como finalizadas sin que se haya dado una respuesta de fondo. Asi mismo, en el 3.7% (que
corresponde a 8 PQRSD), se evidencio que se solicitaron los documentos, pasados los 10 dias que
contempla la normatividad. Lo anterior, por cuanto al verificar su contenido se observa que algunas
fueron escaladas al operador (para los casos de PIN Baloto y Efecty), y en otras, se solicitaron datos de
aclaracién a la PQRSD y no existe trazabilidad del seguimiento efectuado a las mismas, ver Anexo
No.5. Esta situacion conlleva a generar inobservancia a lo establecido en el Art. 17 de la Ley 1755 de
2015.

e En el 22% de las PQRSD recibidas (25), se encontrd que fueron respondidas fuera de los términos
establecidas por la normatividad, evidenciado en la fecha de radicacion del IRIS de salida, incumpliendo
el Art. 14 de la Ley 1755 de 2015. Ver Anexo No.
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presyran

e Se observd en el 7% de las PQRSD recibidas (13), que estas tienen Oficio de respuesta, sin que se
haya finalizado el tramite en la plataforma de las PQRSD, situacion que genera incertidumbre en cuanto
a si el ciudadano recibié o no, la respuesta a su solicitud. (Anexo No.7).

- Para la recepcion del derecho de peticién verbal, la normatividad sefiala lo siguiente:
Estas PQRSD deberan radicarse de inmediato y contener como minimo, los siguientes datos:

1. Numero de radicado o consecutivo asignado a la peticion.

2. Fecha y hora de recibido.

3. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o apoderado, si es el caso,
con indicacion de los documentos de identidad y de la direccion fisica o electrénica donde se recibird
correspondencia y se haran las notificaciones. El peticionario podrad agregar el nimero de fax o la direccion
electronica. Si el peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estard
obligada a indicar su direccion electrénica.

4. El objeto de la peticién.

5. Las razones en las que fundamenta la peticion. La no presentacién de las razones en que se
fundamenta la peticién no impedira su radicacion, de conformidad con el pardgrafo 2° del articulo 16 de la
Ley 1437de 2011 sustituido por el articulo 1 ° de la Ley 1755 de 2015.

6. La relacion de los documentos que se anexan para iniciarla peticion. Cuando una peticién no se
acomparie de los documentos e informaciones requeridos por la ley, en el acto de recibo la autoridad
debera indicar al peticionario los documentos o la informacién que falten, sin que su no presentacion o
exposicion pueda dar lugar al rechazo de la radicacion de la misma, de conformidad con el pardgrafo 2° del
articulo 16 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015.

7. ldentificacion del funcionario responsable de la recepcidn y radicacion de la peticion.

8. Constancia explicita de que la peticion se formulé de manera verbal.

Al respecto, se observé que el aplicativo cuenta con el formulario para la captura de informacién a través
del Canal presencial (verbal), sin embargo, de acuerdo con la muestra seleccionada (Meses de Mayo y
Julio de 2018), se encontré que no se esta utilizando ya que para el mes de Julio/18 fueron ingresadas tan
solo 3 PQRSD, mientras que de las recibidas en mayo/18, no se han ingresado al sistema.

Esta situacion podria conllevar a generar la materializacion del riesgo “Falta de oportunidad y calidad en la
entrega de la informacion estadistica de las peticiones presentadas por los ciudadanos, a través de los diferentes
canales de comunicacion.”

Lo anteriormente expuesto, podria llegar a generar un posible incumplimiento a lo determinado por el
Decreto No.1166 de 2016, por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del
Decreto 1069 de 2015, relacionado con la regulacion de la presentacion, tratamiento y radicacion de las
peticiones presentadas verbalmente, el cual entre otros establece en el ARTICULO 2.2.3.12.1. el siguiente
Objeto: “El presente capitulo regula la presentacion, radicacion y constancia de todas aquellas peticiones

presentadas verbalmente en forma presencial, por via telefonica, por medios electronicos o tecnoldgicos o a tra vé%\
de cualquier otro medio idoneo para la comunicacion o transferencia de la voz.”
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Y en su ARTICULO 2.2.3.12.2., que sefiala: “Centralizacion de la recepcion de peticiones verbales. Todas las
autoridades deberdn centralizar en una sola oficina o dependencia la recepcion de las peticiones que se les formulen
verbalmente en forma presencial o no presencial. Para dicha recepcion se destinard el nimero de funcionarios
suficiente que permita atender las peticiones verbales que diariamente se reciban, los cuales deberdn tener
conocimiento idéneo sobre las competencias de la entidad.

Las autoridades deberan centralizar en su linea de atencion al cliente, la recepcion y constancia de radicacion de las
peticiviies presentadas telefonicamente.

Asi_mismo, las autoridades, deberdn habilitar los medios, tecnoldgicos o electronicos disponibles que permitan la
recepcion de las peticiones verbales en los términos y condiciones establecidas en el articulo 2.2.3.12.3 del presente
decreto, aun por fuera de las horas de atencion al publico.”

- Al verificar la trazabilidad en los registros de la muestra seleccionada, se observo que el aplicativo de
PQRSD, no permite descontar los dias festivos, ni se ha parametrizado la opcion de “suspension de
términos” en un rango de tiempo determinado, en caso de ser requerido por alguna Oficina de Registro y/o
el Nivel Central, situacion que podria conllevar a no realizar la sumatoria del total de dias habiles,
generando el riesgo de contestar fuera de los términos indicados por la norma en el Art.14 ~Términos para
resolver las distintas modalidades de peticiones, de la Ley 1755 de 2015.

- Revisado el aplicativo desarrollado para el framite de las PQRSD, respecto a la normatividad que rige las
distintas modalidades de peticiones, se encontrd que no se han parametrizado las siguientes necesidades
funcionales para el modulo, de acuerdo con lo reglamentado y en los términos definidos por los siguientes
Articulos de la Ley 1755 de 2015:

e Art.14, numeral segundo, paragrafo: “Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los
plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del
término senalado en la ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que
se resolverd o dard respuesta, que no podrd exceder del doble del inicialmente previsto.”

e Art.17, Peticiones incompletas y desistimiento tacito. “En virtud del principio de eficacia, cuando la autoridad
constate que una peticion ya radicada esta incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion de tramite a
Su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, y que la actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley,
requerird al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacion para que se complete en
el término maximo de un (1) mes.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos, se reactivara el
término para resolver la peticion.

Se entenderd que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion cuando no satisfaga el
requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prorroga hasta por un término igual.
Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya cumplido el requerimiento, la
autoridad decretard el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto administrativo motivado, que se
notificara personalmente, contra el cual unicamente procede recurso de reposicion, sin perjuicio de que la
respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.”

Es importante realizar esta parametrizacion con el fin de controlar la generacién de dobles radicados para un
mismo tema de un mismo ciudadano al momento de radicar los documentos faltantes de su solicitud inicial,
logrando reactivar los términos para tgsolver la peticion. Se evidenciaron los siguientes PQRSD, que tienen
varios radicados de entrada, como sor& :
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1 -Radicados para una sola PQRSD:
a- SNR2018ER047202,
b- SNR2018ER049441;
c- SNR2018ER051507,
d- SNR2018ER052567.

2-: Para el Radicado con c.c. N0.70.113.405 y SNR2018ER049442: Ia dependencia a cargo de la respuesta
solicit6 al ciudadano aportar el nimero de radicacién y la matricula inmobiliaria; pese a que se esta a la espera de
los datos solicitados, en el aplicativo se pasé a estado "Finalizada" — Anexo No.8 - Pantallazo de la PQRSD.

3- Parala C.C.No.1.151.447.972, se encontraron 10s siguientes radicados de entrada:
a- SNR2018ER049672; - Finalizado
b- SNR2018ER050645; - Finalizado
c- SNR2018ER062563.

4- Para la C.C. No0.350: y radicado SNR2018ER051918 Fue finalizado, a pesar de haber sido escalado a otra
entidad: Texto de respuesta: “Cordial saludo, de manera respetuosa nos permitimos indicar que el caso fue
escalado a la entidad encargada de los KIOSKOS, por lo cual debemos esperar a que ellos nos informen por
correo la respuesta de su peticion o queja a cerca de la atencion por parte de los orientadores de los agilizadores
en la ciudad de Ibagué.”

o Art.18, Desistimiento expreso de la peticion. “Los interesados podrdn desistir en cualquier tiempo de sus
peticiones, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los
requisitos legales, pero las autoridades podrédn continuar de oficio la actuacion si la consideran necesaria por
razones de interés publico; en tal caso expedirdn resolucion motivada.”

e Art.20, Atencion Prioritaria de Peticiones. “Las autoridades dardn atencion prioritaria a las peticiones de
reconocimiento de un derecho fundamental cuando deban ser resueltas para evitar un perjuicio irremediable al
peticionario, quien deberd probar sumariamente Ia titularidad del derecho y el riesgo del perjuicio invocado.
Cuando por razones de salud o de seguridad personal esté en peligro inminente la vida o la integridad del
destinatario de la medida solicitada, la autoridad adoptard de inmediato las medidas de urgencia necesarias
para conjurar dicho peligro, sin perjuicio del trdmite que deba darse a la peticion. Si la peticion la realiza un
periodista, para el gjercicio de su actividad, se tramitara preferencialmente.”

o Art.30, Peticiones entre autoridades. “Cuando una autoridad formule una peticion de informacion o de
documentos a otra, esta deberd resolverla en un término no mayor de diez (10) dias. En los demds casos,
resolver4 las solicitudes dentro de los plazos previstos en el articulo 14.”

Al no contar con estas opciones normativas parametrizadas, se podria generar el riesgo de incumplimiento
en los términos para resolver las distintas modalidades de peticiones, establecido por el la Ley 1755 de
2015.

- lgualmente, se encontrd que el aplicativo no esta generando alertas sobre los términos de vencimiento de
las PQRSD, (al momento de la auditoria -18 de septiembre de 2018); sin embargo, al verificar su causa, se
observd que no se ha entregado por parte del lider de las PQRSD, el término estabiecido por la
normatividad vigente, conforme a cada tipologia de la solucutu\cw
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Como evidencia de ello, se presentaron los siguientes correos electronicos donde envian el desagregado
para las diferentes “Tipologias” en que fueron clasificados los temas, y en donde estdn sin definir los
términos para Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias por Corrupcidn, entre otros:

Correos del 20 abr./18;

Correo del 23 abr./18;

Correo del 7 may./18;

Correo del 9 may./18;

Correo del 9 jun./18.
Por lo anterior, se hace necesario y es prioritario que se definan y establezcan las diferentes tipologias,
para determinar la clasificacion y los tiempos de respuesta que iran en el aplicativo para cada uno de los
articulos sefalados y definidos en la normatividad existente.

- Realizando la validacion a las PQRSD, migradas del anterior aplicativo utilizado por la entidad, se observo
que fueron migrados a la plataforma, un total de 13.883 registros de PQRSD; sin embargo, a la fecha de la
auditoria (26 de septiembre de 2018), se observé que existen 10.223 PQRSD que fueron finalizadas en el
iris documental (ver grafica No.1); Asi mismo, existen 3.360 PQRS que aunque fueron migradas, requieren
de un tratamiento especial debido a que la anterior plataforma no exigi6 en la referenciar el codigo de las
mismas (ver grafica No.2); sin embargo, existen 3.263 solicitudes de PQRSD que aun no han sido
gestionadas a través del aplicativo creado para las PQRSD, y de las cuales no hay evidencias, ni existe la
certeza de que se hayan enviado las respuestas al ciudadano, por parte de los responsables. A la fecha, se
encuentran vencidos los términos.

Las 10.223 PQRS que se relacionan como finalizadas en IRIS, se debe a que el campo de referencia tenia
almacenado el numero de radicacion del anterior aplicativo para lograr relacionarlas con el Iris documental

y fueron gestionadas en la plataforma de PQRS de manera automética, como se muestra a continuacion —
Fuente: OTI
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Grafica 1 - PQRSD referenciadas, Fuente: OTI

En las 3.360 PQRS de diferencia, existen 1.468 PQRS que tienen asignado un Iris documental, pero no se
lograron relacionar con el anterior aplicativo; toda vez que la columna “referencia’ no tiene el cédigo del
rad%jo, sino que tiene como cadigo palabras relacionadas con PQRS, tal como se observa en la gréfica
No.
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Grafica 2 - PQRSD No referenciadas, Fuente: OTI
La diferencia de PQRS a migrar que no se encuentran finalizadas, se presume que no fueron gestionadas
en el anterior aplicativo, encontrandose pendientes por trasladar por parte del &rea funcional.

Al respecto, se recomienda con el liderazgo de la Oficina de Atencién al Ciudadano, establecer los
mecanismos a seguir, con el fin de evidenciar a través del aplicativo de PQRSD, la totalidad de las
respuestas entregadas al ciudadano, garantizando que se haya enviado la respuesta.

- Con respecto a las PQRSD migradas, se observo que no se identifica la trazabilidad de 300 PQRSD, por
cuanto éstas no se estén reflejando en los indices de las PQRSD Finalizadas en IRIS, o trasladadas a
SISG o en pendientes por trasladar, de acuerdo con los totales arrojados por el aplicativo y como se puede
observar en la siguiente tabla:

PQRSD FINALIZADAS | TRASLADADAS POR DIFERENCIA
GESTIONADAS ENIRIS A SISG TRASLADAR
POR
CERTICAMARAS
13.883 10.223 97 3.263 300

Tabla No.2 — Relacion de PQRSD del aplicativo

Como se observa, existe una diferencia de 300 PQRSD no identificadas en algunos de los indices. Anexo
No.9. - Pantallazo totales de PQRSD.

- Asi mismo, se observa que para las nuevas PQRSD que ingresan al aplicativo, existe variacion en los
indices reportados, toda vez que de las PQRSD gestionadas a través del aplicativo, se observan los
siguientes totales del acumulado de las PQRSD -Finalizadas en IRIS, o -trasladadas a SISG o en -
Pendientes por trasladar, de acuerdo con los arrojado por el aplicativo en los siguientes dias:

FECHA TOTAL PQRS PQRS PQRS DIFERENCIA
DE CLASIFICADAS | DIRECCIONADAS | RETORNADAS | PQRS
PQRSD

3/SEPT./18 | 2.186 2.012 1436 0 174 \
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! 5/SEPT.118 2.265 2.119 1.514 1 146
19/SEP/18- 3.021 2.845 1.996 0 176
10:05 a.m.
19/SEP/18-

11:11 a.m. 3.030 2.849 1.998 0 181
9/0CT./18 3.937 3.838 3.839 1 98
12/0CT/18 4.127 4,087 4.089 2 38

Tabla No.3 — Relacién de PQRSD del aplicativo

Como se puede observar en los reportes existentes, se presenta una diferencia en el total de PQRSD
ingresadas versus las clasificadas y/o direccionadas, de acuerdo con los totales reportados por el aplicativo
en las diferentes fechas de las muestras seleccionadas. Anexo No.10. - Pantallazo total PQRSD.

- En desarrollo de la auditoria, se evidencié que fue subsanada la observacién referente a que el médulo
no permitia visualizar o consultar el tramite de las PQRSD que fueron migradas al nuevo aplicativo, por
parte de los ciudadanos externos a la entidad, quedando esta funcionalidad en servicio al ciudadano a
través de la pagina web.

- Verificados los graficos estadisticos existentes en el aplicativo, se observa que el usuario interno puede
elegir la forma como lo quiere visualizar y de manera dinamica, son generados los graficos de barras y
circulaies, los cuales se encuentran preestablecidos con las variables por Nivel Central (4reas) y Oficinas
de Registro, sefialando del total de PQRSD ingresadas a la plataforma, las que se encuentran en tramite,
con Respuesta preliminar, Finalizadas o las Retornadas. Igualmente permite visualizar graficamente el
porcentaje, y el nimero total consolidado de las PQRSD ingresadas y su estado actual.

Asi mismo, Mediante barras gréaficas, permite visualizar el numero y porcentaje de PQRSD ingresadas por
cada uno de los canales de atencién, de acuerdo con lo parametrizado: Web - Presencial — Ventanilla -
Correo electrénico — Teléfono - Correspondencia fisica — Chat; Por los diferentes Tipos de PQRS: Peticion
- Queja -Reclamo — Sugerencia — Denuncia - Solicitud de acceso a la informacion publica y por las
diferentes Categorias de PQRS: Peticiones — Quejas - Reclamos - Sugerencias - Denuncias por
Corrupcion - Peticion entre Autoridades - Peticion de Informacién Elevada por la Defensoria del Pueblo -
Peticiones Incompletas - No Competencia y Otros.

No obstante, el aplicativo cuenta con lo anteriormente descrito, se observd que no se cuenta con reportes
que puedan ser exportados, con el fin de realizar diferentes consultas personalizadas, que contenga las
diferentes variables con la totalidad de las PQRSD existentes y se pueda lograr filtrar por area, por
Direccién Regional, Direccion Regional incluidas las ORIP, por fecha de vencimiento, por fecha de
radicacion, por numero de radicacion, por el canal de recepcion.

