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NOTARIADO O GOBIERNO DE COLOMBIA 

INFORME FINAL DE AUDITORÍA ESPECIAL 

Macroprocesos: Tecnologías de la Información — Cultura del Servicio y Atención al Ciudadano 

Líder del Macroproceso: Ing. Wilson Barrios Delgado — Dra. Maria Elena Cardona Jaramillo 

Objetivo de la Auditoría: Evaluar el proceso de Tecnologías de la Información y sus actividades de 
gestión 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 
Atención al Ciudadano. 

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

Criterios de la Auditoría: Revisión de los soportes documentales y digitales que reposan en la Oficina de 
Tecnologías de la Información, confrontados con el cumplimiento de la Normatividad para la gestión del 
aplicativo PQRSD. 

Equipo Auditor: Luisa Nayibe Barreto López y María Stella Reyes Beltran 

Tipo de Informe: Informe Final de Auditoría Especial de Gestión 

Metodología: Para llevar a cabo la presente auditoria, se toma como referencia principalmente, el 
procedimiento de Desarrollo e implementación de proyectos de tecnología, algunos del proceso Gestión 
Recursos de Tecnología y el procedimiento Lineamientos para la orientación y servicio al ciudadano a 
través de los diferentes canales de atención correo electrónico, atención presencial, servicio telefónico, 
chat y plataforma de sede electrónica; así 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 electrónicas, generadas por la 
evolución de la tecnología y los sistemas de información requerida; sin embargo, se observó que para los 
proyectos de desarrollo de software in house, no se cuenta con una adecuada gestión 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 gestión 
de las PQRSD. 

Reunión de Apertura Ejecución de la Auditoría 

Día 24 Mes 08 Año 2018 Desde 
24/08/2018 

Hasta 
27/09/2018 
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1. DESARROLLO DE LA AUDITORÍA 
Para desarrollar la presente auditoría la Oficina de Control Interno verificó los riesgos identificados por los 
líderes de los Macroprocesos involucrados, teniendo en cuenta las diferentes actividades realizadas para el 
desarrollo del aplicativo o módulo de PQRSD, y de acuerdo con el Mapa de Riesgos vigencia 2018, 
publicado por la Oficina Asesora de Planeación. 

Para ello, se tomó como referencia los datos suministrados por la Oficina de Tecnologías de la Información 
y por la Oficina de Atención al Ciudadano, con respecto al desarrollo del módulo de PQRSD, así como la 
información existente en los aplicativos de PQRSD e IRIS documental, para las solicitudes radicadas en los 
meses de Mayo y Julio del año 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 módulo de PQRSD y para lo cual se solicitaron 
dos usuarios de consulta. 

De estas PQRSD, se revisó lo relacionado con la trazabilidad, cumplimiento de términos, trámite efectuado 
por los involucrados, estado actual de la respuesta, verificación al contenido de las respuestas expedidas, 
entre otros. 

Se realizaron entrevistas con los encargados del desarrollo, la administración del aplicativo, los ingenieros 
de apoyo al soporte del aplicativo y con los líderes de la gestión de las PQRSD. 

En la revisión a la aplicación del proceso "GESTION INCORPORACION DE TECNOLOGIA", cuyo objetivo 
refiere: "Evaluar las solicitudes de servicios de tecnología, estableciendo su viabilidad respecto de la 
planeación estratégica de la entidad así como el cumplimiento de normatividad jurídica, impacto respecto 
del ciudadano y su interacción con otras entidades. 
Estructurar la planeación como proyecto de las solicitudes cuya evaluación tenga como resultado "Solicitud 
Viable", en un entorno supervisado y apoyado en buenas prácticas de Gerencia de Proyectos, Desarrollo 
de Software y Adquisición de Hardware, ejerciendo seguimiento y control a los contratos generados a 
partir de la solicitud de Servicios de Tecnología.", se verificó el desarrollo del aplicativo en su diseño, 
construcción, e implantación, realizando una verificación aleatoria a la funcionalidad del mismo en su parte 
lógica y para las diferentes etapas de desarrollo; así mismo, la documentación que en desarrollo de su 
quehacer diario utiliza el proceso. 

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

Para efectuar la revisión a la Matriz de Riesgos, se tomaron los siguientes riesgos: 
• Tecnologías de la Información: "Falta de Disponibilidad de los servidores", por cuanto es el único 

riesgo que aplica al desarrollo de software in house, dado que los demás riesgos identificados por 
el Macroproce o corresponden a la contratación para la compra de software, que no es el caso 
que nos ocup 
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• Cultura del Servicio y Atención 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 información estadística de las peticiones presentadas por 
los ciudadanos, a través de los diferentes canales de comunicación." 

Se realizó la revisión a los indicadores o Sistema de Medición, determinado por el proceso de Tecnologías 
de la Información para los desarrollos implementados in house. 

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

> Revisión a la planeación del aplicativo PQRSD 

Se solicitaron las evidencias que dieron origen al desarrollo del aplicativo, las cuales fueron presentadas 
por la Oficina de Informática, y que hace referencia a un oficio de fecha 22 de febrero de 2018, dirigido a la 
Secretaria General, donde de manera general, relaciona la 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 Tecnologías de la Información, presentó el cronograma para el desarrollo del aplicativo, en 
el que se encontró que las acciones programadas fueron realizadas dentro de las fechas establecidas; sin 
embargo, para la actividad correspondiente a la migración de datos del anterior aplicativo cuya fecha 
estaba programada del 15 al 24 de mayo/18, se presentó como soporte oficio de fecha 8 de Junio de 2018, 
a través del cual el contratista realizó la entrega de los reportes correspondientes a los meses de Febrero, 
Marzo, y Abril, quedando pendiente el mes de Mayo de 2018 y cuya información sería complementada al 
18 de Junio de 2018 por cuanto debían realizar una revisión al backup para poder hacer entrega final del 
disco duro con la información, de acuerdo con correo electrónico del contratista recibido por la OTI el 15 de 
Junio de 2018, debiendo atrasar esta actividad del cronograma inicial. 

Con respecto a los requerimientos iniciales la Oficina de tecnologías, se presentó como evidencia del 
desarrollo del aplicativo de PQRSD, el marco normativo que regula los PQRSD, así como los correos 
electrónicos a través de los cuales los diferentes líderes de Macroprocesos realizaron sus aportes para el 
desarrollo del módulo y la socialización del mismo. Estos son: 

Fecha Referencia Solicitado y/o Responsable.  
OTI / Atención al Ciudadano 9-Mar-18 Correo 	Electrónico: 	Revisar 	y consolidación 	Tipo 	de 

PQRSD y categorías / Solicitud reunión. 
14-Mar-18 Correo 	Electrónico: 	Necesidades 	básicas del sistema 

PQRSD / Sugiere coordinar mesas de trabajo 	con 
dependencias involucradas. 

Atención al Ciudadano / OTI 

18-Abr-18 Acta Requerimientos iniciales Atención 	al 	Ciudadano 	/ 
Notarial 

Delegada 

20-Abr-18 Correo 	Electrónico: 	Envían 	tipologías 	y 	necesidadés 
básicas del sistema PQRSD 

Atención al Ciudadano / OTI 
A 
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Fecha Referencia Solicitado yfo Responsable  
21-Abr-18 Correo 	Electrónico: 	Socialización 	nuevo 	módulo 	en 

proceso de diseño por la OTI / Citación a líderes de 
Macroprocesos 

Atención al Ciudadano 

24-Abr-18 Acta Requerimientos iniciales Atención al Ciudadano / OTI, Delegada 
Notarial, 	Tesorería, 	Contratación, 
Tierras, Secretaria General 

15-May-18 Acta: Pruebas nuevo aplicativo - Simulación Atención al Ciudadano y OTI / Lideres 
de Macroproceso 

16-May-18 Acta: 	Toma 	de 	Requerimientos, 	pruebas 	flujo 	de 
información y capacitación 

OTI / Lideres de Macroproceso 

22-May-18 Correo Electrónico: La Oficina de Atención al Ciudadano 
envía solicitud a secretaria general y divulgación, para 
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 día 1 de junio 
hasta 	por 	el término de una semana por motivos del 
cambio 	de 	plataforma, 	ofreciendo 	disculpas 	a 	la 
ciudadanía por los inconvenientes causados.) 

Atención 	al 	Ciudadano 	/ 	Secretaria 
General y Divulgación 

30-May-18 Acta: Pruebas del sistema información y capacitación OTI / Lideres de Macroproceso 
31-May-18 Acta: Pruebas del sistema información — permisos por 

roles y capacitación 
OTI / Lideres de Macroproceso 

8-Jun-18 Acta: 	Pruebas 	de 	funcionamiento 	al 	sistema 	de 
información —capacitación 

OTI / Lideres de Macroproceso 

12-Jun-18 Correo Electrónico: La Oficina de Atención al Ciudadano 
envía el consolidado de las necesidades funcionales del 
Nuevo Módulo de PQRS, con el fin de que sean revisadas 
para la entrada en funcionamiento del Nuevo Módulo de 
PQRS 

Oficina de Atención al Ciudadano / OTI 

14-Jun-18 Acta: Capacitación y aceptación del módulo OTI / Oficina de Atención al Ciudadano 
14-Jun-18 Acta: Capacitación y requerimientos Oficina de Atención al Ciudadano / OTI 
27-Jun-18 Acta: Capacitación Integral módulo OTI / Lideres de Macroproceso 
31-Jun-18 Acta: Capacitación y requerimientos OTI / Lideres de Macroproceso 

Tabla No.1 — Relación de Requerimientos y reuniones 

- Como se observa en la tabla No.1, y para requerimientos iniciales, participaron los diferentes funcionarios 
que interactúan con el aplicativo SISG-PQRSD, no obstante, se observó que para los requerimientos y/o 
modificaciones requeridas luego de salir a producción el módulo, no se ha solicitado el diligenciamiento del 
formato: "SOLICITUD DEL CAMBIO (RFC) - Código: GT—RT—PR-10—FR-01 —V.01", correspondiente al Procedimiento 
de Gestión Control de Cambios Tecnológicos para Ambientes de Producción; documento importante para 
administrar y controlar los requerimientos de cambios tecnológicos, a través del cual se evalúan las 
necesidades, riesgos e impactos de los requerimientos para la aprobación del cambio a la implementación; 
contando con la trazabilidad y documentación de los cambios, mejoras o adecuaciones del aplicativo de 
PQRSD. 