Asi como los reportes especificos que menciona la Ley 1712 de 2014 que sefiala en su Articulo 11.
Informacion minima obligatoria respecto a servicios, procedimientos y funcionamiento del sujeto obligado. Todo
sujeto obligado debera publicar la siguiente informacion minima obligatoria de manera proactiva: .... h). Todo
mecanismo de presentacion directa de solicitudes, quejas y reclamos a disposicion del publico en relacion con
acciones u omisiones del sujgti) obligado, junto con un informe de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de

respuesta del sujeto obligado
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Y lo sefialado en el Decreto 1081 de 2015, en su Art. 2.1.1.6.2 que indica: “Informes de solicitudes de acceso
a informacion. De conformidad con lo establecido en el literal h) del articulo 11 de la Ley 1712 de 2014, los sujetos
obligados deberan publicar los informes de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta. Respecto de
las solicitudes de acceso a informacion publica, el informe debe discriminar la siguiente informacion minima:

(1) El nimero de solicitudes recibidas.

(2) El nimero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion.

(3) El tiempo de respuesta a cada solicitud.

(4) El nimero de solicitudes en las que se neg6 el acceso a la informacion.”

- Se destaca el complemento de Auditoria que contiene el médulo, ya que a través de éste, se permitira
mantener un registro de cémo se estan utilizando los recursos del sistema a través de la trazabilidad de los
datos, como herramienta para ayudar con el andlisis de los registros de auditoria.

- Al realizar la verificacion del Backup, para la proteccion de la informacién correspondiente a las PQRSD,
se observé que la Oficina de Tecnologias esta realizando copias de informacidn de las bases de datos y
codigo fuente en aras de garantizar su salvaguarda, integridad y disponibilidad para recuperar la
informacion en caso de dafio o borrado accidental de la misma; para ello se presentd como evidencia la
definicion de la Politica para la realizacion del backup de la informacion de PQRSD alojada en el servidor
192.168.80.72 y la informacion general del SISG alojada en el aplicativo 192.168.80.180, efectuada el dia
20 de Junio de 2018 y aprobada por el Coordinador del Grupo de Servicios Tecnoldgicos. Asi mismo, se
evidencié que mediante planilla de entrega de medios al grupo de servicios tecnoldgicos para custodia en
entidad externa, se remitié copia de informacién del SISG en cinta para custodia por parte del contratista
que realiza su custodia.

Lo anterior evidencia el cumplimiento dado al procedimiento denominado “Backup y Proteccion de la
Informacién”, cod.: GT-RT-CP-07, v.5 del 21 de nov/17, cuyo objetivo refiere: “Proteger y garantizar la
salvaguarda de la informacion (Aplicaciones, Bases de Datos y data no estructurada) de Ia
Superintendencia de Notariado y Registro, mediante la generacion de copias de seguridad en medios
magneéticos y su posterior almacenamiento y custodia en una entidad externa”; no obstante el cumplimiento
dado, se recomienda realizar el ejercicio de recuperacion de las copias de seguridad alojadas en cinta para
evidenciar su correcto funcionamiento.

- Se observo que no hay evidencias de haberse realizado el registro de software del aplicativo SISG, en la
Direccion Nacional de Derechos de Autor de tal forma que se cuente con el Certificado de registro de
soporte légico (software), en el Registro Nacional de Derecho de Autor, situacion que puede conllevar a la
inobservancia de lo establecido en el Decreto N° 1360 de 1989 - “Por el cual se reglamenta la Inscripcién
del Soporte Légico (software) en el Registro Nacional del Derecho de Autor”. Se recomienda que
conjuntamente con la Oficina de Juridica, se verifiquen los documentos requeridos para dar aplicacién a la
normatividad que sobre el registro nacional de derechos de autor existe actualmente.

> Mantenimiento y soporte al sistema de informacion del aplicativo PQRSD.

- Fueron verificados los manuales de usuario y de administrador presentados por la Oficina d%\
Tecnologias, encontrando lo siguiente:
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Manual de Usuario: El manual esté ubicado en el mddulo del aplicativo PQRSD, y se accede a él a través
del Link https:/sisg.supernotariado.gov.co/manuales.isp igualmente se cuenta con los siguientes manuales
que fueron elaborados para un mejor entendimiento del médulo:

»  Presentacion SISG.

»  Manual Médulo PQRS

> Ver en Youtube el ejemplo del tramite PQRSD (se encuentra que no se puede visualizar, debido a Ia restriccion existente
por politicas de seguridad de la SNR, lo que genera el bloqueo a este sistema.)

» Descargar Video Manual del tramite PQRSD (Para visualizar este video local, se requiere que el usuario interno este
logueado dentro del sistema).

Al verificar el “Manual modulo PQRS” o Manual de Usuario del Aplicativo, en versidn1, cuenta con el
Cddigo: GT-IT-PR-02-M1 del 31/05/2018, y se encontrd desactualizado por cuanto la guia para entender
el funcionamiento del médulo de PQRSD, no esta completa, situacion que podria conllevar al riesgo de que
se cuente con una capacitacién superficial sobre el uso de la aplicacion a los usuarios finales, que puede
conllevar al uso inadecuado del aplicativo, debiendo realizar mayores esfuerzos en la comprension y
entendimiento del aplicativo, lo que redundard en la falta de oportunidad en las respuestas a las
inquietudes planteados por los usuarios.

Manual de Administrador del Sistema de PQRSD: Se observd que este manual no se encuentra en el
sistema documental de la entidad, por cuanto no tiene la aprobacion y codificacion realizada por la Oficina
Asesora de Planeacion; asi mismo, se encuentra desactualizado por cuanto no brinda la informacion
necesaria para poder realizar la configuracion el aplicativo, donde se represente la funcionalidad técnica de
la estructura, disefio y definicion del aplicativo, donde se defina claramente las especificaciones de los
requerimientos de Hardware y Software necesarios para el uso de la aplicacion y se describan las
herramientas utilizadas para el disefio y desarrollo del prototipo.

Teniendo en cuenta que el Manual de Usuario tiene como objetivo instruir al usuario final en el uso del
aplicativo, sobre el modo mas efectivo de usar el sistema, ahorrando tiempo y colaborando efectivamente
con su trabajo diario, se recomienda su actualizacion que contenga, entre otros: Introduccion, Objetivo del
Aplicativo, la Guia de Uso, una seccion de solucion de problemas, y demés items que se consideren
necesarios a fin de lograr brindar asistencia a los usuarios que utilizan el sistema o aplicativo. Igualmente
se recomienda actualizar el Modulo de Administracion del sistema, teniendo en cuenta que es una guia
para el uso de la plataforma, su administracion y su gestion técnica al software desarrollado.

- Verificado el acompafiamiento técnico realizado a los usuarios del sistema como son las Oficinas de
Registro, se encontré que a pesar de las solicitudes de capacitacion efectuadas por las Orips: el Carmen
de Bolivar, el Guamo, Manzanares, Santa Fe de Antioquia, Florencia, Monteria y Chaparral, no se cuenta
con lcs soportes que evidencien la respuesta dada o la capacitacion efectuada a estas ORIPS. La solicitud
fue realizada al correo electrénico: “RESPONSABLES PQRS’, a cargo de la Jefatura de Atencion al
Ciudadano.

- Se hace necesario realizar la capacitacion a los Usuarios Finales, y se recomienda establecer un plan de
capacitacién, a través del cual se ponga en conocimiento tanto la informacion que corresponde al
seguimiento y control de la aplicacion, como la forma de operacion de la misma, con el objetivo de no crear
dificultades, ni resultados erroneos en la ejecucion del mddulo y de esta manera cumplir con un requisifo
indispensable que es el de capacitar a los funcionarios responsables del tramite de las PQRSD. Asi mism%
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se recomienda dejar las evidencias de las ORIPs a las cuales, de acuerdo con el plan de capacitacion,
hayan recibido capacitaciones.

- Con respecto a la transferencia de conocimiento sobre el manejo y administracion del aplicativo,
desarrollo y ajustes, se presentaron como evidencia actas de reunion del 28 de mayo de 2018 y del 4 de
Junio de 2018, cuyo tema refiere capacitacion administracion SISG - PQRS, realizada con dos
funcionarias de la oficina de tecnologias; sin embargo, es importante sefialar que se debe propender por
efectuar una capacitacion profunda en la légica del desarrollo efectuada a funcionarios que cuenten con
perfil desarrollador, en caso de requerirse el apoyo en este tema.

- Se observé que el mddulo contiene una ventana para el reporte de incidencias, por el cual <e reporta un
bajo indice de uso, teniendo en cuenta que los reportes de incidencia estan llegando por correo
electrénico; sin embargo la Oficina de Tecnologias cuenta con el procedimiento “ASISTENCIA Y SOPORTE
TECNICO” -Cédigo GT-RT-PR-06, version 03, a través del cual se describen las actividades para atender
los requerimientos de asistencia y soporte técnico a nivel de Hardware y Software que se presentan en la
Superintendencia de Notariado y Registro y Oficinas de Registro de todo el pais; esta situacion podria
conllevar a que se pierda el control a los requerimientos de asistencia y/o soporte que se pueda presentar
a nivel nacional. Es importante establecer un Unico canal de recepcion a fin de controlar y dejar la
trazabilidad de las respuestas emitidas a las solicitudes recibidas.

> Gestion del riesgo.

- Se encontrd, a la fecha de la Auditoria, que el Riesgo identificado por la Oficina de Atencién al Ciudadano
“Incumplimiento a los tiempos de respuestas a las PQRS de los ciudadanos, por parte de los responsables
de los procesos involucrados’, se materializd, evidenciado en 40 PQRSD que fueron devueltas a la Oficina
de Atencion al Ciudadano, por cuanto no eran competencia del area a la cual se le asigno, y en el mes de
Julio fueron retornadas; esta cifra equivale al 4.87% del total de las PQRSD recibidas en el mes de
Julio/18, de acuerdo con la relacion del Anexo No.11.

- Se encontr6 a la fecha de la Auditoria (31 de Agosto de 2018) que para el Riesgo identiticado por la
Oficina de Tecnologias de la Informacién, denominado: “Falta de Disponibilidad de los Servidores”, no se
ha realizado la accion propuesta como control al mismo, que consistia en efectuar la “Actualizacion de las
Politicas de Seguridad de la Informacion”, cuya fecha de finalizacion se estableci6 al 31 de Julio de 2018.

- Se observo que la Oficina de Tecnologias de la informacién cuenta con dos riesgos identificados al
proceso de Gestion de Incorporacién Tecnolégica (1 Corrupcion y 1 de Proceso), los cuales estan
enfocados a la adquisicion de Hardware y/o Software a través de la contratacién de los mismos; sin
embargo, para los desarrollos In House, no se han identificado riesgos internos como fuente generadora y
que podria conllevar a generar amenazas de impedimentos para alcanzar los objetivos propuestos y
alineados con la matriz DOFA. Por lo anterior, es conveniente realizar un andlisis DOFA (Debilidades,
Amenazas, Fortalezas y Oportunidades), a través de la cual los puntos débiles y las amenazas ofrezcan
una vision de los riesgos a los que se deben afrontar al realizar el desarrollo del soﬁware@\

_ _ —_09. _ Superintendencia de Notariado y Registro
@ ﬁ T, CIG-CIG-PR-02-FR-05 V.03 Calle 26 No. 13-49 Int. 201 — PBX (13282121
- & & 30-07-2018 Bodots .
oot gotd D.C.,

150 9001 W 3 htto://www.supernotariado.gov.co
W»icentes S Email: correspondencia@super . tariado.qov.co

Certifiads N°SC 7086-1 Cerfcado N° GP 1741

. - Colombia

\i"’».sl.s




SNR =i ® GOBIERNO DE COLOMBIA

W ML N RS

Cabe sefialar, que para el tema que nos ocupa, se enfrenta un elemento critico en el proceso de desarrollo
de software y son los riesgos que se presentan a nivel de cada una de las fases del desarrollo, los cuales
deben ser objeto de una gestién adecuada, contando con la participacion y seguimiento de las jefaturas de
las areas involucradas en el desarrollo del aplicativo.

> Indicadores.

Se observd que no se cuenta con indicadores de gestion que permitan medir y evidenciar el analisis y la
evaluacion de los datos generados a partir del desarrollo de software efectuado. Al respecto, informa la
oficina de tecnologias, que se vienen actualizando los indicadores, con el fin de contar con evidencias de
los soportes brindados a los usuarios. Se recomienda establecer indicadores de gestion que permitan
establecer alertas tempranas para la toma de decisiones en el desarrollo de software.

> Mejora continua.

La Delegada de Notariado mediante acta del 16 de agosto de 2018, realiza requerimiento a la OTl para
solicitar la creacién de un nuevo estado "Con Requerimiento al notario", antes de dar respuesta de fondo
en el sistema, de tal forma que no le figure en la base de datos como pendiente de respuesta por parte de
la Delegada de notariado, ni como cerrada puesto que aun no se le entrega la respuesta al ciudadano, en
los casos en hay que escalar a tercero como las Notarias. Asi mismo, hacen referencia a Oficio de
sugerencias fechado el 15 Agosto de 2018, donde se mencionan varias situaciones evidenciadas con el
aplicativo.

Con respecto a la creacion del nuevo estado, se sugiere contar con concepto técnico de la Oficina Juridica,
toda vez que de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 21 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo
1 de la Ley 1755 de 2015, establece que si la peticion es remitida a otra autoridad por falta de
competencia, los términos para dar respuesta empezardn a contarse, a partir del dia siguiente a la
recepcion de la Peticidn por fa autoridad competente. Con respecto a los items sefialados en el Oficio de
sugerencias, se recomienda a la oficina de tecnologias, verificar la viabilidad de cada uno de ellos y dar
respuesta a la delegada de Notariado sefialando lo determinado.

2. CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA.

De acuerdo con la informacion suministrada y lo evidenciado en la auditoria, se puede concluir que fa
gestion de la Oficina de Tecnologias en cuanto al desarrollo in house es destacable, toda vez que ha
mejorado de forma notoria la trazabilidad en la atencién y tramite que se le da a las PQRSD.

De ofra parte y teniendo en cuenta la continua evaluacion que realizan las entidades de control y la
orientacion de mejora continua en la atencion y participacién del ciudadano colombiano, se debe tener
presente que este proceso de PQRSD por ser de cara al ciudadano, debe contar con las evidencias de
control de tal manera que se garantice el cumplimiento a la normatividad, existen sobre la materigd

_ _ —02- _ Superintendencia de Notariado y Registro
CIG - CIG :5 070301:R 05 V.03 Calle 26 No. 13-49 Int. 201 — PBX (1):2%2121
TR 3 i Bogota D.C.,. - Colombia
w \3.\ i http://www.supernotariado.gov.co
@ icontec et Email: correspondencia @ supernotariado.gov.co

Cartiieads NYSC 7036-1 Cestifeado N GP 174-1

180 8001




GOBIERNO DE COLOMBIA

SUPERINTENDENCIA
s“n DE NOTARIADO
£ REGETRD
. e AN

A partir de los hallazgos generados y con las recomendaciones y/o sugerencias realizadas en el presente
informe, se busca que la Oficina de Tecnologias de la Informacion y la Oficina de Atencion al Ciudadano,
realicen los ajustes que se consideren necesarios para la actualizacion de los lineamientos, manuales y
controles evidenciados al software, buscando generar un mayor control en el tramite de las PQRSD las
cuales continian presentando incumplimiento a los términos sefialados normativamente, para la
contestacion y/o tramite a las peticiones, quejas y reclamos, los cuales son descritos detalladamente en el
cuerpo del presente informe y con el cual se presenta la materializacion del Riesgo: -Cultura del Servicio y
Atencion al Ciudadano: “Incumplimiento a los tiempos de respuestas a las PQRS de los ciudadanos, por parte de
los responsables de los procesos involucrados” y “Falta de oportunidad y calidad en la entrega de la informacion
estadistica de las peticiones presentadas por los ciudadanos, a través de los diferentes canales de comunicacion.”

Por lo anterior, es necesario que se realice un andlisis de los riesgos materializados, asi como de los
riesgos identificados en el desarrollo de la auditoria, a fin de que partiendo de este insumo, se haga una

actualizacion de los mismos en los Macroprocesos involucrados, como son Tecnologias de la 'nformacion y

Cultura del Servicio y Atencion al Ciudadano.