- De otra parte, se encontró que desde la Oficina de Atención al Ciudadano fue enviado correo electrónico 
a las Oficinas del Nivel Central, el día 1 de Junio de 2018, mediante el cual señalaron los lineamientos para 
la Transición de radicación y respuesta de PQRS, mientras entraba en producción el nuevo aplicativo; sin 
embargo, no se presentaron evidencias de la comunicación enviada a las Oficinas de Registro sobre los 
lineamientos a seguir; esta situación podría conllevar a la materialización del Riesgo denominado "Falta de 
oportunidad y calidad en la entrega de la información estadística de las peticiones presentadas por It 
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ciudadanos, a través de los diferentes canales de comunicación", generado por la desinformación para el 
trámite de las PQRSD en las Oficinas de Registro. 

➢ Análisis del sistema de información del aplicativo PQRSD. 

- El aplicativo cuenta con un documento denominado Arquitectura, mediante el cual la Oficina de 
Tecnologías realizó la estructura del aplicativo, la metodología empleada para el desarrollo y las 
características principales del mismo, identificando los servidores que interactúan para la prestación del 
servicio de los PQRSD, los límites de seguridad establecidos y los elementos que conforman la red para la 
prestación del servicio, entre otros. 

- Para la definición de los usuarios del sistema de información, la Oficina de Tecnologías de la Información 
tomó los lineamientos o parámetros señalados por la Oficina de Atención al Ciudadano, de acuerdo con los 
roles y privilegios establecidos, como son: 
* Rol para la Oficina de Atención al Ciudadano: 1. Rol para revisar bandeja de entrada de PQRSD; 2. Rol 
para dar trámite 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 públicos. 

- Se verificaron los lineamientos existentes en la Superintendencia de Notariado y Registro para el trámite 
de PQRSD, encontrando que el Macroproceso Cultura del Servicio y Atención al Ciudadano tiene publicado 
un procedimiento en la página WEB de la entidad denominado: "Lineamientos para la Orientación y Servicio al 
Ciudadano a través de los diferentes canales de atención, correo electrónico, atención presencial, servicio telefónico, that, y 
plataforma de sede electrónica" 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 recepción y trámite 
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 allí registradas, se observó que este 
procedimiento, enmarcado dentro del proceso "Desarrollo y Fortalecimiento Institucional para el Servicio al 
Ciudadano", se encuentra desactualizado ya que refiere el uso de la Plataforma de Certicámara, la cual no 
está en servicio en la entidad desde el pasado 31 de Mayo de 2018; Igualmente se observó que aunque se 
relaciona el Link de preguntas frecuentes, este no está direccionando a la página respectiva, tal como se 
aprecia en el Anexo No.1. 

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

1- Guía para Ingreso a la Plataforma Sede Electrónica PQRS- Código: GCSAC — DFISC — IS - 01 Versión: 01 
Fecha: 10-02-2017 

2- Manual de Usuario Rol Mesa de Correspondencia PQRS- Código: GCSAC — DFISC — M1 Versión: 01 
Fecha: 10-02-2017 

3- Manual funcionario de ventanilla radicación PQRS- Código: GCSAC — DFISC — M1 Versión: 01 
Fecha: 10-02-2017 

4- Manual Registrador PQR- Código: GCSAC — DFISC — M2 Versión: 01 Fecha: 10-02-2017 

all  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 Policí 
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Juzgados, Contraloría, 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 quién 
debe remitir la respuesta en físico (responsable), cuando ésta es requerida por el Ciudadano, Situación que 
podría conllevar al incumplimiento de los términos para estas respuestas, por no controlar la recepción 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. 

Así mismo, podría conllevar al incumplimiento del Art.19 -Funciones de la Oficina de Atención 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 Atención al Ciudadano menciona en el mismo procedimiento, como uno de los 
canales de atención el CHAT; sin embargo, la Jefatura de esta oficina, mediante correo electrónico del 27 
de abril de 2018, solicitó que fuera retirado de la página WEB, argumento basado en concepto técnico 
expedido por la OTI en el año 2017, situación que genera para el ciudadano, menos oportunidad de tener 
una comunicación inmediata con la Superintendencia, por lo que se recomienda a la Oficina de 
Tecnologías de la Información, revisar el concepto expedido para el uso del Chal y se sugiere a la Oficina 
de Atención al Ciudadano analizar el uso de este canal para la prestación del servicio, en aras de facilitar 
los medios de comunicación con el ciudadano. 

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado, se recomienda a la Oficina de Atención al Ciudadano y 
con el ánimo de velar por el ejercicio y efectividad del derecho de petición y de las quejas y reclamos, se 
expida un acto administrativo donde se reglamente el trámite interno de Derecho de Petición y/o la atención 
de las quejas y reclamos al interior de la entidad, propendiendo porque el cumplimiento del trámite interno 
de los Derechos de Petición, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, se realicen ajustados a los 
principios de economía, celeridad, eficacia, imparcialidad, publicidad y contradicción. 

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 comunicación para la recepción 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 Atención prioritaria de 
peticiones, los Desistimientos, los informes sobre PQRSD, los efectos de la desatención de las PQRSD al 
interior de la entidad, entre otros temas de importancia. 

➢ Diseño del sistema de Información del aplicativo PQRSD. 

Las variables definidas en el diseño del aplicativo, fueron las expresadas en el requerimiento enviado por 
parte del líder de Atención al Ciudadano, es así que mediante correo electrónico del 16 May/18, remitieron 
a la Oficina de Tecnologías de la Información, 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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Así mismo, fueron establecidos e integrados los canales de atención como son: Virtual (Web), Correo 
electrónico, correspondencia física, ventanilla, atención presencial - atención telefónica, las cuales están 
parametrizadas en el aplicativo, exigiendo al ciudadano datos de diligenciamiento de obligatorio 
cumplimiento, entre otros. 

Se solicitó que el aplicativo contara con diferentes opciones de búsqueda, por radicado de entrada, por 
radicado de respuesta, por identificación; que permitiera la devolución a un área determinada, y la 
visualización por áreas en el Nivel Central, por Dirección Regional y por Oficinas de Registro, señalando el 
total de PQRSD, especificando el estado en que se encuentran: en trámite, Respuesta preliminar, 
Finalizadas, o 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 Medellín Zona Sur, no estaba incluida al momento de la auditoría; sin embargo, al 
cierre del presente informe se observó que fue subsanada esta observación. Así mismo, en desarrollo de la 
auditoría, se observó que fueron elaborados los siguientes documentos de diseño establecidos en el 
procedimiento "DESARROLLO E IMPLEMENTACION DE PROYECTOS DE TECNOLOGIA", toda vez que en la 
actividad No.1 señala para el desarrollo de los aplicativos, la elaboración 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 Diseño, el Diccionario de Datos, el Documento de Pruebas y el Diagrama de PQRSD; sin embargo, 
teniendo en cuenta que la actividad No.1, señala que estos documentos de control deben ser realizados en 
la etapa de diseño (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 información. Se sugiere ajustar el Diccionario de Datos, el 
cual rio ha definido las variables utilizadas. 

Así mismo, para que a través de los casos de uso, se logre obtener una comunicación 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 (público, privado, protección) 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 común de todas las entradas, salidas, componentes y 
cálculos de todos los datos pertinentes al sistem/ - 
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➢ Construcción del sistema de información del aplicativo PQRSD. 

- La Oficina de Tecnologías de la Información presentó el documento de pruebas realizadas al aplicativo 
antes de salir a producción, como son las pruebas integrales, pruebas funcionales - registradas mediante 
actas de las mesas de trabajo y capacitaciones preliminares a la salida a producción; 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 sufrirá el servidor con cualquier número de usuarios. Asimismo, se presentaron 
evidencias de las pruebas realizadas al incrementar el IRIS documental para determinar que no hubiese 
duplicidad en los números de radicados al realizar la conexión de la plataforma del SISG — PQRSD con 
IRIS documental. Así mismo, se observó que se conserva el orden cronológico y consecutivo de llegada de 
los PQRSD. 

- Desde la Coordinación del grupo de servicios tecnológicos, se solicitó la realización del análisis de 
vulnerabilidades, la cual fue realizada el día 9 de Junio de 2018, después de las 5 p.m., realizando el 
escaneo a las urls: https://ddrs.supernotariado.gov.co  y https://sisg.sudernotariado.dov.co  por parte del 
contratista de la Empresa EMTEL. En el informe presentado, se observó que aunque Te realizaron 
recomendaciones a las vulnerabilidades identificadas; a la fecha de auditoría, no se presentaron evidencias 
de las acciones correctivas y/o preventivas a desarrollarse por parte de la Oficina de Tecnologías, excepto 
la concerniente al desarrollo del software, que fue corregida de manera inmediata. 

- En cuanto al paso a producción del aplicativo, se encontró que existen actas de la realización de 
diferentes mesas de trabajo mediante las cuales se registró el paso a producción; sin embargo, no existe 
un documento formal en el cual, el responsable del área funcional de las PQRSD acepta y aprueba la 
implementación. Asimismo, se observó que luego de salir a producción el aplicativo, se han generado 
cambios en su desarrollo de acuerdo con lo requerido por el área funcional y aunque existe el 
procedimiento "GESTIÓN CONTROL DE CAMBIOS TECNOLÓGICOS PARA AMBIENTES DE PRODUCCIÓN', 
recientemente creado por la OTI, no se está llevando el registro a los cambios del sistema, soportado en 
que de manera automática se genera el backup del código fuente; esto de acuerdo con lo manifestado por 
el Ingeniero desarrollador, y "por cuanto no se ha alcanzado el punto máximo de estabilización del aplicativo"; sin 
embargo es una situación que podría 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 tecnológicos y Evaluar las necesidades, 
riesgos e impactos de los requerimientos para la aprobación de la implementación del cambio." 