3. MATRIZ DE RESULTADOS

HALLAZGO

TIPO DE

HALLAZGO
NC/0OBS

RECOMENDACION COMO
OPORTUNIDAD PARA LA MEJORA

RESPONSA-
BLES

Se observd que el procedimiento “Lineamientos para la Orientacion Se recomienda que para velar por el
y Servicio al Ciudadano a través de los diferentes canales de ejercicio y efectividad del derecho de
atencion, correo electrénico, atencion presencial, servicio telefdnico, peticion y de las quejas y reclamos, se
chat, y plataforma de sede electrénica”, correspondiente al proceso expida un acto administrativo para
“Desarrollo y Fortalecimiento Institucional para el Servicio al efectos de reglamentar el trmite
Ciudadano”, se encuentra desactualizado ya que refiere el uso de la interno de Derecho de Peticion y/o la
Plataforma de Certicamara, la cual no esta en servicio en la entidad atencion de las quejas y reclamos en
desde el pasado 31 de Mayo de 2018; Igualmente se observd que el interior de la entidad, propendiendo
aunque relaciona el Link de preguntas frecuentes, este link no porque el cumplimiento del tramite
direcciona a la pagina respectiva. Anexo No.1 interno de los Derechos de Peticién, ]
Asi mismo, se encontraron desactualizados los siguientes Quejas, Reclamos, Sugerencias y|ATENCION AL
documentos, publicados en la pagina WEB de la SNR (Anexo No.2): Denuncias, se realicen ajustados a los CIUDADANO -~
1-Guia para Ingreso a la Plataforma Sede Electrénica PQRS- NG principios de economia, celeridad, \(J)UFlli(l:tl)TéA _
Codigo: GCSAC — DFISC - IS - 01 Version: 01 Fecha: 10-02-2017 eficacia, imparcialidad, publicidad y TECNOLOGIAS
2- Manual de Usuario Rol Mesa de Correspondencia PQRS- contradiccion. DE LA
Cédigo: GCSAC - DFISC - M1 Version: 01 Fecha: 10-02-2017 INFORMACION
3- Manual funcionario de ventanilla radicacién PQRS- Cédigo: Asi mismo, se recomienda que este
GCSAC - DFISC — M1 Version: 01 Fecha: 10-02-2017 mismo acto administrativo, senale
4- Manual Registrador PQR- Cédigo: GCSAC - DFISC - M2 entre otros, el responsable de
Version: 01 Fecha: 10-02-2017 seguimiento y control a las PQRSD,
los canales de comunicacion para la
De otra parte, de acuerdo con lo observado en la auditoria, no se recepcion de solicitudes, el registro de
estté _gugiesndo r':l apllicativo (Ijas ISOEHIL'M’ES IEt'aalizlz':ldasJ pordlas las solicitudes en Nivel Central, el
f : fa, Fiscalia, Juz ) ' -
gl:)r%rlagrfea, er?’f:e %tr:s, ifaiz ex?stea un ?ihcegmierlstgacgro Eagii Ic:alss rgglstrp de S.OHCItUdeS en las
Oficinas de Registro, sobre su inclusién en el aplicativo SISG- Direcciones Regionales y ORIPS, los
PQRSD. cargos de los  funcionarios Q,
\
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Situaciones que podrian conllevar al incumplimiento de los términos competentes para responder en el
establecidos por la Ley 1755 de 2015, por no controlar la recepcién Nivel Central, en la Direcciones
de los mismos. Asi.mismo, ﬁ)odrifg lconllevzr al ri,esgcl) (c;l_ecilncéumplir Regionales y en ORIPS; y los
con el Art.1£3 -Funciones c!e a O icina de tepmon al Ciudadano — términos para resolver de que trata a
numeral 2: “Atender, realizar seguimiento, ejercer control y llevar tividad: Atencié ioritaria_d
registro de las peticiones, quejas, denuncias, reclamos y consultas - normativiaad; Atencion prioriiaria de
PQRS - que presenten y formulen los ciudadanos a la peticiones, Desistimientos, informes
Superintendencia, realizando los requerimientos que sean sobre  PQRSD, Efectos de la
necesarios para garantizar el cumplimiento de las normas que Desatencién de las PQRSD al interior
regulan la materia y el respeto los derechos que sobre €l particular de la entidad, entre otros.
le asiste a los ciudadanos.”
Se recomienda  establecer los
lineamientos necesarios para OFICINA - DE
determinar la conformidad con los ATENCION AL
Se encontré que la SNR para el médulo de PQRSD no esta dando articulos 9 v 12 de la Lev 1581 de CGIUDADANO -
cumplimiento a lo establecido en el Art. 9y 12 de la Ley 1581 de y y DIVULGACION
) ) L 2012y los art.4 y 5 del Decreto 13771-  OFICINA
2012- “Por la cual se dictan disposiciones generales para la . o
N X de 2013, donde se solicite autorizacién | ASESORA DE
proteccion de datos personales’ y los Art.4 y 5 del Decreto 1377 de NC . :
) o - expresa para el tratamiento de los | PLANEACION -
2013, en lo relacionado con la autorizacion para la recoleccion de . JURIDICA
L . datos personales, suministrados en el |
los datos personales y las finalidades del tratamiento para las cuales . . . TECNOLOGIAS
. - registro de ciudadania, y donde se
se obtiene el consentimiento.  Anexo No.3. . i , DE LA
informe que estos seran gestionados )
. . . | INFORMACION
en una infraestructura informatica |
controlada por la SNR, entre otros.
Se encontré que desde la Oficina de Atencién al Ciudadano se Se recomienda  establecer los
envié correo electronico a las Oficinas de Nivel Central, el dia 1 de lincamientos generales para su
Junio de 2018, el cual contenia los lineamientos para ia Transicién tramite.
de radicacion y respuesta de PQRS por IRIS; sin embargo, no se
presentaron evidencias de la comunicacion enviada a las ORIPS de ATENGION AL
los lineamientos a seguir; situacion que podria conilevar a la 0BS
e . ) B , CIUDADANO
materializacion del Riesgo denominado “Falta de oportunidad y
calidad en la entrega de la informacion estadistica de las peticiones
presentadas por los ciudadanos, a fravés de los diferentes canales
de comunicacion.”, generado por la desinformacion para el tramite
de las PQRSD en las ORIPS.
Se observé que la Oficina de Atencidn al Ciudadano menciona S:ngzc';ml:;d:di:o la a(r)aTI Ire:j'::r de:
como uno de los canales de atencion, el CHAT; sin embargo, la Chat pAsi r:ism o :e s ei ore a Ie OFICINA ,DE
Jefatura de la Oficina, mediante correo electrénico del 27 de abril de Oficir.ma do Atenc;ién alugCiu dad na BECNOLOG'AS
2018 solicitd retirarlo de la pagina WEB, argumentada en concepto 0BS . adano | DE A
) 2 analizar el uso de este canal para fa | INFORMACION
expedido por la OTl en el afio 2017. 9 . o
N ) . prestacion del servicio, en aras de | -ATENCION AL
Esta situacion genera para el ciudadano, menos oportunidad de - . ... | CIUDADANO
L . facilitar los medios de comunicacion
tener una comunicacién inmediata con la SNR. .
con el ciudadano.
Se encontrd que aunque existen evidencias de los requerimientos Se hace necesario socializar los|oFICINA  DE
iniciales efectuados por los diferentes actores que interactdan con el OBS procedimientos y sus formatos de | TECNOLOGIAS
aplicativo SISG-PQRSD, y que éste salié a produccion el pasado 13 control, una vez sean actualizados, en | DE LA
de Junio de 2018; se observd que para los requerimientos y/o procura de evidenciar el mejoramiento 'NFORMAClO'Q
V.03 Superintendencia de Notariado y Registro
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modificaciones requeridas posteriormente al mddulo, no se ha
diligenciado el uso del formato: SOLICITUD DEL CAMBIO (RFC) -
Codigo: GT-RT-PR-10-FR-01 -V.01, de fecha 03-08-2018,
posterior a esta fecha y correspondiente al Procedimiento de
Gestion Control de Cambios Tecnoldgicos para Ambientes de
Produccidn.

GOBIERNO DE COLOMBIA

TIPOC DE
HALLAZGO
NC/0OBS

RECOMENDACION COMO
OPORTUNIDAD PARA LA MEJORA

continuo y las oportunidades para
mejorar el aplicativo PQRSD.

RESPONSA-
BLES

Se observd que el aplicativo cuenta con el formulario para la captura
de informacion a través del Canal presencial (verbal), sin embargo,
de acuerdo con la muestra seleccionada (Meses de Mayo y Julio de
2018) se encontré que no se esta diligenciando ya que para el mes
de Julio fueron ingresadas 3 PQRSD, mientras que de las recibidas
en mayo, no se han ingresado al sistema. Esta situacion genera el
riesgo de no contar con las estadisticas de atencién presencial de
manera oportuna y un posible incumplimiento a lo determinado por
el Decreto No.1166 de 20186, por el cual se adiciona el capitulo 12 al
Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015,
relacionado con la regulacion de la presentacién, tratamiento y
radicacion de las peticiones presentadas verbalmente”, el cual entre
ofros establece en el ARTICULO 2.2.3.12.1. Objeto. “El presente
capitulo regula la presentacion, radicacion y constancia de todas
aquellas peticiones presentadas verbalmente en forma presencial,
por via telefonica, por medios electrénicos o tecnoldgicos o a través
de cualquier otro medio idéneo para la comunicacion o transferencia

Se recomienda dar cumplimiento al
Decreto No.1166 de 2016 “por el cual
se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3
de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto
1069 de 2015, relacionado con la
regulacion de la  presentacion,
tratamiento y radicacién de las
peticiones presentadas verbalmente”,
por cuanto en el art. 2.23.12.11,,
establece el deber de las autoridades
de reglamentar de acuerdo al art. 22
de la Ley 1437 de 2011 sustituido por
el 1 de la Ley 1755 de 2015, la
tramitacion interna de las peticiones
verbales que les corresponda resolver,
y la manera de atenderlas para
garantizar el buen funcionamiento de

» . ATENCION AL
de la voz. ) NC los servicios a su cargo y en CIUDADANO
Y en su ARTICULO 2.2.3.12.2, sefiala: Centralizacion de la cumplimiento de los términos legales.
recepcion de peticiones verbales. Todas las autoridades deberdn Es importante tener presente o
centralizar en una sola oficina o dependencia la recepcién de las definido en el Art. 2.23.12.3, que
peticiones que se les formulen verbalmente en forma presencial o sefiala: La constancia de la recepcion
no presencial. Para dicha recepcion se destinard el nimero de del derecho de peticion verbal debera
funcionarios suficiente que permita atender las peticiones verbales radicarse de inmediato y sefala
que diariamente se reciban, los cuales deberan tener conocimiento también los datos minimos que debera
idoneo sobre las competencias de la entidad. contener.
Las autoridades deberan centralizar en su linea de atencidn al
cliente, la recepcion y constancia de radicacion de las peticiones
presentadas telefénicamente.
Asi _mismo, las _autoridades, deberdn habilitar los medios,
tecnoldgicos o electrénicos disponibles que permitan la recepcion de
las peticiones verbales en los términos y condiciones establecidas
en el articulo 2.2.3.12.3. del presente decreto, aun por fuera de las
horas de atencién al pablico.
Se encontrd que aunque existe el procedimiento “GESTION Teniendo en cuenta que el aplicativo | OFICINA ~ DE
CONTROL DE CAMBIOS TECNOLOGICOS PARA AMBIENTES| ps |de las PQRSD ya se encuentra en | TECNOLOGIAS
DE PRODUCCION?, recientemente creado por la OTI, no se estd Produccién, se recomienda dar | DE LA
llevando el registro de éstos soportados en que se realiza de INFORMACI%
CIG-CIG-PR-02-FR-05 V.03 Superintendencia de Notariado y Registro
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manera automatica el backup del cddigo fuente; de acuerdo con lo
manifestado por el ingeniero desarrollador, y “debido a que no se ha
alcanzado el punto maximo de estabilizacion del aplicativo” esta
situacion podria conllevar al riesgo de falta de control en la
planificacion, evaluacion y aprobacién del ciclo de vida de los
cambios a los sistema de software de la SNR, con el dnimo de
minimizar posibles afectaciones en los servicios de las PQRSD,
tanto para usuarios internos como para los usuarios externos,
analizando los riesgos e impactos de cada uno de los
requerimientos realizados. Asi mismo, podria generar el riesgo de
no dar cumplimiento al objetivo del procedimiento establecido.

GOBIERNO DE COLOMBIA

TIPO DE
HALLAZGO
NC/0BS

RECOMENDACION COMO
OPORTUNIDAD PARA LA MEJORA

cumplimiento a los registros de control
- GESTION CONTROL DE CAMBIOS
TECNOLOGICOS PARA AMBIENTES
DE PRODUCCION’, que son los que
soportaran los cambios requeridos por
los diferentes involucrados en el
aplicativo de PQRSD.

RESPONSA-
BLES

Se encontré desactualizacién del Manual de Usuario del aplicativo,
en su version No.1, - Codigo: GT - IT - PR - 02 — M1 Versién: 01
31/05/2018; por cuanto no estd completo el procedimiento a seguir
para el trdmite de la PQRSD. Asi mismo, el Manual de

Teniendo en cuenta que el Manual de
Usuario tiene como objetivo instruir al
usuario final en el uso del aplicativo,
sobre el modo mas efectivo de usar el
sistema, ahorrando  tiempo vy
colaborando efectivamente con su
trabajo diario, por lo que se
recomienda su actualizacién que
contenga, entre otros: Introduccion,

Adm|n{straq?r del §|stema de POBSD se observa desactualizado. Objetivo del Aplicativo, la Guia de OFICINA DE
Esta situacion podria conllevar al riesgo de que se cuente con una o o TECNOLOGIAS
8 L iy o ) NC Uso, una seccién de solucion de
capacitacion superficial sobre el uso de la aplicacion a los usuarios oblemas. v demds fems que s DE LA
finales, que puede conllevar al uso inadecuado del aplicativo, problemas, 'y ) ms g INFORMACION
. ) o consideren necesarios a fin de lograr
debiendo realizar mayores esfuerzos en la comprension y . . . .
o o \ brindar asistencia a los usuarios que
entendimiento del aplicativo, lo que redundard en la falta de ” ) .
. L utilizan el sistema o aplicativo.
oportunidad en las respuestas a las inquietudes planteados por los . . .
usuarios Asi mismo, se recomienda actualizar
' el Mdédulo de Administracion del
sistema, teniendo en cuenta que es
una guia para el uso de la plataforma,
su administracion y su gestién técnica
al software desarrollado.
Se encontrd que para la asignacion de los diferentes roles en el Dar cumplimiento al procedimiento
aplicativo, se esta realizando por los correos elecirénicos, sin establecido para el control de la
embargo, no se ha dado cumplimiento al uso del FORMULARIO autorizacion de los roles de usuario,
PARA ADMINISTRACION DE USUARIOS NUEVOS, ACTIVOS E informando @ cada  uno I OE'CCN'g‘EO ,'2E
9 |INACTIVOS, Cédigo: GT-RT-PR-08-FR-01; V.5; el cual contempla la | OBS responsabiidad  generada en el EE GUS\
aceptacion de las responsabilidades generadas en el uso del manejo  del  “usuario” y la INFORMACION
aplicativo. Asi mismo, no se diligencia la BITACORA DE CONTROL “Contrasefa”.
PARA ADMINISTRACION DE USUARIOS, Cédigo: GT-GRT-PR-08-
FR-02, V.1.
10 | OBSERVACION RETIRADA POR PRESENTAR EVIDENCIAS LA OTI.
1 Se encontrd que no se ha parametrizado las necesidades OBS Coordinar con los lideres involucrados, | OFICINA  DE
funcionales para el médulo de PQRSD, que contengan la inclusion (OAC, OTI, Juridica, Delegada de |ATENCION @
CIG-CIG-PR-02-FR-05 V.03 Superintendencia de Notariado y Registro
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de los siguientes parametros, de acuerdo con los términos definidos
por los siguientes Articulos de la Ley 1755 de 2015:

-Art.14, numeral segundo, paragrafo: “Cuando excepcionalmente
no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui sefialados, la
autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del
vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos
de Ja demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se
resolverd o dard respuesta, que no podra exceder del doble del
inicialmente previsto.”

-Art.17, Peticiones incompletas y desistimiento tacito. “En virfud
del principio de eficacia, cuando la autoridad constate que una
peticion ya radicada esta incompleta o que el peticionario deba
realizar una gestion de trémite a su cargo, necesaria para adopiar
una decision de fondo, y que la actuacion pueda continuar sin
oponerse a la ley, requerird al peticionario dentro de los diez (10)
dias siguientes a la fecha de radicacion para que la complete en el
término méximo de un (1) mes.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los
documentos o informes requeridos, se reactivard el término para
resolver la peticion.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la
actuacion cuando no satisfaga el requerimiento, salvo que antes de
vencer el plazo concedido solicite prérroga hasta por un término
igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el
peticionario haya cumplido el requerimiento, la autoridad decretard
el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto
administrativo motivado, que se notificard personalmente, contra el
cual tnicamente procede recurso de reposicion, sin perjuicio de que
la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el
lleno de los requisitos legales.”

Existen evidencias de la doble radicacién efectuada en estos casos:

Ejm.1 -Radicados para una sola PQRSD: 1-SNR2018ER047202; 2-
SNR2018ER049441; 3-SNR2018ER051507; 4-SNR2018ER052567.
Ejm2-: Radicado con c.c.70113405 y SNR2018ER049442 - solicitan
nimeros de matricula y la PQRSD se pasa a estado "Finalizada" -
Pantallazo del 5/Sep.2018.

Ejm.3-: c.c.1.151.447.972; 1-SNR2018ER049672; 2-
SNR2018ER050645; 3-SNR2018ER062563.: los 2 primeros estdn
Finalizados.

Ejm.4- c.c. 350: SNR2018ER050546.

-Art.18, Desistimiento expreso de la peticion. “Los interesados
podrédn desistir en cualquier tiempo de sus peticiones, sin perjuicio
de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada
con el lleno de los requisitos legales, pero las autoridades podran
continuar de oficio la actuacion si la consideran necesaria por
razones de interés publico; en tal caso expediran resolucion
motivada.”

GOBIERNO DE COLOMBIA

TIPO DE

HALLAZGO
NC/0BS

RECOMENDACION COMO
OPORTUNIDAD PARA LA MEJORA

Registro, Delegada Notarial, Técnica
Registral) las necesidades funcionales
y definir los parametros requeridos
para el cumplimiento de los articulos
14, 17, 18, 20 y 30 de Ley 1755 de
2015 en el mddulo de PQRS, a fin de
evidenciar la fecha de vencimiento y
de esta forma establecer la respuesta
a las diferentes solicitudes dentro de
los términos establecidos por la
norma.

RESPONSA-
BLES

CIUDADANO Y
OFICINA  DE
TECNOLOGIAS
DE LA
INFORMACION
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-Art.20, Atencion Prioritaria de Peticiones “Las autoridades dardn
alencion prioritaria a las peticiones de reconocimiento de un
derecho fundamental cuando deban ser resueltas para evitar un
perjuicio  irremediable al peticionario, quien deberd probar
sumariamente la titularidad del derecho y el riesgo del perjuicio
invocado.

Cuando por razones de salud o de seguridad personal esté en
peligro inminente la vida o la integridad del destinatario de la medida
solicitada, la autoridad adoptard de inmediato las medidas de
urgencia necesarias para conjurar dicho peligro, sin perjuicio del
trdmite que deba darse a la peticion. Si la peticion la realiza un
periodista, para el ejercicio de su actividad, se tramitard
preferencialmente.”

-Art.30, Peticiones entre autoridades. “Cuando una autoridad
formule una peticion de informacién o de documentos a otra, esta
deberd resolverla en un término no mayor de diez (10) dias. En los
demds casos, resolverd las solicifudes dentro de los plazos
previstos en el articulo 14.”

Estas situaciones podria generar el riesgo de incumplimiento en los
términos para resolver las distintas modalidades de peticiones,
establecido por el la Ley 1755 de 2015.

@ GOBIERNOC DE COLOMBIA
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RESPONSA-

BLES

12

OBSERVACION RETIRADA POR PRESENTAR EVIDENCIAS LA OTI.

13

Al realizar la verificacion a las PQRSD gestionadas a través del
aplicativo, se tomdé una muestra aleatoria simple del 11% que
corresponde a 193 PQRSD, del total (1.829 PQRSD) que ingresaron
en los meses de Mayo y Julio de 2018, encontrando lo citado a
continuacion:

1- Se observo en el 40% de PQRSD revisadas (78) y registradas en
el aplicativo, que no hay soportes de la respuesta expedida por la
entidad para los ciudadanos solicitantes, situacién que evidencia el
incumplimiento a los términos establecidos Art. 14 de la Ley 1755.
Anexo No.4.

2- En el 25% de las PQRSD revisadas (49), se encontrd que
aparecen registradas en el aplicativo como finalizadas, sin que se
haya dado una respuesta de fondo. Asi mismo, en el 3.6% (que
corresponde a 7 PQRSD), se evidencié que se solicitaron
documentos adicionales a los ciudadanos, requeridos para dar
respuesta de fondo, pasados los 10 dias que contempla la
normatividad.

Lo anterior, evidenciado al verificar el contenido de las respuestas

NC

Con el liderazgo de la Oficina de
Atencién al Ciudadano, llevar a cabo
las mesas de trabajo con los lideres
de cada proceso, con el fin de
establecer cuales PQRS fueron
contestadas y asegurarse que el
ciudadano haya recibido la respuesta
y/o el estado en que se encuentra,
para luego finalizar el proceso en el
aplicativo de PQRSD y su respectivo
IRIS de respuesta, dejando nota
donde se especifique lo ocurrido.

ATENCION AL
CIUDADANO Y
LIDERES DE
PROCESOS

INVOLUCRAD
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emitidas, donde se encontrd que algunas fueron escaladas al
operador (para los casos de PIN Baloto y Efecty), y en ofras, se
solicitaron datos de aclaracion a la PQRSD y no existe trazabilidad
del seguimiento efectuado a las mismas.

Esta situacion conlleva a generar inobservancia a lo establecido en
el Art. 17 de la Ley 1755 de 2015 -Peticiones incompletas y
desistimiento tacito. Anexo No.5.

3- Se encontré que de la muestra seleccionada, el 22% de las
PQRSD que corresponde a 25, fueron respondidas fuera de los
términos establecidas por la normatividad, de acuerdo con la fecha
de radicacion en el IRIS documental, incumpliendo el Art. 14 de la
Ley 1755 de 2015 - Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones. Anexo No.6

4- Se observo que existen 13 PQRSD con oficio de respuesta, sin
que sea finalizado el trdmite en la plataforma SISG, situacion que no
permite tener la certeza si el ciudadano recibio el Oficio de
respuesta, conllevando a generar incumplimiento a lo establecido en
el Art. 13 de la Ley 1755 de 2015- Objeto y modalidades del
derecho de peticion ante autoridades. Anexo No.7.
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RESPONSA-
BLES

Se observd que aunque se realizé el andlisis de vulnerabilidades, a

Realizar la revision del andlisis de las

la fecha de auditoria no se presentaron evidencias de las acciones vulnerabilidades a fin de documentar OFICINA ~ DE
. . . . . TECNOLOGIAS
14 |correctivas y/o preventivas, respecto a las recomendaciones OBS las  acciones  correctivas  y/o DE LA
efectuadas a las vulnerabilidades identificadas, excepto la preventivas y desarrollarias dentro de | \\eRMACION
concerniente al desarrollo del software. los términos previstos.
Se hace necesario realizar la
capacitacion a los Usuarios Finales, y
se recomienda establecer un plan de
capacitacion, a través del cual se
ponga en conocimiento tanto la
informacién  que corresponde  al
Se observd que no hay evidencias de las respuestas dadas a las seguimiento y control de la aplicacion,
solicitudes de capacitacion realizadas por las siguientes Oficinas de como la forma de operacién de la
15 Registro: el Carmen de Bolivar, el Guamo, Manzanares, Santa Fe 0BS misma, con el objetivo de no crear %g\:g%N Ei
de Antioquia, Florencia, Monteria y Chaparral, solicitudes realizadas dificultades, ni resultados erréneos en CIUDADANO
al correo electronico: “RESPONSABLES PQRS”, a cargo de la la ejecucion del modulo y de esta
Jefatura de Atencién al Ciudadano. manera cumplir con un requisito
indispensable que es el de capacitar a
los funcionarios responsables del
tramite de las PQRSD. Asi m.tmo, se
recomienda dejar las evidencias de las
ORIPs a las cuales, de acuerdo con el
plan de capacitacién, hayan recibido Rr
AN S
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NC/0BS

RECOMENDACION COMO
OPORTUNIDAD PARA LA MEJORA

capacitaciones.

RESPONSA-
BLES

16 | OBSERVACION RETIRADA POR PRESENTAR EVIDENCIAS LA OTI.
Se observaron 3.263 solicitudes de PQRSD (al 26 de gﬁéﬁ?"&fnﬁeﬁ%&fl g?egj%:m?:néa INVOLUCRAD
septiembre/18) que fueron migradas del anterior aplicativo, pero que . |08 CON EL
alin no han sido gestionadas a través del aplicativo creado para las establecer los mecanismos a segui, || |nerazGo
17 PQRSD, y de las cuales no hay evidencias, ni existe la certeza de NC con e'. fin de evidenciar a trqves del DE LA OFICINA
que se hayan enviado las respuestas al ciudadano, por parte de los aplicativo de PQRSD la totalidad de | ey ey i
responsables. A la fecha se encuentran vencidos los términos. Igs respuestas entregadas  al AL
ciudadano, garantizando que se haya CIUDADANO
dado respuesta.
Con respecto a las PQRSD migradas, se observd que no se Se recomienda revisar el aplicativo a
identifica la trazabilidad de 300 PQRSD, por cuanto estas no se fin de establecer la identificacion y
estan reflejando en los indices de las PQRSD Finalizadas en IRIS, o visualizacion de éstos registros de| o e
18 trasladadas a SISG o en pendientes por trasladar, de acuerdo con NC PQRSD. TECNOLOGIAS
los totales arrojados por el aplicativo. Anexo No.9. Igual situacion DE LA
se observa para los PQRSD almacenadas recientemente a través INFORMACION
del aplicativo, de acuerdo con lo evidenciado en algunos dias de los
meses de Septiembre y Octubre.
Se encontrd, a la fecha de la Auditoria, que el Riesgo identificado Es importante analizar la causa de la
por la Oficina de Atencién al Ciudadano “Incumplimiento a los situacién descrita, por cuanto conlievo
tiempos cle respuestas a las PQRS de los ciudadanos, por parte de a la materializacion del riesgo
los responsables de los procesos involucrados’, se materializo, identificado por el Macroproceso, [ OFICINA  DE
19 | evidenciado en 40 PQRSD que fueron devueltas a la Oficina de NC como se evidencia en la Tabla No.2. | ATENCION AL
Atencion al Ciudadano, por cuanto no eran competencia del area a CIUDADANO
la cual se le asignd, y en el mes de Julio fueron retornadas; esta
cifra equivale al 4.87% del total de las PQRSD recibidas en el mes
de Julio/18, de acuerdo con la relacién de la Tabla No.6
Se encontré a la fecha de la Auditoria (31 de Agosto de 2018) que Se recomienda dar cumplimiento a los
para el Riesgo identificado por la Oficina de Tecnologias de la controles y fechas establecidas en la
Informacién, denominado: ‘Falta de Disponibilidad de los Matriz de Riesgos. OFICINA DE
20 | Servidores”, no se ha realizado la accién propuesta como contro! al NC EECNOLOG'ﬁ
mismo, qge consistia en efectyar la “Actualizacion dg Ia§ PQIiticas INFORMACION
de Seguridad de la Informacién®, cuya fecha de finalizacién se
establecié al 31 de Julio de 2018.
Se observé que la Oficina de Tecnologias de la informacién cuenta Es conveniente realizar un analisis
con dos riesgos identificados al proceso de Gestion de DOFA (Debilidades, Amenazas,
Incorporacion Tecnolégica (1 Corrupcién y 1 de Proceso), los cuales Fortalezas y Oportunidades), a través
estan enfocados a la adquisicién de Hardware y/o Software a través de la cual los puntos débiles y las OFICINA ~ DE
21 | de la contratacién de los mismos; sin embargo, para los Desarrollos OBS amenazas, ofrezcan una visién de los BECNOLOGIﬁ
In House, no se han identificado riesgos internos como fuente riesgos a los que se deben afrontar al INFORMACION
generadora y que podria conllevar a generar amenazas de realizar el desarrolio del software.
impedimentos para alcanzar los objetivos propuestos y alineados
con la matriz DOFA. @
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RECOMENDACION COMO
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RESPONSA-
BLES

Se observé que no hay evidencias de haberse realizado el registro Se recomienda dar aplicacién a la
del Software del aplicativo SISG, en la Direccién Nacional de normatividad que sobre el registro
Derechos de Autor de tal forma que se cuente con el Certificado de nacional de derechos de autor existe ?Eg\:gﬁomgg
20 registro de soporte 16gico (software), en el Registro Nacional de OBS actuaimente. DE LA
Derecho de Al.Jtor, situacién que puede conllevar a la inobservancia INFORMACION
de lo establecido en el Decreto N° 1360 de 1989 — “Por e/ cual se - JURIDICA
reglamenta la Inscripcion del Soporte Ldgico (software) en el
Registro Nacional del Derecho de Autor”
Se observd que el mddulo contiene una ventana para el reporte de Es importante establecer un Unico
incidencias, el cual no se estd utilizando ya que estas estdn canal de recepcion a fin de controlar y OFICINA DE
- S , . o TECNOLOGIAS
23 | llegando por correo electrdnico. Esta situacién podria conllevar a 0BS dejar la trazabilidad de las respuestas DE LA
que se pierda el control a los rgquerimientos de asistencia y/o emitidas a las solicitudes recibidas. INFORMACION
soporte que se pueda presentar a nivel nacional.
No se cuenta con indicadores de gestién que permitan medir y Establecer indicadores de gestion que ?Eg\:gﬁomﬁg
24 | evidenciar el andlisis y la evaluacién de los datos generados a partir|  OBS | Permitan establecer alertas tempranas
ara el desarrolio de software DE LA
del desarrollo de software efectuado. p - INFORMACION

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

Observacion - OBS: Situacion identificada, que puede dar lugar al incumplimiento de una norma o a la
materializacion de un riesgo.

4. RESPUESTA Y ARGUMENTACION A LAS OBJECIONES Y/O CONTRADICCIONES
PRESENTADAS POR LA OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y ATENCION AL
CIUDADANO

OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

Una vez revisadas las evidencias anexas en el correo electronico del 26 de Octubre de 2018, remitido por
la Oficina de Tecnologias de la Informacién, como sustento a los hallazgos No.10, 12 y 16, se encuentra lo
siguiente:

) Hallazgo No.10: OBS: “Se encontrd que el aplicativo no estd generando alertas sobre los términos de
vencimiento de las PQRSD, al 18 de septiembre de 2018; sin embargo, al verificar su causa, se observo que no se
ha entregado por parte del lider de las PQRSD la fotalidad del término establecido por la normatividad vigente,
conforme a la tipologia establecida. Como evidencia de ello se presentaron los siguientes correos electrénicos donde
envian el desagregado para las diferentes “Tipologias” en que se clasificaron los temas, y en donde estan sin definir
los términos para Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias por Corrupcion, entre otros.: Correos del 20 abr./18;
23 abr/18; 7 may.18; 9 may.18; 9 jun/18.”

Argumento Oficina Tecnologias de la Informacion: “De acuerdo con lo anterior, se realizé durante esta
semana el desarrollo de los términos por dias hébiles con sus respectivos reportes y gréficasb%(
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Respuesta OCI: Al respecto, y una vez verificados los soportes remitidos, se encontré que estan anexando
evidencias de la parametrizacion realizada al aplicativo sobre los términos de vencimiento de las PQRSD
(Anexu No.12), y que en el aplicativo al ser consultadas por “Estadisticas”, se generan alertas automaticas
en el “Resultado” de las PQRSD, cambiando a: en trdmite, vencida, por aprobar, o finalizada, tal como se
observa en anexo No.13 del informe. Por lo anterior, se encuentra que la observacion planteada fue
subsanada y se procede a retirar la Observacion No.10. del presente informe.

. Hallazgo No.12: OBS: “E/ aplicativo no permite descontar los dias festivos, ni la suspension de términos
en caso de ser requerido por alguna ORIPs y/o el Nivel Central, situacion que podria conllevar a no generar la
fotalidad del tiempo establecido por la normatividad.”

Argumento Oficina Tecnologias de la Informacion: “De acuerdo con lo anterior, se realizé durante esta
semana, el desarrollo de los términos por dias habiles con sus respectivos reportes y graficas.”

Respuesta OCI: Al respecto, y una vez verificados los soportes remitidos, se encontrd que fueron
corregidos los datos correspondientes al calendario habil, de acuerdo con la revision efectuada al aplicativo
para las PQRSD que ingresaron a la Oficina de Tecnologias de la informacion, con corte al 26 de
Noviembre de 2018. Por lo anterior, se evidencia la parametrizacién del aplicativo motivo por el cual se
encuentra que la observacién planteada fue subsanada, por lo tanto se retira la Observacién No.12; sin
embargo, se recomienda tener presente la actualizacion del calendario habil para cada vigencia en el
aplicativo de PQRSD.

. Hallazgo No.16: OBS: “Se observo que el aplicativo no cuenta con reportes que puedan ser exportados a
Excel, y en los cuales se puedan realizar diferentes tipos de consultas o filtros, y que contengan las diferentes
variables como son: totalidad de las PQRSD existentes de tal forma que se pueda filtrar por drea, por ORIP, por
fecha de vencimiento, por radicados de entrada o salida, por fecha de radicacion, por el canal de recepcion, por
tiempos de respuesta, entre otros.”.

Argumento Oficina Tecnologias de la Informacion: “De acuerdo con lo anterior, se realizé durante esta
semana el desarrollo de los términos por dias habiles con sus respectivos reportes y graficas.”

Respuesta OCI: Al respecto y una vez verificados los soportes remitidos, se encontré que fueron
actualizados los reportes del aplicativo y se cuenta con la opcidn de ser exportado a través de archivo
Excel, de acuerdo con la pruebas efectuadas al aplicativo para las PQRSD que ingresaron a la Oficina de
Tecnologias de la informacion, con corte al 26 de Noviembre de 2018. Por lo anterior, se evidencia la
parametrizacion del aplicativo en este sentido, motivo por el cual se encuentra que la observacion
planteada fue subsanada, por lo tanto se retira la Observacion No.16; sin embargo, se recomienda que se
pueda crear un unico listado general de PQRS, que contenga diferentes tipos de consultas de las PQRSD,
garantizando que no se dupliquen las solicitudes cuya responsabilidad en la respuesta es compartida.

o Demas Hallazgos

Argumento Oficina Tecnologias de la Informacién: “Lamentablemente por cuestion de tiempo y recurso
humano, no fue posible estos 3 dias mitigar las demds observaciones y no conformidades técnicas.