➢ Implantar el sistema de información del aplicativo PQRSD. 

- Luego de implantado el aplicativo de PQRSD, se encontró que para el manejo de los diferentes roles 
establecidos, se ha tramitado y autorizado a través de los correos electrónicos; sin exigir el uso del 
"FORMULARIO PARA ADMINISTRACIÓN DE USUARIOS NUEVOS, ACTIVOS E INACTIVOS," Código: GT-RT-PR-08-FR-01; 
V.5; el cual entre otros, contempla la aceptación de las responsabilidades generadas al tener acceso de uso 
al aplicativo. Así mismo, no se está diligenciando la "BITACORA DE CONTROL PARA ADMINISTRACIÓN 
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USUARIOS", Código: GT-GRT-PR-08-FR-02, V.1. Contar con estos controles, es importante ya que se requiere la 
autorización de los jefes para acceder a los diferentes roles y privilegios de usuarios existentes en la 
plataforma. 

- Se encontró que en la página web de la Superintendencia para el módulo de PQRSD, no se está 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 protección de datos personales" y los Art.4 y 5 del Decreto 1377 de 2013, en lo 
relacionado con la autorización para la recolección 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 
linear.lientos necesarios para determinar la conformidad con los artículos 9 y 12 de la Ley 1581 de 2012 y 
los art.4 y 5 del Decreto 1377 de 2013, donde se solicite la autorización expresa para el tratamiento de los 
datos personales, que debe ser suministrada antes del registro del ciudadano y donde se le informe que 
estos serán gestionados en una infraestructura informática controlada por la SNR, entre otros. 
- En las PQRSD revisadas en la muestra seleccionada, se observó que existe la interrelación 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 visualización de la trazabilidad de cada solicitud. 

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

• Se observó 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), situación que 
evidencia el incumplimiento a los términos establecidos Art. 14 de la Ley 1755. 

• 	En el 26% de las PQRSD recibidas (50), se encontró que en el aplicativo de SISG fueron registradas 
como finalizadas sin que se haya dado una respuesta de fondo. Así mismo, en el 3.7% (que 
corresponde a 8 PQRSD), se evidenció que se solicitaron los documentos, pasados los 10 días 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 
aclaración a la PQRSD y no existe trazabilidad del seguimiento efectuado a las mismas, ver Anexo 
No.5. Esta situación conlleva a generar inobservancia a lo establecido en el Art. 17 de la Ley 1755 de 
2015. 

• 	En el 22% de las PQRSD recibidas (25), se encontró que fueron respondidas fuera de los términos 
establecidas por la normatividad, evidenciado en la fecha de radicación del IRIS de salida, incumpliendo 
el Art. 14 de la Ley 1755 de 2015. Ver Anexo No. 
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• Se observó en el 7% de las PQRSD recibidas (13), que estas tienen Oficio de respuesta, sin que se 
haya finalizado el trámite en la plataforma de las PQRSD, situación que genera incertidumbre en cuanto 
a si el ciudadano recibió o no, la respuesta a su solicitud. (Anexo No.7). 

- Para la recepción del derecho de petición verbal, la normatividad señala lo siguiente: 
Estas PQRSD deberán radicarse de inmediato y contener como mínimo, los siguientes datos: 

1. Número de radicado o consecutivo asignado a la petición. 
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 indicación de los documentos de identidad y de la dirección física o electrónica donde se recibirá 
correspondencia y se harán las notificaciones. El peticionario podrá agregar el número de fax o la dirección 
electrónica. Si el peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estará 
obligada a indicar su dirección electrónica. 
4. El objeto de la petición. 
5. Las razones en las que fundamenta la petición. La no presentación de las razones en que se 
fundamenta la petición no impedirá su radicación, de conformidad con el parágrafo 2° del artículo 16 de la 
Ley 1437de 2011 sustituido por el artículo 1 ° de la Ley 1755 de 2015. 
6. La relación de los documentos que se anexan para iniciarla petición. Cuando una petición no se 
acompañe de los documentos e informaciones requeridos por la ley, en el acto de recibo la autoridad 
deberá indicar al peticionario los documentos o la información que falten, sin que su no presentación o 
exposición pueda dar lugar al rechazo de la radicación de la misma, de conformidad con el parágrafo 2° del 
artículo 16 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el artículo 1° de la Ley 1755 de 2015. 
7. Identificación del funcionario responsable de la recepción y radicación de la petición. 
8. Constancia explícita de que la petición se formuló de manera verbal. 

Al respecto, se observó que el aplicativo cuenta con el formulario para la captura de información a través 
del Canal presencial (verbal), sin embargo, de acuerdo con la muestra seleccionada (Meses de Mayo y 
Julio de 2018), se encontró que no se está 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 situación podría conllevar a generar la materialización del riesgo "Falta de oportunidad y calidad en la 
entrega de la información estadística de las peticiones presentadas por los ciudadanos, a través de los diferentes 
canales de comunicación." 

Lo anteriormente expuesto, podría llegar a generar un posible incumplimiento a lo determinado por el 
Decreto No.1166 de 2016, por el cual se adiciona el capítulo 12 al Título 3 de la Parte 2 del Libro 2 del 
Decreto 1069 de 2015, relacionado con la regulación de la presentación, tratamiento y radicación de las 
peticiones presentadas verbalmente, el cual entre otros establece en el ARTÍCULO 2.2.3.12.1. el siguiente 
Objeto: "El presente capítulo regula la presentación, radicación y constancia de todas aquellas peticiones 
presentadas verbalmente en forma presencial, por vía telefónica, por medios electrónicos o tecnológicos o a través  
de cualquier otro medio idóneo para la comunicación o transferencia de la voz." 
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Y en su ARTÍCULO 2.2.3.12.2., que señala: "Centralización de la recepción de peticiones verbales. Todas las 
autoridades deberán centralizar en una sola oficina o dependencia la recepción de las peticiones que se les formulen 
verbalmente en forma presencial o no presencial. Para dicha recepción se destinará el número de funcionarios 
suficiente que permita atender las peticiones verbales que diariamente se reciban, los cuales deberán tener 
conocimiento idóneo sobre las competencias de la entidad. 
Las autoridades deberán centralizar en su línea de atención al cliente, la recepción y constancia de radicación de las 
peticiones presentadas telefónicamente. 
Así mismo, las autoridades, deberán habilitar los medios, tecnológicos o electrónicos disponibles que permitan la 

recepción de las peticiones verbales en los términos y condiciones establecidas en el artículo 2.2.3.12.3 del presente 
decreto, aun por fuera de las horas de atención al público." 

- Al verificar la trazabilidad en los registros de la muestra seleccionada, se observó que el aplicativo de 
PQRSD, no permite descontar los días festivos, ni se ha parametrizado la opción de "suspensión de 
términos" en un rango de tiempo determinado, en caso de ser requerido por alguna Oficina de Registro y/o 
el Nivel Central, situación que podría conllevar a no realizar la sumatoria del total de días hábiles, 
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 trámite de las PQRSD, respecto a la normatividad que rige las 
distintas modalidades de peticiones, se encontró que no se han parametrizado las siguientes necesidades 
funcionales para el módulo, de acuerdo con lo reglamentado y en los términos definidos por los siguientes 
Artículos de la Ley 1755 de 2015: 

• Art.14, numeral segundo, parágrafo: "Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la petición en los 
plazos aquí señalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del 
término señalado en la ley expresando los motivos de la demora y señalando a la vez el plazo razonable en que 
se resolverá o dará respuesta, que no podrá exceder del doble del inicialmente previsto." 

• Art.17, Peticiones incompletas y desistimiento tácito. "En virtud del principio de eficacia, cuando la autoridad 
constate que una petición ya radicada está incompleta o que el peticionario deba realizar una gestión de trámite a 
su cargo, necesaria para adoptar una decisión de fondo, y que la actuación pueda continuar sin oponerse a la ley, 
requerirá al peticionario dentro de los diez (10) días siguientes a la fecha de radicación para que se complete en 
el término máximo de un (1) mes. 
A partir del día siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos, se reactivará el 
término para resolver la petición. 
Se entenderá que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuación cuando no satisfaga el 
requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prórroga hasta por un término igual. 
Vencidos los términos establecidos en este artículo, sin que el peticionario haya cumplido el requerimiento, la 
autoridad decretará el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto administrativo motivado, que se 
notificará personalmente, contra el cual únicamente procede recurso de reposición, sin perjuicio de que la 
respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales." 

Es importante realizar esta parametrización con el fin de controlar la generación 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 parasolver la petición. Se evidenciaron los siguientes PQRSD, que tienen 
varios radicados de entrada, como so r4 
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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. No.70.113.405 y SNR2018ER049442: la dependencia a cargo de la respuesta 
solicitó al ciudadano aportar el número de radicación y la matricula inmobiliaria; pese a que se está a la espera de 
los datos solicitados, en el aplicativo se pasó a estado "Finalizada" — Anexo No.8 - Pantallazo de la PQRSD. 

3- Para la C.C.No.1.151.447.972, se encontraron los siguientes radicados de entrada: 
a- SNR2018ER049672; - Finalizado 
b- SNR2018ER050645; - Finalizado 
c- SNR2018ER062563. 

4- Para la C.C. No.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 petición o queja a cerca de la atención por parte de los orientadores de los agilizadores 
en la ciudad de Ibagué." 

• Art.18, Desistimiento expreso de la petición. "Los interesados podrán 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 podrán continuar de oficio la actuación si la consideran necesaria por 
razones de interés público; en tal caso expedirán resolución motivada." 

• Art.20, Atención Prioritaria de Peticiones. "Las autoridades darán atención prioritaria a las peticiones de 
reconocimiento de un derecho fundamental cuando deban ser resueltas para evitar un perjuicio irremediable al 
peticionario, quien deberá 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 adoptará de inmediato las medidas de urgencia necesarias 
para conjurar dicho peligro, sin perjuicio del trámite que deba darse a la petición. Si la petición la realiza un 
periodista, para el ejercicio de su actividad, se tramitará preferencialmente." 