Creo que es importante sefialar en el informe que el producto de software no alcanzo el tiempo de
maduracion necesario cuando se realiz la auditoria, en este sentido no es claro y confiable el resultado
dado que la muestra trabajada fue de apenas un mes después de salir a produccion. "kendal & kendall ﬁ
ISO 25010™
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Respuesta OCI: Al respecto; y una vez verificados los soportes presentados en desarrollo de la auditoria,
se observd que el aplicativo salié a produccion el dia 13 de Junio de 2018, de acuerdo con el Cronograma
Inicial planteado por la OTI. Igualmente, esta Oficina de Control Interno no desconoce que los productos de
software puedan ser ajustados posterior a sus etapas de creacion; sin embargo, es necesario sefialar que
dentro del cronograma desarrollado, fueron programadas las pruebas correspondientes, tendientes a
reducir los riesgos de no lograr el objetivo propuesto para el producto de software requerido, logrando de
esta manera identificar las debilidades presentadas antes de su salida a produccion, previniendo fallos y
logrando brindar un adecuado aseguramiento del objetivo propuesto.

No obstante, y tal como se manifestd en la reunién de cierre de auditoria, la verificacion que se efectlio
desde la Oficina de Control Interno (de acuerdo con la muestra seleccionada), pretendia evaluar los
resultados de la implementacién de la herramienta, identificando si se esta logrando lo que se propuso en
los plazos previstos y con la calidad requerida; si se adoptaron mecanismos de control encaminados a
asegurar el cumplimiento de las leyes y regulaciones existentes sobre los PQRSD, registrando las
debilidades presentadas en el aplicativo y de manera temprana, por cuanto mas rapido se identifiquen los
defectos, sera disminuido el reproceso de actividades; generando las recomendaciones para orientar las
acciones de mejoramiento en la gestién de las PQRSD.

Todo lo anterior, en aras de coadyuvar al mejoramiento permanente del sistema de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias de la entidad, de tal forma que permita conocer las inquietudes y manifestaciones
que tienen nuestros grupos de interés, con el animo de fortalecer nuestro servicio a través de la
herramienta desarrollada, correspondiendo a las necesidades y expectativas de la ciudadania.

OFICINA ATENCION AL CIUDADANO

= Hallazgo No.1: Se observé que el procedimiento “Lineamientos para la Orientacion y Servicio al Ciudadano
a través de los diferentes canales de atencion, correo electrénico, atencion presencial, servicio telefonico, chat, y
plataforma de sede electrénica”, correspondiente al proceso “Desarrollo y Fortalecimiento Instituional para el
Servicio al Ciudadano”, se encuentra desactualizado ya que refiere el uso de la Plataforma de Certicamara, la cual
no estd en servicio en la entidad desde el pasado 31 de Mayo de 2018; Igualmente, se observé que aunque
relaciona el Link de preguntas frecuentes, éste no direcciona a la pagina respectiva. Anexo No.1

Asi mismo, se encontraron desactualizados los siguientes documentos, publicados en la pagina WEB de la SNR
(Anexo No.2):

1-Guia para Ingreso a la Plataforma Sede Electrénica PQRS- Cddigo: GCSAC ~ DFISC - IS - 01 Versién: 01 Fecha:
10-02-2017

2- Manual de Usuario Rol Mesa de Correspondencia PQRS- Cédigo: GCSAC - DFISC - M1 Versidn: 01 Fecha: 10-
02-2017

3- Manual funcionario de ventanilla radicacion PQRS- Cddigo: GCSAC - DFISC — M1 Version: 01 Fecha: 10-02-2017
4- Manual Registrador PQR- Codigo: GCSAC - DFISC - M2 Version: 01 Fecha: 10-02-2017

De otra parte, de acuerdo con lo observado en la auditoria, no se estd subiendo al aplicativo las solicitudes
realizadas por las autoridades, como el caso de la Policia, Fiscalia, Juzgados, Contraloria, entre otras, y no existe un
lineamiento claro hacia las Oficinas de Registro, sobre su inclusion en el aplicativo SISG-PQRSD.

Situaciones que podrian conllevar al incumplimiento de los términos establecidos por la Ley 1755 de 2015, por no
controlar la recepcion de los mismos. Asi mismo, podria conllevar al riesgo de incumplir con el Art.19 -Funciones d
la Oficina de Atencion al Ciudadano —numeral 2: “Atender, realizar seguimiento, ejercer control y llevar registro de la%\
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peticiones, quejas, denuncias, reclamos y consultas - PQRS - que presenten y formulen los ciudadanos a la
Superintendencia, realizando los requerimientos que sean necesarios para garantizar el cumplimiento de las normas
que regulan la materia y el respeto los derechos que sobre el particular le asiste a los ciudadanos.”

Argumento Atencion al Ciudadano: “Con relacion a este punto nos permitimos informar que el procedimiento de
lineamientos para la orientacion y servicio al ciudadano a través de los diferentes canales se encuentra actualmente
en proceso de actualizacion teniendo en cuenta el nuevo médulo de PQRS. Dicho proceso de reingenieria es
liderado por la Oficina de Planeacion. Igualmente en la actualizacion del procedimiento se tiene previsto la
actualizacion del link correspondiente.

Con relacion a las guias y manuales nos permitimos manifestarle lo siguiente:

1. Guia para el ingreso a la Plataforma: La elaboracion de esta Guia es responsabilidad de la Oficina de Tecnologias
de la Informacion, toda vez que es el drea que desarrollo el aplicativo.

2. Los Manuales contenidos en los puntos 2, 3 y 4 son competencia del drea de la Oficina de Tecnologias de la
Informacién debido a que estos hacen referencia a los Manuales de uso del aplicativo de PQRS, no siendo en
consecuencia competencia de esta Oficina.

De la misma manera se informa que en Nuevo Mddulo se previd las peticiones entre autoridades, por tal motivo
corresponde al drea de correspondencia ingresar al mddulo las peticiones de informacion y de copias que
provengan de cualquier Entidad publica, incluidas las peticiones de la Fiscalia, juzgados, policia. efc. Igualmente
para estas peticiones se establecié un término de 10 dias. Se anexa pantallazo como evidencia de una peticion de la
Fiscal’a ingresada por el drea de correspondencia en el SISG.

De la misma manera y teniendo en cuenta que los procedimientos de esta Oficina fueron elaborados por la
Secretaria Ejecutiva de esta Oficina, todos los procedimientos se encuentran en proceso de actualizacion.”

Respuesta OCI: Al respecto, y una vez verificados los soportes remitidos, se encontrd que no se estan anexando
evidencias que corroboren la actualizacion de los lineamientos para la Orientacion y Servicio al Ciudadano, asi como
las respectivas guias o Manuales.

Por lo anterior, la No Conformidad se mantiene con el fin de que se realicen las actividades correctivas necesarias
para disponer en cualquier momento, de los registros que corroboren la actualizacién, de acuerdo con las
recomendaciones sefialadas en el informe de auditoria y con la participacion de todos los involucrados, bajo el
liderazgo del duefio del Macroproceso Cultura del Servicio y Atencién al Ciudadano, teniendo en cuenta que el
hallazgo identificado afecta el cumplimiento del objetivo del Proceso Desarrollo y Fortalecimiento Institucional para el
Servicio al Ciudadano.

] Hallazgo No.2: Se encontrd que la SNR para el mddulo de PQRSD, no estd dando cumplimiento a lo
establecido en el Art. 9 y 12 de la Ley 1581 de 2012- “Por la cual se dictan disposiciones generales para la
proteccion de datos personales” y los Art.4 y 5 del Decreto 1377 de 2013, en lo relacionado con la autorizacién para
la recoleccion de los datos personales y las finalidades del tratamiento para las cuales se obtiene el consentimiento.
Anexo No.3.

Argumento Atencion al Ciudadano: “La politica de tratamiento de datos es competencia de la Oficina de
Tecnologias de la Informacion, con acompafiamiento de la Oficina Asesora de Planeacion y de la Oficina Asesora
Juridica. Asi mismo esta politica debe establecerse para la Entidad y no para cada médulo o aplicativo en particular.”

Respuesta OCI: Al respecto y una vez verificados los soportes remitidos, se encontré que no se estdn anexando
evidencias que corroboren el cumplimiento dado a la normatividad citada. Por lo anterior, la No Conformidad se
mantiene con el fin de que se realicen las actividades correctivas necesarias para dar cumplimiento a lo establecido
por la normatividad, de acuerdo con las recomendaciones sefialadas en el informe de auditoria y con la participacion
de todos los involucrados, de conformidad con lo establecido en el Decreto 2723 de 2014, Art. 19 - Funciones deq
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Oficina de Atencién al Ciudadano, numeral 6 — “Desarrollar e implementar las diferentes estrategias y lineas de
politica relacionadas con el servicio al ciudadano, optimizacion de servicios e implementacion de estandares
establecidos por el Gobierno Nacional, en articulacion con la Oficina de Tecnologias de la Informacion.”

" Hallazgo No.3: Se encontré que desde la Oficina de Atencién al Ciudadano se envi correo electrénico a
las Oficinas de Nivel Central, el dia 1 de Junio de 2018, el cual contenia los lineamientos para la Transicién de
radicacion y respuesta de PQRS por IRIS; sin embargo, no se presentaron evidencias de la comunicacion enviada a
las ORIPS de los lineamientos a seguir; situacion que podria conllevar a la materializacién del Riesgo denominado
“Falta de oportunidad y calidad en la entrega de la informacion estadistica de las peticiones presentadas por los
ciudadanos, a través de los diferentes canales de comunicacién.”, generado por la desinformacién para el tramite de
las PQRSD en las ORIPS.

Argumento Atencion al Ciudadano: “Se adjunta la evidencia del envié de la comunicacion a las ORIP sobre los
lineamientos de la entrada en produccion del nuevo mddulo de PQRS. Se anexa correo del 25 de junio de 2018.”

Respuesta OCI: Una vez verificados los soportes remitidos, se observé que no se anexa la comunicacion a las
ORIPS, sobre los lineamientos a seguir durante la transicion del aplicativo Certicamaras al nuevo aplicativo de
PQRSD - SISG y para la radicacién y respuesta a las solicitudes recibidas de los ciudadanos en este lapso de
tiempo. Por el contrario, con el soporte enviado (anexa correo del 25 de junio de 2018), se observa que se dieron
instrucciones respecto al uso del nuevo aplicativo de PQRSD, luego de 12 dias de que este saliera a produccion.

Por lo anterior, la Observacién se mantiene con el fin de que se determinen las acciones necesarias para que esta
situacion no vuelva a presentarse, ante eventualidades similares, a efectos de garantizar la oportuna comunicacion
interna con las ORIPs y en aras de dar cumplimiento al Decreto 2723 de 2014, Art. 19 — Funciones de la Oficina de
Atencién al Ciudadano, numeral 8 — “Dirigir la implementacion de las politicas de atencion de los usuarios de la
Superintendencia en todas las Oficinas de Registro de Instrumentos Publicos, a nivel nacional.”.

. Hallazgo No.4: Se observé que la Oficina de Atencién al Ciudadano menciona como uno de los canales de
atencion, el CHAT; sin embargo, la Jefatura de la Oficina, mediante correo electrénico del 27 de abril de 2018 solicitd
retirarlo de la pagina WEB, argumentada en concepto expedido por la OTI en el afio 2017. Esta situacion genera
para el ciudadano, menos oportunidad de tener una comunicacién inmediata con la SNR.

Argumento Atenci6n al Ciudadano: “Es de anotar que cuando se actualizo este procedimiento se incluyo el chat
aunque dicho canal no se encontraba habilitado por la Oficina de Tecnologias de la Informacion. Es por este motivo
que se solicité que se eliminara de la Pdgina con el fin de no causar confusion para los usuarios. El uso de esta
canal podria habilitarse siempre y cuando se cuente con el personal para la atencion del mismo. Se anexa correo
del 13 de junio de 2018 por medio del cual se reitera la necesidad de eliminar el chat de la pagina web.”.

Respuesta OCI: Una vez verificados los soportes remitidos, se encuentra que no se han desarrollado acciones
tendientes a subsanar la observacion planteada por la OCI, por lo cual ésta se mantiene y se recomienda a la OTI,
revisar el concepto expedido para el uso del Chat. Asi mismo, se sugiere a la Oficina de Atencidn al Ciudadano
analizar el uso de este canal para la prestacion del setvicio, en aras de facilitar los medios de comunicacion con el
ciudadano.

= Hallazgo No.6: Se observé que el aplicativo cuenta con el formulario para la captura de informacién a través
del Canal presencial (verbal), sin embargo, de acuerdo con la muestra seleccionada (Meses de Mayo y Julio de
2018), se encontré que no se esta diligenciando ya que para el mes de Julio fueron ingresadas 3 PQRSD, mientras
que de las recibidas en mayo, no se han ingresado al sistema. Esta situacion genera el riesgo de no contar con las
estadisticas de atencién presencial de manera oportuna y un posible incumplimiento a lo determinado por el Decre
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No.1166 de 2016, por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015,
relacionado con la regulacién de la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas
verbalmente”, el cual entre otros establece lo siguiente:

-Art.2.2.3.12.1. Objeto. “El presente capitulo regula la presentacion, radicacion y constancia de todas aquellas peticiones
presentadas verbalmente en forma presencial, por via telefénica, por medios electrénicos o tecnoldgicos o a través de cualquier
otro medio idéneo para la comunicacion o transferencia de la voz.”

-Art.2.2.3.12.2., “Centralizacioén de la recepcion de peticiones verbales. Todas las autoridades deberdn centralizar en una sola
oficina o dependencia la recepcion de las peticiones que se les formulen verbalmente en forma presencial o no presencial. Para
dicha recepcion se destinard el ndmero de funcionarios suficiente que permita atender las peticiones verbales que diariamente
se reciban, los cuales deberéan tener conocimiento idoneo sobre las competencias de la entidad.

Las autoridades deberdn centralizar en su linea de atencién al cliente, la recepcidn y constancia de radicacién de las peticiones
presentadas telefénicamente.

Asi mismo, las autoridades, deberdn habilitar los medios, tecnolégicos o electrénicos disponibles que permitan la recepcién de
las peticiones verbales en los términos y condiciones establecidas en el articulo 2.2.3.12.3. del presente decreto, aun por fuera
de las horas de atencién al publico.”

Argumento Atencion ai Ciudadano: “Es de anotar que ni el canal de atencion presencial ni el canal de atencion
telefonica estdn integrados en el Modulo de PQRS, por tal motivo si se lleva un registro de dichas atenciones pero no
en el SISG por los molivos ya indicados. Igualmente se esta dando cumplimiento a la normatividad existente sobre la
materia por cuanto en esta Oficina estan centralizadas las peticiones presentadas verbalmente en forma presencial,
por via telefdnica y por medios electrdnicos de los ciudadanos. Igualmente se deja constancia de la radicacion de la
peticién verbal en el registro de las atenciones de primer nivel. De igual manera cuando la peticion verbal es de
segundo o tercer nivel se diligencia un formato el cual debe ser radicado inmediatamente en el drea de
correspondencia; quienes deberdn ingresario al médulo de PQRS. Se anexa formato de registro de peticiones
verbales.

Respuesta OCI: Una vez verificados los soportes remitidos, se encuentra que no se anexo ningun soporte para este
hallazgo; sin embargo, como se menciona en el informe de auditoria, fue corroborada esta funcionalidad en el
aplicativo encontrando que para el mes de Julio de 2018, tan solo fueron ingresadas 3 PQRSD (a nivel nacional),
mientras que de las recibidas en el mes de mayo de 2018, no han sido ingresadas al sistema. Por lo anterior, la No
Conformidad se mantiene en los términos sefalados en el informe.

Hallazgo No.10: Se encontr6 que el aplicativo no estd generando alertas sobre los términos de vencimiento de las
PQRSD, al 18 de septiembre de 2018; sin embargo, al verificar su causa, se observé que no se ha entregado por
parte del lider de las PQRSD la totalidad de! término establecido por la normatividad vigente, conforme a la tipologia
establecida. Como evidencia de ello, se presentaron los siguientes correos electronicos donde envian el
desagregado para las diferentes “Tipologias” en que se clasificaron los temas, y en donde estan sin definir los
términos para Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias por Corrupcién, entre otros.: Correos del 20 abr./18; 23
abr/18; 7 may.18; 9 may.18; 9 jun./18

Argumento Atencion ai Ciudadano: “Es de aclarar que la informacion relacionada con las tipologias asi como los
términos fueron enviados a la OTI mediante varios correos enviados desde el dia 7 de mayo de 2018, tal y como
puede evidenciarse en el correo que se adjunta. Es de aclarar que el término se sefialé solamente para la categoria
de PQRS, no siendo necesario en consecuencia repetir dicho termino en cada fila. Dicha labor le corresponde a la
OTl en el momento de la parametrizacion para cada categoria de PQRS.”.

Respuesta OCI: Al respecto, y una vez verificados los soportes remitidos, se encontré que estan anexan _
evidencias de la parametrizacion realizada al aplicativo sobre los términos de vencimiento de las PQRSD (Ane ¢
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No.12), y en el aplicativo, al ser consultadas por “Estadisticas” se generan alertas automaticas en el “Resultado” de
la PQRSD, cambiando a: en tramite, vencida, por aprobar, o finalizada, tal como se observa en anexo No.13 del
informe.

Por lo anterior, se encuentra que la observacion No. 10 fue subsanada y se procedi6 a retirar del informe anexo.

Hallazgo No.11: Se encontr6 que no se ha parametrizado las necesidades funcionales para el médulo de PQRSD,
que contengan la inclusion de los siguientes parametros, de acuerdo con los términos definidos por los siguientes
Articulos de la Ley 1755 de 2015:

-Art.14, numeral segundo, paragrafo: “Cuando excepcionaimente no fuere posible resolver la peticion en los plazos
aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término
sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera
o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto.”

-Art.17, Peticiones incompletas y desistimiento tacito. “En virtud del principio de eficacia, cuandu la autoridad
constate que una peticion ya radicada esta incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion de tramite a su
cargo, necesaria para adoptar una decisién de fondo, y que la actuacién pueda continuar sin oponerse a la ley,
requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacién para que la complete en el
término méximo de un (1) mes.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos, se reactivara el término
para resolver la peticion.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion cuando no satisfaga el requerimiento,
salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prorroga hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya cumplido el requerimiento, la
autoridad decretard el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto administrativo motivado, que se
notificara personaimente, contra el cual Unicamente procede recurso de reposicion, sin perjuicio de que la respectiva
solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.”

Existen evidencias de Ia doble radicacion efectuada en estos casos:

Ejm.1 -Radicados para una sola PQRSD: 1-SNR2018ER047202; 2-SNR2018ER049441; 3-SNR2018ER051507; 4-
SNR2018ER052567.

Ejm2-: Radicado con ¢.c.70113405 y SNR2018ER049442 - solicitan nimeros de matricula y la PQRSD se pasa a estado
"Finalizada® - Pantallazo del 5/Sep.2018.

Ejm.3-: c.c.1.151.447.972: 1-SNR2018ER049672; 2-SNR2018ER050645; 3-SNR2018ER062563.: los 2 primeros estan
Finalizados.

Ejm.4- ¢.c. 350: SNR2018ER050546.

-Art.18, Desistimiento expreso de la peticion. “Los interesados podrén desistir en cualquier tiempo de sus peticiones,

. sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lieno de los requisitos legales,
pero las autoridades podran continuar de oficio la actuacion si la consideran necesaria por razones de interés
publico; en tal caso expediran resoluciéon motivada.”

-Art.20, Atencion Prioritaria de Peticiones “Las autoridades daran atencion prioritaria a las peticiones de
reconocimiento de un derecho fundamental cuando deban ser resueltas para evitar un perjuicio irremediable al
peticionario, quien debera probar sumariamente la titularidad del derecho y el riesgo del perjuicio invocado.

Cuando por razones de salud o de seguridad personal esté en peligro inminente la vida o la integridad del
destinatario de la medida solicitada, la autoridad adoptara de inmediato las medidas de urgencia necesarias para
conjurar dicho peligro, sin perjuicio del tramite que deba darse a la peticion. Si la peticion la realiza un periodisYQ\
para el gjercicio de su actividad, se tramitara preferencialmente.”
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-Art.30, Peticiones entre autoridades. “Cuando una autoridad formule una peticién de informacién o de documentos a
otra, esta debera resolverla en un término no mayor de diez (10) dias. En los demas casos, resolvera las solicitudes
dentro de los plazos previstos en el articulo 14.”

Estas situaciones podria generar el riesgo de incumplimiento en los términos para resolver las distintas modalidades
de peticiones, establecido por el la Ley 1755 de 2015.

Argumento Atencion al Ciudadano: “Las peticiones incompletas se encuentran dentro de las tipologias enviadas a
la OTI desde el dia 17 de mayo de 2018. Asi mismo en el correo del 12 de junio de 2018 donde se le envia a la OTI
el consolidado de las necesidades funcionales, puede observarse en la pagina 8 de dicho documento que también se
hace referencia al tratamiento que se le debe dar a las peticiones incompletas. En lo referente al desistimiento, me
permiio manifestarles que este no es un tipo de PQRS, esto debe contemplarse dentro de los procedimientos de
cada una de las Delegadas, tal y como esta contemplado en la Delegada para el Notariado, toda vez que tal y como
la norma lo expresa se debe decretar el desistimiento y el archivo del expediente mediante acto administrativo
motivado. Con relacion a la atencion prioritaria de peticiones se atendera la recomendacion de Control Interno
incluyendo este tipo de peticiones con el fin de que sea parametrizado. Con relacion a las peticiones entre
autoridades nos permitimos informarles que este tipo de peticiones se encuentra parametrizado en el médulo de
PQRS.

Respuesta OCI: Una vez verificados los soportes remitidos, se encuentra que no se anexaron evidencias para
subsanar este hallazgo; sin embargo, como se menciona en el informe de auditoria, se realiza la observacion en aras
de garantizar el cumplimiento a la normatividad existente. Por lo anterior, se mantiene la Observacion.

Hallazgo No.13: Al realizar la verificacién a las PQRSD gestionadas a través del aplicativo, se tomd una muestra
aleatoria simple del 11% que corresponde a 193 PQRSD, del total (1.829 PQRSD) que ingresaron en los meses de
Mayo y Julio de 2018, encontrando lo citado a continuacién:

1- Se observé en el 40% de PQRSD revisadas (78) y registradas en el aplicativo, que no hay soportes de la
respuesta expedida por la entidad para los ciudadanos solicitantes, situacién que evidencia el incumplimiento a los
términos establecidos Art. 14 de la Ley 1755. Anexo No.4.

2- En el 25% de las PQRSD revisadas (49), se encontrd que aparecen registradas en el aplicativo como finalizadas,
sin que se haya dado una respuesta de fondo. Asi mismo, en el 3.6% (que corresponde a 7 PQRSD), se evidencid
que se solicitaron documentos adicionales a los ciudadanos, requeridos para dar respuesta de fondo, pasados los 10
dias que contempla la normatividad.

Lo anterior, evidenciado al verificar el contenido de las respuestas emitidas, donde se encontrd que algunas fueron
escaladas al operador (para los casos de PIN Baloto y Efecty), y en otras, se solicitaron datos de aclaracion a la
PQRSD y no existe trazabilidad del seguimiento efectuado a las mismas.

Esta situacion conlleva a generar inobservancia a lo establecido en el Art. 17 de la Ley 1755 de 2015 -Peticiones
incompletas y desistimiento tacito. Anexo No.5.

3- Se encontrd que de la muestra seleccionada, el 22% de las PQRSD que corresponde a 25, fueron respondidas
fuera de los términos establecidas por la normatividad, de acuerdo con la fecha de radicacion en el IRIS documental,
incumpliendo el Art. 14 de la Ley 1755 de 2015 - Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones.
Anexo No.6

4- Se observé que existen 13 PQRSD con oficio de respuesta, sin que sea finalizado el tramite en la plataforma_
SISG, situacion que no permite tener la certeza si el ciudadano recibi6 el Oficio de respuesta, conlievando a gener
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incumplimiento a lo establecido en el Art. 13 de la Ley 1755 de 2015- Objeto y modalidades del derecho de peticion
ante autoridades. Anexo No.7.

Argumento Atencion al Ciudadano: “Con relacion al punto No.1., Nos permitimos manifestarle que en estos
radicados no se trata de “dobles radicados para un mismo tema” como lo afirma la Oficina de Control Interno. Son
radicados diferentes, presentados por la misma ciudadana, enviados por correos electronicos de fechas diferentes.

SNR2018ER047202: llegd por correo electrénico de fecha 22/06/2018 a las 10:44 am.
SNR2018ER049441: llegd por correo electrénico de fecha 30/06/2018 a las 10:51 pm.
SNR2018ER051507: llegd por correo €lectrénico de fecha 09/07/2018 a las 08:40 am.
SNR2018ER052567: llegd por correo electrdnico de fecha 10/07/2018 a las 11:54 am.

La entidad no se puede negar a recibir peticiones. Un ciudadano puede enviar por los diferentes canales, multiples
peticiones o solicitudes y la entidad esta en la obligacion de radicarlas y darles el tramite ordenado por la Ley 1755
de 2015, sin importar si estdn relacionados con el mismo tema o si cada radicado se refiere a diferentes temas.

Con relacion al punto No. 3: Se trata de varios radicados presentados por el mismo ciudadano sefior Juan Esteban
Jaramillo Sanchez, mediante los cuales solicita devolucion de dinero de certificados solicitados en linea que nunca le
llegaron al correo electronico del ciudadano.

El motivo por el cual el ciudadano presenta muiltiples peticiones relacionadas con el mismo tema es porque la
Direccion Administrativa y Financiera, no le ha consignado el dinero.

Cada radicado se finaliza con Ia respuesta que la DAF o la dependencia a la que se ha asignado, le da al ciudadano.

Una vez revisados varios de estos radicados pudo observarse que no eran de primer nivel y que en consecuencia la
respuesta a los mismos debia realizarse por otras Dependencias de la Entidad, no teniendo en consecuencia esta
Oficina competencia para responder dichas PQRS o para controlar las respuestas dadas por otras dependencias.
Asi las cosas debe analizarse caso por caso y dejarle la no conformidad a la Dependencia responsable de dar dichas
respuestas.”.

Respuesta OCI: Una vez verificados los soportes remitidos, se encuentra que no Se anexaron evidencias para
subsanar este hallazgo; asi mismo, es importante mencionar que en cada uno de los anexos citados, se relacionan
los radicados observados, haciendo referencia a diferentes situaciones identificadas. Los anexos estan relacionados
asi:

Para el caso No.1: -El Anexo 4.

Para el Caso No.2: -El anexo 5.

Para el Caso No.3: -El anexo 6.

Para el caso No.4: -El anexo 7.

Por lo anterior, se mantiene la No Conformidad en los términos sefalados en el informe anexo, con el fin de que a
través del liderazgo de la Oficina de Atencién al Ciudadano, sea revisado cada uno de los casos descritos; en aras
de dar cumplimiento a lo establecido en el Decreto 2723 de 2014, Art.19 -Funciones de la Oficina de Atencion al
Ciudadano, numerales:

3. “Fijar procedimientos que debe seguir la Entidad para la atencién de PQRS y responder por la trazabilidad de las
mismas, atendiendo los principios de celeridad, imparcialidad, economia y publicidad de las actuaciones de la
Entidad.”;

5. “Desarrollar estrategias, indicadores, mecanismos de seguimiento, evaluacion y control para la medicion de la
oportunidad, calidad y eficiencia en la prestacion de los servicios que presta la Superintendencia y la atencion a Io.
diferentes usuarios y poblacion en general y proponer acciones de mejora tendientes a incrementar los niveles zﬁ
satisfaccion.”
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Hallazgo No.15: Se observd que no hay evidencias de las respuestas dadas a las solicitudes de capacitacion
realizadas por las siguientes Oficinas de Registro: el Carmen de Bolivar, el Guamo, Manzanares, Santa Fe de
Antioguia, Florencia, Monteria y Chaparral, solicitudes realizadas al correo electrénico: “RESPONSABLES PQRS’, a
cargo de la Jefatura de Atencion al Ciudadano.

Argumento Atencién al Ciudadano: “De conformidad con el Decreto 2723 de 2014, la competencia en materia de
capacitacion radica en la direccion de Talento Humano. Sin embargo, esta Oficina como lider del proceso le ha
solicitado a dicha Dependencia organizar dichas capacitaciones y hemos estado atentos a brindar apoyo y
acompariamiento durante la realizacion de las mismas, tal y como puede evidenciarse en las actas de capacitacion
que reposan en la Direccion de Talento Humano.

Respuesta OCI: Una vez verificados los soportes remitidos, se encuentra que no se anexaron evidencias que
demuestren que fue subsanado este hallazgo; sin embargo, como se menciona en el informe de auditoria, se realiza
la observacion en aras de garantizar que todas las ORIPs tengan conocimiento del uso de la plataforma, con el
objetivo de no crear dificultades, ni resultados erréneos en la ejecucion del médulo y de esta manera dar
cumplimiento a los términos normativos para dar respuestas a las PQRSD que envien los ciudadanos. Asi mismo, se
recomienda que desde el lider del proceso “Cultura del Servicio y Atencion al Ciudadano®, se encuentre
constantemente al tanto de las necesidades de las ORIPs, en cuanto a PQRSD se refiere, coordinando lo necesario
para absolver las inquietudes existentes sobre el uso del aplicativo. Por lo anterior, se mantiene la Observacion.

Hallazgo No.17: Se observaron 3.263 solicitudes de PQRSD (al 26 de septiembre/18) que fueron migradas del
anterior aplicativo, pero que aln no han sido gestionadas a través del aplicativo creado para las PQRSD, y de las
cuales no hay evidencias, ni existe la certeza de que se hayan enviado las respuestas al ciudadano, por parte de los
responsables. A la fecha se encuentran vencidos los términos.

Argumento Atencién al Ciudadano: “Dicha situacion se presento como consecuencia de los traumatismos que
puede conllevar todo proceso de cambio de plataforma. Ante dicha situacion esta Oficina ha realizado varios
requerimientos como puede evidenciarse en varios correos se le ha solicitado a la OTI que se realice la migracion de
los datos de las PQRS anteriores, de forma tal que cada drea pueda gestionar las PQRS pendientes de respuesta de
Certicamara sin necesidad de que se traslade al nuevo médulo. Dicha peticion obedece a dos motivos: El primero de
tipo legal, toda vez que dicho traslado implicaria la asignacion de un radicado con fecha actual, situacion que
atentaria contra la trazabilidad de las PQRS. 'Y el segundo de tipo operativo debido a que esta Oficina no cuenta con
la capucidad operativa de direccionar de nuevo mds de 3000 PQRS que figuran en el aplicativo pendientes de
traslado. En la dltima mesa de trabajo realizada en la OTl el dia 16 de octubre de 2018, se acordo que las PQRS
anteriores no pueden ser trasladas al nuevo modulo por los motivos de tipo legal ya indicados y que en consecuencia
la OTI habilitaria la posibilidad de cerrar las PQRS que ya tienen evidencia de la respuesta enviada al ciudadano y
las PQRS que todavia se encuentran pendientes de respuestas podrian ser gestionadas por cada Dependencia,
para lo cual la migracion debera realizarse por Dependencias y no de manera general como se encuentra
actualmente.

Respuesta OCI: Una vez verificados los soportes remitidos, se encuentra que no se anexaron evidencias que
demuestren que fue subsanado este hallazgo, motivo por el cual se mantiene la No Conformidad; sin embargo, como
se menciona en el informe de auditoria, es importante que con el liderazgo de la Oficina de Atencién al Ciudadano,
con la participacion de los diferentes responsables y con la Asesoria de la Oficina de Juridica de la entidad, se logren
establecer los mecanismos a seguir con el fin de evidenciar a través del apligativo de PQRSD, la totalidad de las
respuestas entregadas al ciudadano, garantizando que se haya dado respuest§
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Lo anterior, en atencion a lo estipulado en el Decreto 2723 de 2014, Art.19 -Funciones de la Oficina de Atencién al
Ciudadano, numerales:

2. “Atender, realizar sequimiento, ejercer control y llevar registro de las peticiones, quejas, denuncias, reclamos y
consultas - PQRS - que presenten y formulen los ciudadanos a la Superintendencia, realizando los requerimientos
que sean necesarios para garantizar el cumplimiento de las normas que regulan la materia y el respeto de los
derechos que sobre el particular le asiste a los ciudadanos.”

3. “Fijar procedimientos que debe seguir la Entidad para la atencion de PQRS y responder por la trazabilidad de las
mismas, atendiendo los principios de celeridad, imparcialidad, economia y publicidad de las actuaciones de la
Entidad.”

7. “Identificar y poner a consideracion de la Oficina Asesora Juridica, los temas que requiere de unificacion de
criterios o de revision normativa.”

Hallazgo No.19: Se encontr a la fecha de la Auditoria, que el Riesgo identificado por la Oficina de Atencién al
Ciudadano “Incumplimiento a los tiempos de respuestas a las PQRS de los ciudadanos, por parte de los
responsables de los procesos involucrados’, se materializ6, evidenciado en 40 PQRSD que fueron devueltas a la
Oficina de Atencién al Ciudadano, por cuanto no eran competencia del area a la cual se le asignd, y en el mes de
Julio fueron retornadas; esta cifra equivale al 4.87% del total de las PQRSD recibidas en €l mes de Julio/18, de
acuerdo con la relacion de la Tabla No.6.