• Art.30, Peticiones entre autoridades. "Cuando una autoridad formule una petición de información o de 
documentos a otra, esta deberá resolverla en un término no mayor de diez (10) días. En los demás casos, 
resolverá las solicitudes dentro de los plazos previstos en el artículo 14." 

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

- Igualmente, se encontró que el aplicativo no está generando alertas sobre los términos de vencimiento de 
las PQRSD, (al momento de la auditoría -18 de septiembre de 2018); sin embargo, al verificar su causa, se 
observó que no se ha entregado por parte del líder de las PQRSD, el término estab:ocido por la 
normatividad vigente, conforme a cada tipología de la solicitu' 
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Como evidencia de ello, se presentaron los siguientes correos electrónicos donde envían el desagregado 
para las diferentes 'Tipologías" en que fueron clasificados los temas, y en donde están sin definir los 
términos para Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias por Corrupción, 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 tipologías, 
para determinar la clasificación y los tiempos de respuesta que irán en el aplicativo para cada uno de los 
artículos señalados y definidos en la normatividad existente. 

- Realizando la validación a las PQRSD, migradas del anterior aplicativo utilizado por la entidad, se observó 
que fueron migrados a la plataforma, un total de 13.883 registros de PQRSD; sin embargo, a la fecha de la 
auditoría (26 de septiembre de 2018), se observó que existen 10.223 PQRSD que fueron finalizadas en el 
iris documental (ver gráfica No.1); Así mismo, existen 3.360 PQRS que aunque fueron migradas, requieren 
de un tratamiento especial debido a que la anterior plataforma no exigió en la referenciar el código de las 
mismas (ver gráfica No.2); sin embargo, existen 3.263 solicitudes de PQRSD que aún 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 tenía 
almacenado el número de radicación del anterior aplicativo para lograr relacionarlas con el Iris documental 
y fueron gestionadas en la plataforma de PQRS de manera automática, como se muestra a continuación — 
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 código del 
1 radi do, sino que tiene como código palabras relacionadas con PQRS, tal como se observa en la gráfica 

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, encontrándose pendientes por trasladar por parte del área funcional. 

Al respecto, se recomienda con el liderazgo de la Oficina de Atención 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 observó que no se identifica la trazabilidad de 300 PQRSD, por 
cuanto éstas no se están reflejando en los índices 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 
GESTIONADAS 

POR 
CERTICAMARAS 

FINALIZADAS 
EN IRIS 

TRASLADADAS 
A SISO 

POR 
TRASLADAR 

DIFERENCIA 

13.883 10.223 97 3.263 300 

Tabla No.2 — Relación de PQRSD del aplicativo 

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

- Así mismo, se observa que para las nuevas PQRSD que ingresan al aplicativo, existe variación en los 
índices 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 días: 

FECHA TOTAL 
DE 
PQRSD 

PQRS 
CLASIFICADAS 

PQRS 
DIRECCIONADAS 

PQRS 
RETORNADAS 

DIFERENCIA 
PQRS 

3/SEPT./18 2.186 2.012 1436 0 174 	.t  
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5/SEPT./18 2.265 2.119 1.514 1 146 

19/SEP/18- 
10:05 a.m. 

3.021 2.845 1.996 0 176 

19/SEP/18- 
11:11 a.m. 3.030 2.849 1.998 0 181 
9/OCT./18 3.937 3.838 3.839 1 98 
12/OCT/18 4.127 4.087 4.089 2 38 

Tabla No.3 — Relación 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 auditoría, se evidenció que fue subsanada la observación referente a que el módulo 
no permitía visualizar o consultar el trámite 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 página web. 

- Verificados los gráficos estadísticos existentes en el aplicativo, se observa que el usuario interno puede 
elegir la forma como lo quiere visualizar y de manera dinámica, son generados los gráficos de barras y 
circulares, los cuales se encuentran preestablecidos con las variables por Nivel Central (áreas) y Oficinas 
de Registro, señalando del total de PQRSD ingresadas a la plataforma, las que se encuentran en trámite, 
con Respuesta preliminar, Finalizadas o las Retornadas. Igualmente permite visualizar gráficamente el 
porcentaje, y el número total consolidado de las PQRSD ingresadas y su estado actual. 

Así mismo, Mediante barras gráficas, permite visualizar el número y porcentaje de PQRSD ingresadas por 
cada uno de los canales de atención, de acuerdo con lo parametrizado: Web - Presencial — Ventanilla -
Correo electrónico — Teléfono - Correspondencia física — Chat; Por los diferentes Tipos de PQRS: Petición 
— Queja —Reclamo — Sugerencia — Denuncia - Solicitud de acceso a la información pública y por las 
diferentes Categorías de PQRS: Peticiones — Quejas - Reclamos — Sugerencias - Denuncias por 
Corrupción - Petición entre Autoridades - Petición de Información Elevada por la Defensoría del Pueblo -
Peticiones Incompletas - No Competencia y Otros. 

No obstante, el aplicativo cuenta con lo anteriormente descrito, se observó 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 área, por 
Dirección Regional, Dirección Regional incluidas las ORIP, por fecha de vencimiento, por fecha de 
radicación, por número de radicación, por el canal de recepción. 

Así c?mo los reportes específicos que menciona la Ley 1712 de 2014 que señala en su Artículo 11. 
Información mínima obligatoria respecto a servicios, procedimientos y funcionamiento del sujeto obligado. Todo 
sujeto obligado deberá publicar la siguiente información mínima obligatoria de manera proactiva: 	h). Todo 
mecanismo de presentación directa de solicitudes, quejas y reclamos a disposición del público en relación con 
acciones u omisiones del suj to obligado, junto con un informe de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de 
respuesta del sujeto obligado 
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Y lo señalado en el Decreto 1081 de 2015, en su Art. 2.1.1.6.2 que indica: "Informes de solicitudes de acceso 
a información. De conformidad con lo establecido en el literal h) del artículo 11 de la Ley 1712 de 2014, los sujetos 
obligados deberán publicar los informes de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta. Respecto de 
las solicitudes de acceso a información pública, el informe debe discriminar la siguiente información mínima: 
(I) El número de solicitudes recibidas. 
(2) El número de solicitudes que fueron trasladadas a otra institución. 
(3) El tiempo de respuesta a cada solicitud. 
(4) El número de solicitudes en las que se negó el acceso a la información." 

- Se destaca el complemento de Auditoría que contiene el módulo, ya que a través de éste, se permitirá 
mantener un registro de cómo se están utilizando los recursos del sistema a través de la trazabilidad de los 
datos, como herramienta para ayudar con el análisis de los registros de auditoría. 

- Al realizar la verificación del Backup, para la protección de la información correspondiente a las PQRSD, 
se observó que la Oficina de Tecnologías está realizando copias de información de las bases de datos y 
código fuente en aras de garantizar su salvaguarda, integridad y disponibilidad para recuperar la 
información en caso de daño o borrado accidental de la misma; para ello se presentó como evidencia la 
definición de la Política para la realización del backup de la información de PQRSD alojada en el servidor 
192.168.80.72 y la información general del SISG alojada en el aplicativo 192.168.80.180, efectuada el día 
20 de Junio de 2018 y aprobada por el Coordinador del Grupo de Servicios Tecnológicos. Así mismo, se 
evidenció que mediante planilla de entrega de medios al grupo de servicios tecnológicos para custodia en 
entidad externa, se remitió copia de información 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 Protección de la 
Información", cod.: GT-RT-CP-07, v.5 del 21 de nov/17, cuyo objetivo refiere: "Proteger y garantizar la 
salvaguarda de la información (Aplicaciones, Bases de Datos y data no estructurada) de la 
Superintendencia de Notariado y Registro, mediante la generación de copias de seguridad en medios 
magnéticos y su posterior almacenamiento y custodia en una entidad externa"; no obstante el cumplimiento 
dado, se recomienda realizar el ejercicio de recuperación de las copias de seguridad alojadas en cinta para 
evidenciar su correcto funcionamiento. 

- Se observó que no hay evidencias de haberse realizado el registro de software del aplicativo SISG, en la 
Dirección Nacional de Derechos de Autor de tal forma que se cuente con el Certificado de registro de 
soporte lógico (software), en el Registro Nacional de Derecho de Autor, situación que puede conllevar a la 
inobservancia de lo establecido en el Decreto N° 1360 de 1989 — "Por el cual se reglamenta la Inscripción 
del Soporte Lógico (software) en el Registro Nacional del Derecho de Autor". Se recomienda que 
conjuntamente con la Oficina de Jurídica, se verifiquen los documentos requeridos para dar aplicación a la 
normatividad que sobre el registro nacional de derechos de autor existe actualmente. 

➢ Mantenimiento y soporte al sistema de información del aplicativo PQRSD. 

- Fueron verificados los manuales de usuario y de administrador presentados por la Oficina al.,  
Tecnologías, encontrando lo siguiente: 

ISO 9001 

 

CIG — CIG — PR — 02 - FR — 05 V.03 
30-07-2018 

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

Bogotá D.C.,. - Colombia 
htto://www.suoernotariado.gov.co  

Email: correspondencia  @suoernotariado.gov.co  

     

e« I*, 	POPS 1 

   



DE 
31■Pteme.NUNG. 

NOTARtADO s No REGISTRO O GOBIERNO DE COLOMBIA 

Manual de Usuario: El manual está ubicado en el módulo del aplicativo PQRSD, y se accede a él a través 
del Link https://sisq.supernotariado.gov.co/manuales.isp  igualmente se cuenta con los siguientes manuales 
que fueron elaborados para un mejor entendimiento del módulo: 

> Presentación SISG. 
> Manual Módulo PQRS 
> Ver en Youtube el ejemplo del trámite PQRSD (se encuentra que no se puede visualizar, debido a la restricción existente 

por políticas de seguridad de la SNR, lo que genera el bloqueo a este sistema.) 
> Descargar Video Manual del trámite 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 versión1, cuenta con el 
Código: GT—IT—PR-02--M1 del 31/05/2018, y se encontró desactualizado por cuanto la guía para entender 
el funcionamiento del módulo de PQRSD, no está completa, situación que podría conllevar al riesgo de que 
se cuente con una capacitación superficial sobre el uso de la aplicación a los usuarios finales, que puede 
conllevar al uso inadecuado del aplicativo, debiendo realizar mayores esfuerzos en la comprensión y 
entendimiento del aplicativo, lo que redundará en la falta de oportunidad en las respuestas a las 
inquietudes planteados por los usuarios. 