Argumento Atencion al Ciudadano: “En esta no conformidad debe aclararse que de conformidad con las funciones
asignadas a esta Oficina en el Decreto 2723 de 2014, no se encuentra la de responder todas las PQRS de la
Entidad, por tal motivo esta Oficina solo responde por la atencion de las PQRS que ingresan a la Entidad,
debiéndose entender por la atencion el direccionamiento a las diferentes dependencias de la Entidad y la respuesta
de las PQRS de primer nivel, mas no debe entenderse que la palabra atender significa darle respuesta a todas las
PQRS que ingresan a la Entioad, dada la razon de ser de las Oficinas de atencion al ciudadano. De la misma
manera no puede entenderse la funcion de seguimiento y control como la facultad de dar respuesta a tooas las
PQRS que ingresan a la Entidad. Es por lo anteriormente expuesto que esta no conformidad debe dejarsele
expresamente a las Dependencias, (indicando el nombre) que no estén dando respuesta a las PQRS dentro de los
términos legales, mas no se le puede dejar como no conformidad a esta Oficina por cuanto no tenemos esa funcion
(dar respuesta a todas las PQRS que ingresan a la Entidad) asignada de conformidad con el Decreto 2723 de 2014.
Es de anotar que el Macroproceso de esta Oficina quedo mal disefiando y por tal razén se encuentra en proceso de
actualizacion.

Respuesta OCI: Una vez verificados los soportes remitidos se encuentra que no se anexaron evidencias que
demuestren que fue subsanado este hallazgo, motivo por €l cual se mantiene la No Conformidad, en los términos
establecidos en el informe de auditoria.

Asi mismo, respecto a la argumentacién: “...por lo anteriormente expuesto que esta no conformidad debe dejarsele
expresamente a las Dependencias, (indicando el nombre) que no estén dando respuesta a las PQRS dentro de los
términos legales, mas no se le puede dejar como no conformidad a esta Oficina por cuanto no tenemos esa
funcidn...” es importante sefialar que la Ley 872 de 2003, promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos,
esto es la identificacion y gestion de la manera mas eficaz, de todas aquellas actividades que tengan una clara
relacion entre si y las cuales constituyen la red de procesos de una organizacion.

La gestion por procesos, define las interacciones o acciones secuenciales, mediante las cuales se logra la
transformacion de unos insumos hasta obtener un producto con las caracteristicas previamente especificadas, de
acuerdo con los requerimientos de la ciudadania o partes interesadas. Un Modelo de Operacidn, se establece a
partir de la identificacion de los procesos y sus interacciones, y dependiendo de la complejidad de las
organizaciones, es posible agrupar procesos afines en macroprocesos, como se tiene planteado en la SNR&
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quienes transversalmente serdn los responsables de liderar la implementacion de las medidas o acciones necesarias
para subsanar los hallazgos identificados en cualquiera de las dependencias u ORIPs de la entidad que hayan sido
evaluadas.

Lo anterior, en el entendido que mediante el Decreto 2723 de 2014, Art.19 se establecen como -Funciones de la
Oficina de Atenci6n al Ciudadano, los numerales del 1 al 13, donde sefala entre otros numerales, lo siguiente:

“1. Proponer al Superintendente de Notariado y Registro las estrategias, politicas y procedimientos que permitan la
unidad de criterio para el suministro de la informacion y atencion de los usuarios de los servicios que presta la
Superintendencia.

2. Atender, realizar seguimiento, ejercer control y llevar registro de las peticiones, quejas, denuncias, reclamos y
consultas - PQRS - que presenten y formulen los ciudadanos a la Superintendencia, realizando los requerimientos
que sean necesarios para garantizar el cumplimiento de las normas que regulan la materia y el respeto de los
derechos que sobre el particular le asiste a los ciudadanos.

3. Fijar procedimientos que debe seguir la Entidad para la atencion de PQRS y responder por la trazabilidad de las
mismas, atendiendo los principios de celeridad, imparcialidad, economia y publicidad de las actuaciones de la
Entidad.

4. Elaborar y presentar periodicamente informes estadisticos de PQRS, su naturaleza, frecuencia, causas probables
y resultados de la trazabilidad de las mismas.

5. Desarrollar estrategias, indicadores, mecanismos de seguimiento, evaluacion y control para la medicion de la
oportunidad, calidad y eficiencia en la prestacion de los servicios que presta la Superintendencia y la atencion a los
diferentes usuarios y poblacion en general y proponer acciones de mejora tendientes a incrementar los niveles de
satisfaccion.”

No obstante los hallazgos determinados en el informe de auditoria especial, la Oficina de Control Interno no
desconoce las acciones implementadas por las Oficinas de Tecnologias de la informacién y de Atencién al
Ciudadano para subsanar las deficiencias que han dado origen a los diferentes hallazgos detectados dentro de la
auditoria; sin embargo, por tratarse de que el tema de PQRSD es transversal en la Superintendencia y se encuentra
bajo el liderazgo del Macroproceso Cultura del Servicio y Atencidn al Ciudadano, es necesario que en coordinacion
con la Oficina de tecnologias ge la Informacion, se lidere la formulacién de las acciones necesarias, con el propésito
de subsanar dichos hallazgos%

Equipo Auditor:

d

LUISA NAYIBE BARRETO LOPEZ MARIA LLA REYES BELTRAN

A CECILIACBTES COTES
Jefe Oficina de Control Interno de Gestion
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ANEXOS:

Anexo No.1 - Desactualizacion de los Link registrados en el procedimiento de “Lineamientos para la
Orientacion y Servicio al Ciudadano a través de los diferentes canales de atencion, correo electronico,
atencién presencial, servicio telefonico, chat, y plataforma de sede electronica”
ot TR g S0 f ) e o ¢ P )
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ANEXO No. 3 -NO APLIQACION DE LA LEY DE DATOS PERSONALES PARA LA CAPTURA DE
INFORMACION AL CIUDADANO
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BNE @ Cremcunnta Verlina PORBD Entrar &l sistoma oA Becoras Slave
= Ragistro de Cudagenss
* NOMBRE: * DEPARTARENTO
* TG BE DOCUMENTO: * MUNICIPIO:
x A
* NUMERDO DE IDENTIFICACION: * DIRECCION:
ETNIA: * FOR QUE REDIO DESEA RECIBIR 8U RESPUESTA:
TERLEFOND:
* ESCRIBA UNA CLAVE PARA ACCEDER AL S8ISTEMA:

* CORREQC ELECTRONIGO:

*REPTA LA CLAVE QUE ESCRIBIO:

Anexo No.4: PQRSD SIN RESPUESTA PARA EL CIUDADANO

RADICADOIRIS | FECHAINGRESO
SNR2018ER049413 |2018-07-02 20:59:03
SNR2018ER049415 |2018-07-0303:17:08
SNR2018ER050873 |2018-07-05 19:06:33
SNR2018ER050877 |2018-07-06 07:51:03
SNR2018ER051156 |2018-07-07 17:42:29
SNR2018ER051475 |2018-07-09 13:51:52
SNR2018ER052049 |2018-07-10 12:47:44
SNR2018ER052259 |2018-07-11 08:46:51
SNR2018ER052428 11/07/2018 15:29
SNR2018ER052547 |2018-07-11 11:55:57
SNR2018ER053009 |2018-07-12 15:04:21
SNR2018ER053584 |2018-07-16 10:24:08
SNR2018ER054418 |2018-07-18 07:37:07
SNR2018ER054728 |2018-07-18 15:07:02
SNR2018ER055120 | 2018-07-23 08:10:48
SNR2018ER055740 |2018-07-24 12:07:52 _ |

\

Superintendencia de Notariado y Registro

Calle 26 No. 13-49 Int. 201 — PBX (1)3282121
Bogota D.C.,. - Colombia
htp://www.supernotariado.gov.co

Email: correspondencia @ supernotariado.gov.co

CIG - CIG-PR-02-FR—-05 V.03
2N
@ m f&éﬁ 30-07-2018

Cer¥Bada N SC 7086-1 Cxtifeado N GP 1784




SUPERINTENDENCIA,
S“B B Nor;amna

GOBIERNO DE COLOMBIA

|RADICADO RIS  |FECHAINGRESO
SNR2018ER056288 |2018-07-26 07:52:08
SNR2018ER056689 | 2018-07-26 16:58:18
SNR2018ER057007 | 2018-07-27 15:38:40
SNR2018ER057038 | 2018-07-27 16:21:28
SNR2018ER057284 | 2018-07-30 11:57:20
SNR2018ER057533 | 2018-07-31 08:34:36
SNR2018ER057542 | 2018-07-31 08:41:26
SNR2018ER057590 | 2018-07-31 09:13:00
SNR2018ER057599 | 2018-07-31 09:19:07
SNR2018ER057603 | 2018-07-31 09:21:09
SNR2018ER057695 | 2018-07-31 10:33:46
1007857 2018-05-03
1007869 2018-05-03
1007933 2018-05-04
1007939 2018-05-04
1008048 2018-05-09
1008060 2018-05-09
1008066 2018-05-09
1008111 2018-05-10
1008113 2018-05-10
1008150 2018-05-11
1008152 2018-05-12
1008167 2018-05-15
1008208 2018-05-16
1008268 2018-05-17
1008278 2018-05-17
1008287 2018-05-17
1008290 2018-05-17
1008339 2018-05-18
1008340 2018-05-18
1008355 2018-05-18
1008367 2018-05-18
1008417 2018-05-21
1008422 2018-05-21
1008428 2018-05-21
1008432 2018-05-21
1008446 2018-05-21
1008473 2018-05-21
1008493 2018-05-22
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RADICADO IRIS | FECHA INGRESO
1008495 2018-05-22
1008525 2018-05-22
1008550 2018-05-23
1008560 2018-05-23
1008567 2018-05-23
1008576 2018-05-23
1008583 2018-05-23
1008594 2018-05-24
1008657 2018-05-26
1008663 2018-05-27
1008675 2018-05-28
1008677 2018-05-28
1008686 2018-05-28
1008694 2018-05-28
1008696 2018-05-28
1008702 2018-05-29
1008729 2018-05-29
1008754 2018-05-30
1008757 2018-05-30
1008780 2018-05-31
1008800 2018-05-31
1008804 2018-05-31
1008805 2018-05-31

Anexo No.5: PQRSD SIN RESPUESTA DE FONDO PARA EL CIUDADANO Y CON REQUERIMIENTOS DESPUES DE
LOS 10 DIAS

49 PQRSD sin respuesta de fondo, con 7 PQRSD que se solicitaron documentos adicionales pasados los 10 dias
que contempla la norma:

"~ RADICADO RIS - FECHAINGRESO I " FECHA RESPUESTA " OBSERVACION
2018-05-09 SNR2018ER040737 31/05/2018 | Sin respuesta de fondo.

Sin respuesta de fondo y se solicitaron
los documentos adicionales pasados 10
2018-05-10 SNR2018ER040733 31/05/2018 | dias que contempla la norma.

Sin respuesta de fondo y se solicitaron
los documentos adicionales pasados 10

2018-05-10 SNR2018ER040718 31/05/2018 | dias que contempla la norma.
2018-05-07 SNR2018ER040685 31/05/2018 | Sin respuesta de fondo.
2018-05-04 SNR2018ER040644 31/05/2018 | Sin respuesta de fondo.
2018-05-04 SNR2018ER040640 30/05/2018 | Sin respuesta de fondo y se solicitaron | -
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_ RADICADOIRIS | FECHAINGRESO |  FECH . e
los documentos adicionales pasados 10
dias que contempla la norma.
2018-05-15 SNR2018ER040169 30/05/2018 | Sin respuesta de fondo.
2018-05-25 SNR2018ER040068 30/05/2018 | Sin respuesta de fondo.
Sin respuesta de fondo.
2018-05-11 SNR2018ER039885 29/05/2018
Sin respuesta de fondo.
2018-05-03 SNR2018ER039862 29/05/2018
Sin respuesta de fondo.
2018-05-02 SNR2018ER039860 29/05/2018
Sin respuesta de fondo y se solicitaron
los documentos adicionales pasados 10
2018-05-06 SNR2018ER039857 29/05/2018 | dias que contempla la norma.
' _ Sin respuesta de fondo.
2018-05-08 SNR2018ER038379 24/05/2018
Sin respuesta de fondo y se solicitaron
los documentos adicionales pasados 10
2018-05-02 SNR2018ER040731 23/05/2018 | dias que contempla la norma.
2018-05-08 SNR2018ER040695 31/05/2018 | Sin respuesta de fondo.
2018-05-09 SNR2018ER040624 30/05/2018 | Sin respuesta de fondo.
2018-05-10 SNR2018ER040175 30/05/2018 | Sin respuesta de fondo.
11/05/2018 SNR2018ER040625 30/05/2018 | Sin respuesta de fondo.
2018-05-15 SNR2018ER040681 31/05/2018 | Sin respuesta de fondo.
Sin respuesta de fondo y se solicitaron
los documentos adicionales pasados 10
2018-05-15 SNR2018ER040661 30/05/2018 | dias que contempla la norma.
2018-07-03 Sin respuesta de fondo.
07:48:50 SNR2018ER049441 24/07/2018
Sin respuesta de fondo y se solicitaron
2018-07-03 los documentos adicionales pasados 10
07:49:24 SNR2018ER049442 8/08/2018 | dias que contempla la norma.
2018-07-05 Sin respuesta de fondo.
12:05:03 SNR2018ER050645 24/07/2098
2018-07-05 Sin respuesta de fondo.
12:40:02 SNR2018ER050652 14/08/2018
2018-07-05 Sin respuesta de fondo.
16:43.07 SNR2018ER050865 11/07/2018
2018-07-06 Sin respuesta de fondo.
11:12:56 SNR2018ER050966 9/07/2018
20158-07-10 Sin respuesta de fondo.
10:33:53 SNR2018ER051918 12/07/2018
2018-07-11 Sin respuesta de fondo.
09:46:59 SNR2018ER052322 12/07/2018
2018-07-11 SNR2018ER052396 2/08/2018 | Sin respuesta de fondo.
_ _ —09. _ Superintendencia de Notariado y Registr
ﬁ N CIG -ClG 2507?220 1';R 05 V.03 Calle 26 No. 13-49 Int. 201 i Pé’xy(1)§2%l2s12c1)

Bogota D.C.,. - Colombia
hitp://www supernotariado.gov.co
Email: correspondencia @ supernotariado.gov.co




SNRW‘*"?‘“% (®) GOBIERNO DE COLOMBIA

WEmR SRR

s gt e e FEEHA BESPﬁESTR g

10:56:21

2018-07-11 Sin respuesta de fondo.

11:25:01 SNR2018ER052413 19/07/2018

2018-07-11 Sin respuesta de fondo.

18:03:12 SNR2018ER052611 17/08/2018

2018-07-12 Sin respuesta de fondo.

10:55:51 SNR2018ER(052822 13/08/2018

2018-07-12 Sin respuesta de fondo.

11:28:34 SNR2018ER052846 31/07/2018

2018-07-15 Sin respuesta de fondo.

12:37:41 SNR2018ER053436 17/07/2018

2018-07-16 Sin respuesta de fondo.

10:30:28 SNR2018ER053590 25/07/2018

2018-07-17 Sin respuesta de fondo.

10:13:24 SNR2018ER054141 18/07/2018

2018-07-17 Sin respuesta de fondo.

15:42:53 SNR2018ER054368 19/07/2018

2018-07-18 Sin respuesta de fondo.

09:57:26 SNR2018ER054497 24/07/2018

2018-07-18 Sin respuesta de fondo.

10:21:10 SNR2018ER054514 19/07/2018

2018-07-23 Sin respuesta de fondo.

06:49:01 SNR2018ER055113 23/07/2018

2018-07-23 Sin respuesta de fondo.

15:58:06 SNR2018ER055417 9/08/2018

2018-07-23 Sin respuesta de fondo.

18:31:38 SNR2018ER055470 13/08/2018

2018-07-24 Sin respuesta de fondo.

09:27:18 SNR2018ER055591 26/07/2018

2018-07-24 Sin respuesta de fondo.

13:13:39 SNR2018ER055764 26/07/2018

2018-07-26 Sin respuesta de fondo.

13:54:31 SNR2018ER056542 6/08/2018

2018-07-27 Sin respuesta de fondo.

17:03:49 SNR2018ER057062 30/07/2018

2018-07-27 Sin respuesta de fondo.

18:11:52 SNR2018ER057067 31/07/2018

2018-07-30 Sin respuesta de fondo.

09:58:25 SNR2018ER057181 31/07/2018

2018-07-30 Sin respuesta de fondo.