Manual de Administrador del Sistema de PQRSD: Se observó que este manual no se encuentra en el 
sistema documental de la entidad, por cuanto no tiene la aprobación y codificación realizada por la Oficina 
Asesora de Planeación; así mismo, se encuentra desactualizado por cuanto no brinda la información 
necesaria para poder realizar la configuración el aplicativo, donde se represente la funcionalidad técnica de 
la estructura, diseño y definición del aplicativo, donde se defina claramente las especificaciones de los 
requerimientos de Hardware y Software necesarios para el uso de la aplicación y se describan las 
herramientas utilizadas para el diseño 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 más efectivo de usar el sistema, ahorrando tiempo y colaborando efectivamente 
con su trabajo diario, se recomienda su actualización que contenga, entre otros: Introducción, Objetivo del 
Aplicativo, la Guía de Uso, una sección de solución de problemas, y demás ítems que se consideren 
necesarios a fin de lograr brindar asistencia a los usuarios que utilizan el sistema o aplicativo. Igualmente 
se recomienda actualizar el Módulo de Administración del sistema, teniendo en cuenta que es una guía 
para el uso de la plataforma, su administración y su gestión técnica al software desarrollado. 

- Verificado el acompañamiento técnico realizado a los usuarios del sistema como son las Oficinas de 
Registro, se encontró que a pesar de las solicitudes de capacitación efectuadas por las Orips: el Carmen 
de Bolívar, el Guamo, Manzanares, Santa Fe de Antioquia, Florencia, Montería y Chaparral, no se cuenta 
con IGJ soportes que evidencien la respuesta dada o la capacitación efectuada a estas ORIPS. La solicitud 
fue realizada al correo electrónico: "RESPONSABLES PQRS", a cargo de la Jefatura de Atención al 
Ciudadano. 

- Se hace necesario realizar la capacitación a los Usuarios Finales, y se recomienda establecer un plan de 
capacitación, a través del cual se ponga en conocimiento tanto la información que corresponde al 
seguimiento y control de la aplicación, como la forma de operación de la misma, con el objetivo de no crear 
dificultades, ni resultados erróneos en la ejecución del módulo y de esta manera cumplir con un requis' o SI  
indispensable que es el de capacitar a los funcionarios responsables del trámite de las PQRSD. Así mism 
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se recomienda dejar las evidencias de las ORIPs a las cuales, de acuerdo con el plan de capacitación, 
hayan recibido capacitaciones. 

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

- Se observó que el módulo contiene una ventana para el reporte de incidencias, por el cual Te reporta un 
bajo índice de uso, teniendo en cuenta que los reportes de incidencia están llegando por correo 
electrónico; sin embargo la Oficina de Tecnologías cuenta con el procedimiento "ASISTENCIA Y SOPORTE 

TÉCNICO' —Código GT-RT-PR-06, versión 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 país; esta situación podría 
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 único canal de recepción a fin de controlar y dejar la 
trazabilidad de las respuestas emitidas a las solicitudes recibidas. 

➢ Gestión del riesgo. 

- Se encontró, a la fecha de la Auditoría, que el Riesgo identificado por la Oficina de Atención al Ciudadano 
"Incumplimiento a los tiempos de respuestas a las PQRS de los ciudadanos, por parte de los responsables 
de los procesos involucrados", se materializó, evidenciado en 40 PQRSD que fueron devueltas a la Oficina 
de Atención al Ciudadano, por cuanto no eran competencia del área a la cual se le asignó, 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 relación del Anexo No.11. 

- Se encontró a la fecha de la Auditoría (31 de Agosto de 2018) que para el Riesgo identificado por la 
Oficina de Tecnologías de la Información, denominado: "Falta de Disponibilidad de los Servidores", no se 
ha realizado la acción propuesta como control al mismo, que consistía en efectuar la "Actualización de las 
Políticas de Seguridad de la Información', cuya fecha de finalización se estableció al 31 de Julio de 2018. 

- Se observó que la Oficina de Tecnologías de la información cuenta con dos riesgos identificados al 
proceso de Gestión de Incorporación Tecnológica (1 Corrupción y 1 de Proceso), los cuales están 
enfocados a la adquisición de Hardware y/o Software a través de la contratación de los mismos; sin 
embargo, para los desarrollos In House, no se han identificado riesgos internos como fuente generadora y 
que podría conllevar a generar amenazas de impedimentos para alcanzar los objetivos propuestos y 
alineados con la matriz DOFA. Por lo anterior, es conveniente realizar un análisis DOFA (Debilidades, 
Amenazas, Fortalezas y Oportunidades), a través de la cual los puntos débiles y las amenazas ofrezcan 
una visión de los riesgos a los que se deben afrontar al realizar el desarrollo del softwar 
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Cabe señalar, que para el tema que nos ocupa, se enfrenta un elemento crítico 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 gestión adecuada, contando con la participación y seguimiento de las jefaturas de 
las áreas involucradas en el desarrollo del aplicativo. 

➢ Indicadores. 

Se observó que no se cuenta con indicadores de gestión que permitan medir y evidenciar el análisis y la 
evaluación de los datos generados a partir del desarrollo de software efectuado. Al respecto, informa la 
oficina de tecnologías, 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 gestión 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 OTI para 
solicitar la creación 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 aún no se le entrega la respuesta al ciudadano, en 
los casos en hay que escalar a tercero como las Notarías. Así 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 creación del nuevo estado, se sugiere contar con concepto técnico de la Oficina Jurídica, 
toda vez que de acuerdo con lo dispuesto en el artículo 21 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el artículo 
1 de la Ley 1755 de 2015, establece que si la petición es remitida a otra autoridad por falta de 
competencia, los términos para dar respuesta empezarán a contarse, a partir del día siguiente a la 
recepción de la Petición por la autoridad competente. Con respecto a los ítems señalados en el Oficio de 
sugerencias, se recomienda a la oficina de tecnologías, verificar la viabilidad de cada uno de ellos y dar 
respuesta a la delegada de Notariado señalando lo determinado. 

2. CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA. 

De acuerdo con la información suministrada y lo evidenciado en la auditoria, se puede concluir que la 
gestión de la Oficina de Tecnologías en cuanto al desarrollo in house es destacable, toda vez que ha 
mejorado de forma notoria la trazabilidad en la atención y trámite que se le da a las PQRSD. 

De otra parte y teniendo en cuenta la continua evaluación que realizan las entidades de control y la 
orientación de mejora continua en la atención y participación 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 materi 
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A partir de los hallazgos generados y con las recomendaciones y/o sugerencias realizadas en el presente 
informe, se busca que la Oficina de Tecnologías de la Información y la Oficina de Atención al Ciudadano, 
realicen los ajustes que se consideren necesarios para la actualización de los lineamientos, manuales y 
controles evidenciados al software, buscando generar un mayor control en el trámite de las PQRSD las 
cuales continúan presentando incumplimiento a los términos señalados normativamente, para la 
contestación y/o trámite a las peticiones, quejas y reclamos, los cuales son descritos detalladamente en el 
cuerpo del presente informe y con el cual se presenta la materialización del Riesgo: -Cultura del Servicio y 
Atención 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 información 
estadística de las peticiones presentadas por los ciudadanos, a través de los diferentes canales de comunicación." 

Por lo anterior, es necesario que se realice un análisis de los riesgos materializados, así como de los 
riesgos identificados en el desarrollo de la auditoría, a fin de que partiendo de este insumo, se haga una 
actualización de los mismos en los Macroprocesos involucrados, como son Tecnologías de la información y 
Cultura del Servicio y Atención al Ciudadano. 

3. MATRIZ DE RESULTADOS 

TIPO DE 
HALLAZGO 
NC OBS 

NC 

RECOMENDACIÓN COMO 	RESPONSA- 
OPORTUNIDAD PARA LA MEJORA 	BLES 

ATENCIÓN AL 
CIUDADANO —
OFICINA 
JURÍDICA —
TECNOLOGÍAS 
DE 	LA 
INFORMACIÓN 

ITEM 

 

HALLAZGO 

1 

Se observó que el procedimiento "Lineamientos para la Orientación 
y Servicio al Ciudadano a través de los diferentes canales de 
atención, correo electrónico, atención presencial, servicio telefónico, 
chat, y plataforma de sede electrónica", correspondiente al proceso 
"Desarrollo y Fortalecimiento Institucional para el Servicio al 
Ciudadano", se encuentra desactualizado ya que refiere el uso de la 
Plataforma de Certicamara, la cual no está en servicio en la entidad 
desde el pasado 31 de Mayo de 2018; Igualmente se observó que 
aunque relaciona el Link de preguntas frecuentes, este link no 
direcciona a la página respectiva. Anexo No.1 
Así mismo, se encontraron desactualizados los siguientes 
documentos, publicados en la página WEB de la SNR (Anexo No.2): 
1-Guia para Ingreso a la Plataforma Sede Electrónica PQRS-
Código: GCSAC — DFISC — IS - 01 Versión: 01 Fecha: 10-02-2017 
2- Manual de Usuario Rol Mesa de Correspondencia PQRS-
Código: GCSAC — DFISC — M1 Versión: 01 Fecha: 10-02-2017 
3- Manual funcionario de ventanilla radicación PQRS- Código: 
GCSAC — DFISC — M1 Versión: 01 Fecha: 10-02-2017 
4- Manual Registrador PQR- Código: GCSAC — DFISC — M2 
Versión: 01 Fecha: 10-02-2017 

 

De otra parte, de acuerdo con lo observado en la auditoría, no se 
está subiendo al aplicativo las solicitudes realizadas por las 
autoridades, como el caso de la Policía, Fiscalía, Juzgados, 
Contraloría, entre otras, y no existe un lineamiento claro hacia las 
Oficinas de Registro, sobre su inclusión en el aplicativo SISG-
PQRSD. 