14:40:43 SNR2018ER057396 21/08/2018
CIG-CIG-PR~02-FR-05 V.03 SR Gl 53, 1540 1 20 X st
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ANEXO No.6 - RESPUESTA AL CIUDADANO PASADOS LOS 15 DIAS

FECHA
SNR2018ER049787 | 2018-07-03 16:52:06 9/08/2018
SNR2018ER050949 | 2018-07-06 10:34.:28 31/07/2018
SNR2018ER051159 | 2018-07-07 17:57:49 23/08/2018
SNR2018ER049442 | 2018-07-03 07:49:24 8/08/2018
SNR2018ER052611 | 2018-07-11 18:03:12 17/08/2018
SNR2018ER052822 | 2018-07-12 10:55:51 13/08/2018
SNR2018ER057253 | 2018-07-30 11:26:25 23/08/2018
1007959 2018-05-07 31/05/2018
1007930 2018-05-04 31/05/2018
1007922 2018-05-04 30/05/2018
1007964 2018-05-07 30/05/2018
1007866 2018-05-03 29/05/2018
1007793 2018-05-02 29/05/2018
1007947 2018-05-06 29/05/2018
1007803 2018-05-02 1/06/2018
1007826 2018-05-02 31/05/2018
1007832 2018-05-02 30/05/2018
1007847 2018-05-02 31/05/2018
1007849 2018-05-02 31/05/2018
1007854 2018-05-02 1/06/2018
1007862 2018-05-03 1/06/2018
1007924 2018-05-04 31/05/2018
1007974 2018-05-07 30/05/2018
1007997 2018-05-08 31/05/2018
1008031 2018-05-08 31/05/2018

ANEXO No.7 - PQRSD CON OFICIO DE RESPUESTA Y SIN FINALIZAR EN LA PLATAFORMA

CON OFICIO DE RESPUESTA
FECHA DE FECHA OFICIO DE
INGRESO RADICADO |RRESPUESTA
2018-05-02 1007803 1/06/2018
2018-05-02 1007826 31/05/2018
2018-05-02 1007832 30/05/2018
2018-05-02 1007847 31/05/2018
2018-05-02 1007854 1/06/2018(3

Superintendencia de Notariado y Registro
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CON OFICIO DE RESPUESTA
2018-05-03 1007862 1/06/2018
2018-05-04 1007924 31/05/2018
2018-05-07 1007992 27/05/2018
2018-05-08 1007997 31/05/2018
2018-05-12 1008153 27/05/2018
2018-05-16 1008216 31/05/2018
2018-05-16 1008217 31/05/2018
2018-05-17 1008301 31/05/2018

ANEXO No.8 — Pantallazo con PQRSD en estado Finalizada, a pesar de requerir al ciudadano complementar la
informacion:

Radicado de entrada; SNR2018ERD49442 - RETORNA A QAC, -
Mombre: Ramiro Bora Paz Emisidn de respuesta: Mediante Correo Electrénico
Tipo de documento) Cédula de ciudadania Departamentol ATLANTICO "
tdentificacién: 70113405 " CLASIFICACION DE PQRSD-
Etnia: AFRDCOLOMBIANG 2I8BEL3 074028
E-mail: rhordapaz@gmatl.com Tipe RECIAMOS
Telefono: 3165214762 Extadde: Finalinad: Tramite Registral
Direccién: Cra 66 ¥81 92 Radicadn? SHR201SERI4G44 Demon
Canal de entradat Web S tonsiaacia Calificacion
2018-07-04 135108
Asunto Falta de diligencia de fa Oficing de Registro de Instrumentos Publicos de Barranquilia
_—
&rs. desde ol 21 de Junic de 2018 radiqué en 1a oficins de 1o SR de Baranguills unes escrituras de venda s hipoteca v al
acerlio me dijeron que 3 mis tardar en 5 dias habiles estaris listo el registro y 2 s fecha esto sun no se ha dado yen su
lugar ma dijeron que ¢} ramite se demoralia shora al menos 3 semanas mds. Esto es inaudito "puesen otrgs oficings a DIRECCIONAMIENTC ~
de registo asto se dd maximmo en 4 dias habiles, Que pasa en exta oficina? Me estan perjudicando pues requiero vialar "
y o he podid hacerlo pues debo recibir ol prestamo de {8 hipotecs y canoslar el saldo 3l vendedor, Oficing de Registro de '
Atte, nstrumentos Publicos
BARRANOUILLA ,
Rarsiro Borja Paz 2018-07-08 12:53:57 =
“Reclomo pordemoraenle
califiopcion Por fovor responder r
of cludodans concopic o lo .
Radicage de s SNR2018EE036790 B oor elegedoparoleqstre
Nivel centrat SNR
3930@5, a8 &agMG de 1018 Drirrada nara o Rewishrn T&
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ANEXO No.9 - Pantallazo con PQRSD migradas del anterior aplicativo:

Hhmtith acide Endgartainky Tstpie

P78 S50 SR < S AT

TSR Y REGBIIG Ry B SRS BT Catie S N, £3.3% it J0E S tamotader s PGk B LI A A LT

SUSEENTEARESHIALD

-

2 v R anerswoimpsr M B wmsepnagn Y v, pe S B s

Moo se | X

0

L PORS BEY

PQRS Dippocionadas

O

Hadicadn de entrada: SNR2Z0IBEROETS42 B RETORNA A QAC, -
Nombre: lus 2u30ina Baz goezaler isidn de resy o Cearee Fleatrdnico
Tipo de dox éduis de cuidad Departamento! CUNDIRAMARCA - BOBQTA
entificarito 41759080 Municipior BOGOTA CLASIFICACION DE PQRSD
Eindal MIMGUNA ST Facha de radicadol 2015-07-21 DB 1028
E-mail lumzdigo@hotmaiiocom Tipo de PQRSED: Peticidn BECLAMDS
Tetefonol 2002570654 Eskagos En tramite Tramite Registrat
Plrescions caile 136 50-52 Bogoi @ D.0. Radicado: SNRIOISERISTEY Neraote
Lanal de entvada Corseo elecudnio S ZOIB-07-31 IB5H08
Asunte HECLARMC
Descripeidn
RECLANMQ g g N
§@ DIRECCIONAMIENTO il
1wl central S B
Bocumentos adjuntos Hivel centrai SR i E
Detegsda para ol Reghvo %‘g
SB35 IS0 E
K Adsinio SNE201BEFORTS42_ 28 BB EPI110:50:34 =
" 21 o e , . “HOR, FOR |
Subudo: 2618-07-31 0515 134 - HASH: 2856703083080 03332 29822 b 1d0

COMPETENCRARTICULG 23,
TG 2014 E57F
RADICADO HASTA £1. DA DE 5OV L0
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PORS Dirsccionadas PORS RETORNADAS AOAL.

Radicado de sntrada: SNR20IBERGE0966 - SETORNA A GAC. -
Nombre! (YDALCUESTA PERETY isién di P sudiante Corvso Bectréaine
Fipss de doc tor Leduke de shafadan Departanesiy ANTIOGIHA -
sdentificacién 43152220 Mumicipiot HEDELUN CLASIFICACION DEPQRSD
Eolal NINGUNAETRIA Fecha de radicadn: 20180708 LIRSS
Eamail ydatusstad@gmaitoom Tipo de PGRSD! Paticion

Feiefnno: IV0VIBAST £stada: Finglizads
Direccién: CARRERA 38 41 16 Radicado: SKRRLZERTSFHEE
Canal de entradai web e LOTRANCEE

Asunte derecho de pelition

Descripcién
gistrar ge conformidad con iz
Urica del Caoren de Viborst

R OIRECCIONAMIENTO

3 e By estrites patiica NG, 463 48 1342 agoste de L AROsgada en by Notaria

L ASIGNACIONES POQRSD ™

Radiosdo de salidy)

AR e e,

Hostras todo ; x

stectianie

AT G RODICHEY ¥ LBLRYAD G

BHLE

Raghiiag S i

NACIONE S BQRSD -~

Zogutl, 28 dejutiods 2018

ﬂ&"&ﬁ&t

dx &%
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Trctsin de respliesta: siediants frre Beidaie

e W SRS

etz che radicadnt 2036-U6-13 M Tie
el st Tiposhe PREED Pt

Bonaity
Telufonor 322
Divwziden o
Canzt de entrada ek

s 138 drmxeninne O3

R DE PQRSE -

7225655
2

Sarior

SUPERINTENDTHCIA DE HOTARIA ¥ REGISTRO

e devivienday Fansianes

40 Poitico, y e ef

3 BANG, ficxus mn cGuin Se SNCIR Y ATERDIERO LA SETES ¢ D ik
N st Sipient g LN D TRSERET HERBRS0, DEPENDE i
BRVGEE”

e sk v edpuge # 52307 ORLANDD DR LA CRVZ VELER BEDOVA

£2 19460 $33 8915

o Mg S Frinaite %W Smemeluag Ser % 2 X0 el PR 5. S iy %5k jdeti i s 31 A ey 1SS M por e W

RETDRNAATAL,

Hotthre: 3 sinidn e respuestal Rivio 3 b dirix idu e resiercy

Tigu dedocumenieo? Tedula de Gudadania Departamonte (1 5 - BORCTA

flentificadidor 5218 Seauisipict S0GTTR CLASIFICACION DE PURSH -
Btmiat SEKGUBAST: Fecha deradicade; 115103 £
Telefono: 504053 Tipo de PORSD:

Dirareide: LA
Casiad e antead st

SOSKE S8 - 6 BARRID ROK Estads: 1 57al
eanilfa Radicadis SERI

S debe vlasificar pata poder dire

Sudichs 018508 1NRS - HAF 1§50 7EeCiR IR
@ . i . o
# “ PEESSRE G B e, o H fe X
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Anexo No.11 - Materializacién de Riesgo No.2-“Incumplimiento a los tiempos de respuestas a las PQRS
de los ciudadanos, por parte de los responsables de los procesos involucrados’, por direccionamiento

errado:
PQRSD SIN RESPUESTAS AL 17 DE SEP.2018
TOTAL DIAS -
Fecha TOTAL DIAS ENTRE
Radicado No. Ingreso | Fecha de Retorno ENTRE | FechadeRespuestaal| \opegoyFECHA
INGRESO Y Ciudadano j
PQRSD EL RETORNO AUDITORIA: 17/09/2018
SIN RESPUESTA
23 64
SNR2018ER044346 13/06/2018 | )16 07-17 11:20:55 FINAL, AL 17/09/2018
SIN RESPUESTA
28/06/2018 3 53
SNR2018ER048891 /06/ 2018-07-04 10:44:10 FINAL, AL 17/09/2018
SIN RESPUESTA
4/07/20 13 50
SNR2018ER050435 /07/2018 |, 118 07-24 11:44:50 FINAL, AL 17/09/2018
SIN RESPUESTA
7/2018 12 49
SNR2018ER050835 >/07/ 2018-07-24 11:43:46 FINAL, AL 17/09/2018
SIN RESPUESTA
11/07/2018 8 45
SNR2018ER052284 107/ 2018-07-24 11:42:47 FINAL, AL 17/09/2018
, SIN RESPUESTA “
SNR2018ER052982 | 12/07/2018|2018-07-16 11:11:40 FINAL, AL 17/09/2018
SIN RESPUESTA
23/07/2018 3 8
SNR2018ER055187 /07/ 2018-07-26 11:28:09 FINAL, AL 17/09/2018 3
SIN RESPUESTA
4/07/201
SNR2018ER055845 | 270 /2018 | 18-07-30 15:17:10 4 FINAL, AL 17/09/2018 37
SIN RESPUESTA
11/07/2018 13
SNR2018ER052399 107/ 2018-07-31 09:28:06 FINAL, AL 17/09/2018 45
SIN RESPUESTA
11/07/2018 1 5
SNR2018ER052259 107/ 2018-07-3109:44:13 3 FINAL, AL 17/09/2018 4
SIN RESPUESTA
6/07/2018 16
SNR2018ER050950 107/ 2018-07-31 10:09:18 FINAL, AL 17/09/2018 a8
SIN RESPUESTA
27/06/2018 2 4
SNR2018ER048535 /06/ 2018-07-31 10:10:28 FINAL, AL 17/09/2018 3
2 SIN RESPUESTA 64
SNR2018ER044043 | 13/06/2018|2018-07-31 10:11:31 FINAL, AL 17/09/2018
SIN RESPUESTA
31/07/2018 11
SNR2018ER057695 107/ 2018-07-31 10:33:46 FINAL, AL 17/09/2018 a3

Ceeificds N 5 7086-4

30-07-2018
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PQRSD CON RETORNOS Y CONTESTADAS AL CIUDADANO
TOTALDIAS | TOTAL DIAS ENTRE |
Radicado No. Fecgzlé\sggeso Fecha de Retorno ngE:EO Y Re:s pixesta al I"JR;-;%S‘?E;:C A'.lfA
ELRETORND|  Cudadano CIUDADANO
SNR2018ERC44182 | 13/06/2018 |2018-07-16 17:36:46 22 16/07/2018 22
SNR2018ER044177 | 13/06/2018 |2018-07-16 17:38:51 22 16/07/2018 22
SNR2018ER046025 | 19/06/2018 |2018-07-09 15:18:48 14 1/08/2018 30
SNR2018ER046372 | 20/06/2018 |2018-07-10 16:32:59 13 9/08/2018 33
SNR2018ER046378 | 20/06/2018 {2018-07-0507:19:47 9 9/08/2018 32
SNR2018ER046568 | 21/06/2018 |2018-07-19 09:38:18 19 19/07/2018 19
SNR2018ER046780 | 21/06/2018 |2018-07-1211:00:51 14 21/08/2018 39
SNR2018ER046962 | 21/06/2018 |2018-07-24 11:16:50 21 27/08/2018 24
SNR2018ER048199 26/06/2018 |2018-07-04 10:47:45 5 27/08/2018 30
SNR2018ER049410| 2/07/2018 |2018-07-04 10:42:06 2 9/08/2018 26
SNR2018ER048553 | 27/06/2018 |2018-07-0511:53:18 5 21/08/2018 35
SNR2018ER046410| 20/06/2018 |2018-07-0607:46:12 11 31/07/2018 27
SNR2018ER048547 | 27/06/2018 |2018-07-09 16:41:36 7 24/07/2018 17
SNR2018ER051112 | 6/07/2018 |2018-07-13 09:08:40 5 29/08/2018 35
SNR2018ER050909 | 6/07/2018 |2018-07-19 08:45:05 S 17/09/2018 48
SNR2018ER051049 | 6/07/2018 | 2018-07-10 10:18:58 2 9/08/2018 23
SNR2018ER051319 | 2018-07-09 |2018-07-1011:14:46 1 10/08/2018 22
SNR2018ER052414 | 2018-07-11 |2018-07-13 08:58:23 2 23/08/2018 28
SNR2018ER052822 | 12/07/2018 |2018-07-13 08:50:53 1 13/08/2018 21
SNR2018ER053827 | 16/07/2018 |2018-07-24 09:45:22 5 30/08/2018 30
SNR2018ER054827 | 2018-07-19 |2018-07-24 09:34:43 2 28/08/2018 25
SNR2018ER055174 | 23/07/2018 |2018-07-24 16:44:12 1 30/08/2018 26
SNR2018ER048319 | 26/06/2018 |2018-07-3109:10:48 23 13/08/2018 31
SNR2018ER055877 | 24/07/2018 |2018-07-3109:45:06 5 21/08/2018 18
SNR2018ER050951| 6/07/2018 |2018-07-31 10:08:41 16 24/08/2018 32
SNR2018ER050649 | 5/07/2018 |2018-07-3110:13:42 17 14/08/2018 26

ANEXO No.12 -Evidencias de la parametrizacion realizada al aplicativo sobre los términos de
vencimiento de las PQRSDR;”

30-07-2018

CIG-CIG-PR-02-FR-05 V.03

Superintendencia de Notariado y Registro
Calle 26 No. 13-49 Int. 201 - PBX (1)3282121

Bogota D.C.,. - Colombia

hitp://www.supernotariado.gov.co
Email: correspondencia @ supernotariado.gov.co




GOBIERNO DE COLOMBIA

SUPERINIENDENCIA
sun DE NOTARIADG

& REGISTRG

T i S o 16 Py

¢ id_clase_vac Wl _categosia_cac nambre_clase osc termpinos_dias estado_«

1 1 Interdeacute;s Padicidar 10
2 1 Informacifoscuten Gereral 10
3 1 Informacioscwten notaral 10
4 1 ink Roacuten registral 10 B
5 T Inf iR ren t de f fzack e, restitu 10
1 1 Formalizacion 18
Z 1 interoperablidad Registro-Catastro Multiproposita k3]
8 1 Curadugas 1Q
8 1 Consultas Juridicas 30

10 1 Sokoitud de Documentos i0

11 1 Infomaciboaciten Tramite Legalizaciboacuten de Tiewn. 10

32 1 infomacitaacwen kamite de licenciss » celificaciones B £ 4]

13 2 Registador 15

14 2  Notadio 15

i8 2 Cusador 15 |

18 2 ASUNTOS ACONOCIMIENTO DE LADELEGADADE T1 18

17 3  Servicios en Lines 15

18 3  Aglizadoes Electronicos 15

18 3 Yramite Motatiat 15

20 3 Tremite Registral 15

21 3 ASUNTOS A CONOOUMIENTO DE LA DELEGADS DE T1J 15

22 3 Uicencias y cetificaciones de Cwadudiacute as 15

23 4 DOficinas de Negistrio kit

24 4 Notadas 10

25 5 Oficinas de Registic 18

26 B PETICKocanteN ENTRE AUTORIDADES 10

27 ¥ PETiCaacuted DE INFDRMADRacuteN ELEVADAPE 5

28 8 PETICIOMES INCOMPLETAS 10

23 9  Taslados <3

30 10 Ceptificada Hijo & acwterico 5

3 10 Conowsos de meritos 10

32 3 Fahe de popel Motatist %

33 3 Demora 15

34 3 Ewor : 15

ANEXO No. 13 - Alertas generadas a través del aplicativo para el estado de las PQRSD
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