Se recomienda que para velar por el 
ejercicio y efectividad del derecho de 
petición y de las quejas y reclamos, se 
expida un acto administrativo para 
efectos de reglamentar el trámite 
interno de Derecho de Petición y/o la 
atención de las quejas y reclamos en 
el interior de la entidad, propendiendo 
porque el cumplimiento del trámite 
interno de los Derechos de Petición, 
Quejas, Reclamos, Sugerencias y 
Denuncias, se realicen ajustados a los 
principios de economía, celeridad, 
eficacia, imparcialidad, publicidad y 
contradicción. 

Así mismo, se recomienda que este 
mismo acto administrativo, señale 
entre otros, el responsable de 
seguimiento y control a las PQRSD, 
los canales de comunicación para la 
recepción 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 
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SIWORINTENMLIA 
DE NOTARIADO 

REGISTRO ® GOBIERNO DE COLOMBIA 

ITEM 
HALLAZGO 

Situaciones que podrían conllevar al incumplimiento de los términos 
establecidos por la Ley 1755 de 2015, por no controlar la recepción 
de los mismos. Así mismo, podría conllevar al riesgo de incumplir 
con el Art.19 -Funciones de la Oficina de Atención al Ciudadano — 
numeral 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 los derechos que sobre el particular 
le asiste a los ciudadanos." 

TIPO DE 
HALLAZGO 
NC/OBS 

RECOMENDACIÓN COMO 
OPORTUNIDAD PARA LA MEJORA 

competentes para responder en el 
Nivel 	Central, 	en 	la 	Direcciones 
Regionales 	y 	en 	ORIPS; 	y 	los 
términos para resolver de que trata la 
normatividad; 	Atención 	prioritaria 	de 
peticiones, 	Desistimientos, 	informes 
sobre 	PQRSD, 	Efectos 	de 	la 
Desatención de las PQRSD al interior 
de la entidad, entre otros. 

RESPONSA- 
BLES 

2 

Se encontró que la SNR para el módulo de PQRSD no está 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 
protección de datos personales' y los Art.4 y 5 del Decreto 1377 de 
2013, en lo relacionado con la autorización para la recolección de 
los datos personales y las finalidades del tratamiento para las cuales 
se obtiene el consentimiento. 	Anexo No.3. 

NC 

Se 	recomienda 	establecer 	los 
lineamientos 	necesarios 	para 
determinar 	la 	conformidad 	con 	los 
artículos 9 y 12 de la Ley 1581 de 
2012 y los art.4 y 5 del Decreto 1377 
de 2013, donde se solicite autorización 
expresa para el tratamiento de los 
datos personales, suministrados en el 
registro de ciudadanía, y donde se 
informe que estos serán gestionados 
en 	una 	infraestructura 	informática 
controlada por la SNR, entre otros. 

	

_ 	OFICINA  

OFICINA 	DE 
ATENCIÓN AL 
CIUDADANO — 
DIVULGACIÓN 

ASESORA DE 
PLANEACIÓN — 
JURIDICA 	, 	- 
TECNOLOGÍAS 
DE 	LA 
INFORMACIÓN 
- 

3 

Se encontró que desde la Oficina de Atención al Ciudadano se 
envió correo electrónico a las Oficinas de Nivel Central, el día 1 de 
Junio de 2018, el cual contenía los lineamientos para la Transición 
de radicación y respuesta de PQRS por IRIS; sin embargo, no se 
presentaron evidencias de la comunicación enviada a las ORIPS de 
los 	lineamientos a 	seguir; 	situación que podría conllevar a 	la 
materialización del Riesgo denominado "Falta de oportunidad y 
calidad en la entrega de la información estadística de las peticiones 
presentadas por los ciudadanos, a través de los diferentes canales 
de comunicación.", generado por la desinformación para el trámite 
de las PQRSD en las ORIPS. 

OBS 

Se 	recomienda 	establecer 	los 
lineamientos 	generales 	para 	su 
trámite. 

ATENCIÓN AL 
 

CIUDADANO 

4 

Se observó que la Oficina de Atención al Ciudadano menciona 
como uno de los canales de atención, el CHAT; sin embargo, la 
Jefatura de la Oficina, mediante correo electrónico del 27 de abril de 
2018 solicitó retirarlo de la página WEB, argumentada en concepto 
expedido por la OTI en el año 2017. 

Esta situación genera para el ciudadano, menos oportunidad de 
tener una comunicación inmediata con la SNR. 

OBS 

Se recomienda a la OTI 	revisar el 
concepto expedido para el uso del 
Chat. 	Así mismo, 	se sugiere a 	la 
Oficina 	de 	Atención 	al 	Ciudadano 
analizar el uso de este canal para la 
prestación 	del servicio, 	en 	aras de 
facilitar los medios de comunicación 
con el ciudadano. 

OFICINA 	DE  
TECNOLOGÍAS  
DE 	LA 

 
INFORMACIÓN 
 -ATENCIÓN AL 
CIUDADANO 

5 

Se encontró que aunque existen evidencias de los requerimientos 
iniciales efectuados por los diferentes actores que interactúan con el 
aplicativo SISG-PQRSD, y que éste salió a producción el pasado 13 
de Junio de 2018; se observó que para los requerimientos y/o 

OBS  

Se 	hace 	necesario 	socializar 	los 
procedimientos 	y 	sus 	formatos 	de 
control, una vez sean actualizados, en 
procura de evidenciar el mejoramiento 

OFICINA 	DE 
TECNOLOGÍAS 
DE 	LA 
INFORMACIÓV 
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SN 
SINFRiMENPINGIA 
DE NOTARIADO E. REGISTRO O GOBIERNO DE COLOMBIA 

Cedillodo /OS< 7086-1 Ledieude te GP174.1 

ITEM 
HALLAZGO 

modificaciones requeridas posteriormente al módulo, no se ha 
diligenciado el uso del formato: SOLICITUD DEL CAMBIO (RFC) - 
Código: 	GT—RT—PR-10—FR-01 	—V.01, 	de 	fecha 	03-08-2018, 
posterior a esta fecha y correspondiente al 	Procedimiento de 
Gestión Control de Cambios Tecnológicos para Ambientes de 
Producción. 

TIPO DE 
HALLAZGO 
NC/OBS 

RECOMENDACIÓN COMO 
OPORTUNIDAD PARA LA MEJORA 

continuo 	y 	las 	oportunidades 	para 
mejorar el aplicativo PQRSD. 

RESPONSA- 
BLES 

6 

Se observó que el aplicativo cuenta con el formulario para la captura 
de información a través del Canal presencial (verbal), sin embargo, 
de acuerdo con la muestra seleccionada (Meses de Mayo y Julio de 
2018) se encontró que no se está 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 situación genera el 
riesgo de no contar con las estadísticas de atención presencial de 
manera oportuna y un posible incumplimiento a lo determinado por 
el Decreto No.1166 de 2016, por el cual se adiciona el capítulo 12 al 
Título 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, 
relacionado con la regulación de la presentación, tratamiento y 
radicación de las peticiones presentadas verbalmente", el cual entre 
otros establece en el ARTÍCULO 2.2.3.12.1. Objeto. "El presente 
capítulo regula la presentación, radicación y constancia de todas 
aquellas peticiones presentadas verbalmente en forma presencial, 
por vía telefónica, por medios electrónicos o tecnológicos o a través 
de cualquier otro medio idóneo para la comunicación o transferencia 
de la voz." 
Y en su ARTÍCULO 2.2.3.12.2., señala: Centralización de la 
recepción de peticiones verbales. Todas las autoridades deberán 
centralizar en una sola oficina o dependencia la recepción de las 
peticiones que se les formulen verbalmente en forma presencial o 
no presencial. Para dicha recepción se destinará el número de 
funcionarios suficiente que permita atender las peticiones verbales 
que diariamente se reciban, los cuales deberán tener conocimiento 
idóneo sobre las competencias de la entidad. 
Las autoridades deberán centralizar en su línea de atención al 
cliente, la recepción y constancia de radicación de las peticiones 
presentadas telefónicamente. 
Así 	mismo, 	las 	autoridades, 	deberán 	habilitar 	los 	medios, 

NC 

Se recomienda dar cumplimiento al 
Decreto No.1166 de 2016 "por el cual 
se adiciona el capítulo 12 al Título 3 
de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 
1069 de 2015, 	relacionado 	con 	la 
regulación 	de 	la 	presentación, 
tratamiento 	y 	radicación 	de 	las 
peticiones presentadas verbalmente", 
por 	cuanto 	en 	el 	art. 	2.2.3.12.11., 
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 
tramitación interna de las peticiones 
verbales que les corresponda resolver, 
y 	la 	manera 	de 	atenderlas 	para 
garantizar el buen funcionamiento de 
los 	servicios 	a 	su 	cargo 	y 	en 
cumplimiento de los términos legales. 
Es 	importante 	tener 	presente 	lo 
definido 	en 	el 	Art. 	2.2.3.12.3, 	que 
señala: La constancia de la recepción 
del derecho de petición verbal deberá 
radicarse 	de 	inmediato 	y 	señala 
también los datos mínimos que deberá 
contener. 

ATENCIÓN AL 
CIUDADANO 

tecnológicos o electrónicos disponibles que permitan la recepción de 
las peticiones verbales en los términos y condiciones establecidas 
en el artículo 2.2.3.12.3. del presente decreto, aun por fuera de las 
horas de atención al público. 

Se 	encontró que 	aunque 	existe 	el 	procedimiento 	"GESTIÓN 
CONTROL DE CAMBIOS TECNOLÓGICOS PARA AMBIENTES
DE PRODUCCIÓN', recientemente creado por la OTI, no se está 
llevando el registro de éstos soportados en que se realiza de 

OBS  

Teniendo en cuenta que el aplicativo 
de las PQRSD ya se encuentra en 
Producción, 	se 	recomienda 	dar 

OFICINA 	DE 
TECNOLOGÍAS 

DE 	LA 
INFORMACIÓ1 
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SilftEIEITTROENCIA 
DE NOTARIADO 
d. REGISTRO O GOBIERNO DE COLOMBIA 

ITEM 
HALLAZGO 

manera automática el backup del código fuente; de acuerdo con lo 
manifestado por el Ingeniero desarrollador, y "debido a que no se ha 
alcanzado el punto máximo de estabilización del aplicativo"; esta 
situación 	podría 	conllevar al 	riesgo 	de falta de control 	en 	la 
planificación, evaluación y aprobación del ciclo de vida de los 
cambios a los sistema de software de la SNR, con el ánimo 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. Así mismo, podría generar el riesgo de 
no dar cumplimiento al objetivo del procedimiento establecido. 

TIPO DE 
HALLAZGO 
NC/OBS 

RECOMENDACIÓN COMO 
OPORTUNIDAD PARA LA MEJORA 

RESPONSA- 
BLES 

cumplimiento a los registros de control 
- GESTIÓN CONTROL DE CAMBIOS 
TECNOLÓGICOS PARA AMBIENTES 
DE PRODUCCIÓN', que son los que 
soportarán los cambios requeridos por 
los 	diferentes 	involucrados 	en 	el 
aplicativo de PQRSD. 

8 

Se encontró desactualización del Manual de Usuario del aplicativo, 
en su versión No.1, - Código: GT — IT — PR — 02 — M1 Versión: 01 
31/05/2018; por cuanto no está completo el procedimiento a seguir 
para 	el 	trámite 	de 	la 	PQRSD. 	Así 	mismo, 	el 	Manual 	de 
Administrador del Sistema de PQRSD se observa desactualizado. 
Esta situación podría conllevar al riesgo de que se cuente con una 
capacitación superficial sobre el uso de la aplicación a los usuarios 
finales, 	que puede 	conllevar al 	uso 	inadecuado del aplicativo, 
debiendo 	realizar 	mayores 	esfuerzos 	en 	la 	comprensión 	y 
entendimiento 	del 	aplicativo, 	lo que 	redundará 	en 	la falta de 
oportunidad en las respuestas a las inquietudes planteados por los 
usuarios. 

NC 

Teniendo en cuenta que el Manual de 
Usuario tiene como objetivo instruir al 
usuario final en el uso del aplicativo, 
sobre el modo más efectivo de usar el 
sistema, 	ahorrando 	tiempo 	y 
colaborando 	efectivamente 	con 	su 
trabajo 	diario, 	por 	lo 	que 	se 

 
recomienda 	su 	actualización 	que 

 
contenga, 	entre 	otros: 	Introducción, 
Objetivo 	del 	Aplicativo, 	la 	Guía 	de 
Uso, 	una 	sección 	de 	solución 	de 
problemas, y demás ítems que se 
consideren necesarios a fin de lograr 
brindar asistencia a los usuarios que 
utilizan el sistema o aplicativo. 
Así mismo, se recomienda actualizar 
el 	Módulo 	de 	Administración 	del 
sistema, teniendo en cuenta que es 
una guía para el uso de la plataforma, 
su administración y su gestión técnica 
al software desarrollado. 

OFICINA 	DE 
TECNOLOGÍAS 
DE 	LA 
INFORMACIÓN 

9 

Se encontró que para la asignación de los diferentes roles en el 
aplicativo, 	se 	está 	realizando 	por los 	correos electrónicos, 	sin 
embargo, no se ha dado cumplimiento al uso del FORMULARIO 
PARA ADMINISTRACIÓN DE USUARIOS NUEVOS, ACTIVOS E 
INACTIVOS, Código: GT-RT-PR-08-FR-01; V.5; el cual contempla la 
aceptación de las 	responsabilidades generadas en el uso del 
aplicativo. Así mismo, no se diligencia la BITACORA DE CONTROL 
PARA ADMINISTRACIÓN DE USUARIOS, Código: GT-GRT-PR-08- 
FR-02, V.1. 

OBS 

Dar 	cumplimiento 	al 	procedimiento 
establecido 	para 	el 	control 	de 	la 
autorización de los roles de usuario, 
informando 	a 	cada 	uno 	la 
responsabilidad 	generada 	en 	el 
manejo 	del 	"usuario" 	v 	la y 	- 
"Contraseña". 

OFICINA 	DE 
TECNOLOGÍAS 
DE 	LA 
INFORMACIÓN 

10 OBSERVACIÓN RETIRADA POR PRESENTAR EVIDENCIAS LA OTI. 

11 
Se 	encontró 	que 	no 	se 	ha 	parametrizado 	las 	necesidades 
funcionales para el módulo de PQRSD, que contengan la inclusión 

OBS 
Coordinar con los líderes involucrados, 
(OAC, 	OTI, 	Jurídica, 	Delegada 	de 

OFICINA 	DE 
ATENCIÓN tiO 
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de los siguientes parámetros, de acuerdo con los términos definidos 
por los siguientes Artículos de la Ley 1755 de 2015: 

-Art.14, numeral segundo, parágrafo: "Cuando excepcionalmente 
no fuere posible resolver la petición en los plazos aquí señalados, la 
autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del 
vencimiento del término señalado en la ley expresando los motivos 
de la demora y señalando a la vez el plazo razonable en que se 
resolverá o dará respuesta, que no podrá exceder del doble del 
inicialmente previsto." 

-Art.17, Peticiones incompletas y desistimiento tácito. "En virtud 
del principio de eficacia, cuando la autoridad constate que una 
petición ya radicada está incompleta o que el peticionario deba 
realizar una gestión de trámite a su cargo, necesaria para adoptar 
una decisión de fondo, y que la actuación pueda continuar sin 
oponerse a la ley, requerirá al peticionario dentro de los diez (10) 
días siguientes a la fecha de radicación para que la complete en el 
término máximo de un (1) mes. 
A partir del día siguiente en que el interesado aporte los 
documentos o informes requeridos, se reactivará el término para 
resolver la petición. 
Se entenderá que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la 
actuación cuando no satisfaga el requerimiento, salvo que antes de 
vencer el plazo concedido solicite prórroga hasta por un término 
igual. 
Vencidos los términos establecidos en este artículo, sin que el 
peticionario haya cumplido el requerimiento, la autoridad decretará 
el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto 
administrativo motivado, que se notificará personalmente, contra el 
cual únicamente procede recurso de reposición, sin perjuicio de que 
la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el 
lleno de los requisitos legales." 
Existen evidencias de la doble radicación 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 
números de matrícula 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 están 
Finalizados. 
Ejm.4- c.c. 350: SNR2018ER050546. 

-Art.18, Desistimiento expreso de la petición. "Los interesados 
podrán 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 podrán 
continuar de oficio la actuación si la consideran necesaria por 
razones de interés público; en tal caso expedirán resolución 
motivada." 

Registro, Delegada Notarial, Técnica 
Registral) las necesidades funcionales 
y definir los parámetros requeridos 
para el cumplimiento de los artículos 
14, 17, 18, 20 y 30 de Ley 1755 de 
2015 en el módulo 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. 

CIUDADANO Y 
OFICINA DE 
TECNOLOGÍAS 
DE 	LA 
INFORMACIÓN 

    

ITEM 
HALLAZGO 

TIPO DE 
RECOMENDACIÓN COMO 

HALLAZGO 
OPORTUNIDAD PARA LA MEJORA 

Ne / OBS 

RESPONSA- 
BLES 
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TIPO DE 
HALLAZGO 
NC/OBS 

RECOMENDACIÓN COMO 	RESPONSA- 
OPORTUNIDAD PARA LA MEJORA 	BLES ITEM 

	 HALLAZGO 

-Art.20, Atención Prioritaria de Peticiones "Las autoridades darán 
atención prioritaria a las peticiones de reconocimiento de un 
derecho fundamental cuando deban ser resueltas para evitar un 
perjuicio irremediable al peticionario, quien deberá 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 adoptará de inmediato las medidas de 
urgencia necesarias para conjurar dicho peligro, sin perjuicio del 
trámite que deba darse a la petición. Si la petición la realiza un 
periodista, para el ejercicio de su actividad, se tramitará 
preferencialmente." 

-Art.30, Peticiones entre autoridades. "Cuando una autoridad 
formule una petición de información o de documentos a otra, esta 
deberá resolverla en un término no mayor de diez (10) días. En los 
demás casos, resolverá las solicitudes dentro de los plazos 
previstos en el artículo 14." 

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

12 OBSERVACIÓN RETIRADA POR PRESENTAR EVIDENCIAS LA OTI. 

13 

Al realizar la verificación a las PQRSD gestionadas a través del 
aplicativo, se tomó 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 
continuación: 

1- Se observó 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, situación 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 encontró que 
aparecen registradas en el aplicativo como finalizadas, sin que se 
haya dado una respuesta de fondo. Así mismo, en el 3.6% (que 
corresponde a 7 PQRSD), se evidenció que se solicitaron 
documentos adicionales a los ciudadanos, requeridos para dar 
respuesta de fondo, pasados los 10 días que contempla la 
normatividad. 
Lo anterior, evidenciado al verificar el contenido de las respuestas 

NC 

Con el liderazgo de la Oficina de 
Atención al Ciudadano, llevar a cabo 
las mesas de trabajo con los líderes 
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. 

ATENCIÓN AL 
CIUDADANO Y 
LIDERES DE 
PROCESOS 
INVOLUCRAD 
OS 
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HALLAZGO 
ITEM 

emitidas, donde se encontró que algunas fueron escaladas al 
operador (para los casos de PIN Baloto y Efecty), y en otras, se 

solicitaron datos de aclaración a la PQRSD y no existe trazabilidad 
del seguimiento efectuado a las mismas. 
Esta situación conlleva a generar inobservancia a lo establecido en 
el Art. 17 de la Ley 1755 de 2015 -Peticiones incompletas y 

desistimiento tácito. Anexo No.5. 

3- Se encontró 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 radicación 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 observó que existen 13 PQRSD con oficio de respuesta, sin 
que sea finalizado el trámite en la plataforma SISG, situación que no 
permite tener la certeza si el ciudadano recibió 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 petición ante autoridades. Anexo No.7. 

Se observó que aunque se realizó el análisis de vulnerabilidades, a 
la fecha de auditoría no se presentaron evidencias de las acciones 
correctivas y/o preventivas, respecto a las recomendaciones 
efectuadas a las vulnerabilidades identificadas, excepto la 
concerniente al desarrollo del software. 

Se observó que no hay evidencias de las respuestas dadas a las 
solicitudes de capacitación realizadas por las siguientes Oficinas de 

15 	
de Antioquia, Florencia, Montería y Chaparral, solicitudes realizadas 
Registro: el Carmen de Bolívar, el Guamo, Manzanares, Santa Fe 

al correo electrónico: "RESPONSABLES PORS", a cargo de la 

Jefatura de Atención al Ciudadano. 

OBS 14 

OBS 

RESPONSA-
BLES 

OFICINA DE 
TECNOLOGIAS 
DE 	LA  
INFORMACIÓN 

OFICINA DE 
ATENCIÓN AL 
CIUDADANO 

TIPO DE RECOMENDACIÓN COMO 
HALLAZGO OPORTUNIDAD PARA LA MEJORA 

NC / OBS 

Realizar la revisión del análisis de las 
vulnerabilidades a fin de documentar 
las acciones correctivas y/o 
preventivas y desarrollarlas dentro de 
los términos previstos. 

Se hace necesario realizar la 
capacitación a los Usuarios Finales, y 
se recomienda establecer un plan de 
capacitación, a través del cual se 
ponga en conocimiento tanto la 
información que corresponde al 
seguimiento y control de la aplicación, 
como la forma de operación de la 
misma, con el objetivo de no crear 
dificultades, ni resultados erróneos en 

la ejecución del módulo y de esta 
manera cumplir con un requisito 
indispensable que es el de capacitar a 
los funcionarios responsables del 
trámite de las PQRSD. Así mlmo, se 
recomienda dejar las evidencias de las 
ORIPs a las cuales, de acuerdo con el 
plan de capacitación, hayan recibido 
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HALLAZGO 
NC/ OBS 

RECOMENDACIÓN COMO 
OPORTUNIDAD PARA LA MEJORA 

capacitaciones. 

RESPONSA- 
BLES 

16 OBSERVACIÓN RETIRADA POR PRESENTAR EVIDENCIAS LA OTI. 

17 

Se 	observaron 	3.263 	solicitudes 	de 	PQRSD 	(al 	26 	de 
septiembre/18) que fueron migradas del anterior aplicativo, pero que 
aún 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. 

NC 

Se recomienda con el liderazgo de la 
Oficina 	de 	Atención 	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 
dado respuesta. CIUDADANO  

INVOLUCRAD 
OS 	CON 	EL 
LIDERAZGO 
DE LA OFICINA 
DE ATENCIÓN 
AL  

18 

Con respecto a las PQRSD migradas, se observó que no se 
identifica la trazabilidad de 300 PQRSD, por cuanto estas no se 
están reflejando en los índices de las PQRSD Finalizadas en IRIS, o 
trasladadas a SISG o en pendientes por trasladar, de acuerdo con 
los totales arrojados por el aplicativo. Anexo No.9. Igual situación 
se observa para los PQRSD almacenadas recientemente a través 
del aplicativo, de acuerdo con lo evidenciado en algunos días de los 
meses de Septiembre y Octubre. 

NC 

Se recomienda revisar el aplicativo a 
fin de 	establecer la 	identificación 	y 
visualización 	de 	éstos 	registros 	de 
PQRSD. 

OFICINA 	DE 
TECNOLOGÍAS 
DE 	LA 
INFORMACIÓN 

19 

Se encontró, a la fecha de la Auditoría, que el Riesgo identificado 
por la Oficina de Atención al Ciudadano "Incumplimiento a los 
tiempos ele respuestas a las PQRS de los ciudadanos, por parte de 
los responsables de los procesos involucrados", se materializó, 
evidenciado en 40 PQRSD que fueron devueltas a la Oficina de 
Atención al Ciudadano, por cuanto no eran competencia del área a 
la cual se le asignó, 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 relación de la Tabla No.6 

NC 

Es importante analizar la causa de la 
situación descrita, por cuanto conllevó 
a 	la 	materialización 	del 	riesgo 
identificado 	por 	el 	Macroproceso, 
como se evidencia en la Tabla No.2. 

OFICINA 	DE 
ATENCIÓN AL 
CIUDADANO 

20 

Se encontró a la fecha de la Auditoría (31 de Agosto de 2018) que 
para el Riesgo identificado por la Oficina de Tecnologías de la 
Información, 	denominado: 	"Falta 	de 	Disponibilidad 	de 	los 
Servidores", no se ha realizado la acción propuesta como control al 
mismo, que consistía en efectuar la "Actualización de las Políticas 
de Seguridad de la Información", cuya fecha de finalización se 
estableció al 31 de Julio de 2018. 

NC 

Se recomienda dar cumplimiento a los 
controles y fechas establecidas en la 
Matriz de Riesgos. OFICINA 	DE  

TECNOLOGÍAS  
DE 	LA 
INFORMACIÓN 

21 

Se observó que la Oficina de Tecnologías de la información cuenta 
con 	dos 	riesgos 	identificados 	al 	proceso 	de 	Gestión 	de 
Incorporación Tecnológica (1 Corrupción y 1 de Proceso), los cuales 
están enfocados a la adquisición de Hardware y/o Software a través 
de la contratación de los mismos; sin embargo, para los Desarrollos 
In House, no se han identificado riesgos internos como fuente 
generadora y que 	podría 	conllevar a 	generar amenazas 	de 
impedimentos para alcanzar los objetivos propuestos y alineados 
con la matriz DOFA. 

OBS 

Es 	conveniente 	realizar 	un 	análisis 
DOFA (Debilidades, Amenazas, 
Fortalezas y Oportunidades), a través 
de la cual los puntos débiles y las 
amenazas, ofrezcan una visión de los 
riesgos a los que se deben afrontar al 
realizar el desarrollo del software. 

OFICINA 	DE 
TECNOLOGÍAS  
DE 	LA 
INFORMACIÓN 

11  o ii 
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para el reporte de 
que estas están 

podría conllevar a 
de asistencia y/o 

Se observó que el módulo contiene una ventana 
incidencias, el cual no se está utilizando ya 
llegando por correo electrónico. Esta situación 
que se pierda el control a los requerimientos 
soporte que se pueda presentar a nivel nacional. 

No se cuenta con indicadores de gestión que 
evidenciar el análisis y la evaluación de los datos 
del desarrollo de software efectuado. 

permitan medir y 
generados a partir 

TIPO DE 
HALLAZGO 
NC/OBS 

RECOMENDACIÓN COMO 
OPORTUNIDAD PARA LA MEJORA 

OBS 

Se recomienda dar aplicación a la 
normatividad que sobre el registro 
nacional de derechos de autor existe 
actualmente. 

OBS 

Es importante establecer un único 
canal de recepción a fin de controlar y 
dejar la trazabilidad de las respuestas 
emitidas a las solicitudes recibidas. 

OBS 

Establecer indicadores de gestión que 
permitan establecer alertas tempranas 
para el desarrollo de software. 

HALLAZGO 

Se observó que no hay evidencias de haberse realizado el registro 
del Software del aplicativo SISG, en la Dirección Nacional de 
Derechos de Autor de tal forma que se cuente con el Certificado de 
registro de soporte lógico (software), en el Registro Nacional de 
Derecho de Autor, situación que puede conllevar a la inobservancia 
de lo establecido en el Decreto N° 1360 de 1989 — "Por el cual se 
reglamenta la Inscripción del Soporte Lógico (software) en el 
Registro Nacional del Derecho de Autor" 

RESPONSA-
BLES 

OFICINA DE 
TECNOLOGÍAS 
DE 	LA 
INFORMACIÓN 
- JURÍDICA 

OFICINA DE 
TECNOLOGÍAS 
DE 	LA 
INFORMACIÓN 

OFICINA DE 
TECNOLOGÍAS 
DE 	LA 
INFORMACIÓN 

ITEM 

22 

23 

24 
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No Conformidad - NC: Incumplimiento de una norma o requisito. 

Observación - OBS: Situación identificada, que puede dar lugar al incumplimiento de una norma o a la 
materialización de un riesgo. 

4. 	RESPUESTA Y ARGUMENTACIÓN A LAS OBJECIONES Y/0 CONTRADICCIONES 
PRESENTADAS POR LA OFICINA DE TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN Y ATENCIÓN AL 
CIUDADANO 

OFICINA DE TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN 

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

• Hallazgo No.10: OBS: "Se encontró que el aplicativo no está generando alertas sobre los términos de 
vencimiento de las PQRSD, al 18 de septiembre de 2018; sin embargo, al verificar su causa, se observó que no se 
ha entregado por parte del líder de las PQRSD la totalidad del término establecido por la normatividad vigente, 
conforme a la tipología establecida. Como evidencia de ello se presentaron los siguientes correos electrónicos donde 
envían el desagregado para las diferentes "Tipologías" en que se clasificaron los temas, yen donde están sin definir 
los términos para Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias por Corrupción, entre otros.: Correos del 20 abr./18; 
23 abr/18; 7 may.18; 9 may.18; 9 jun./18." 

Argumento Oficina Tecnologías de la Información: "De acuerdo con lo anterior, se realizó durante esta 
semana el desarrollo de los términos por días hábiles con sus respectivos reportes y gráfica 
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Respuesta OCI: Al respecto, y una vez verificados los soportes remitidos, se encontró que están anexando 
evidencias de la parametrización realizada al aplicativo sobre los términos de vencimiento de las PQRSD 
(Anexe No.12), y que en el aplicativo al ser consultadas por "Estadísticas", se generan alertas automáticas 
en el "Resultado" de las PQRSD, cambiando a: en trámite, vencida, por aprobar, o finalizada, tal como se 
observa en anexo No.13 del informe. Por lo anterior, se encuentra que la observación planteada fue 
subsanada y se procede a retirar la Observación No.10. del presente informe. 

• Hallazgo No.12: OBS: "El aplicativo no permite descontar los días festivos, ni la suspensión de términos 
en caso de ser requerido por alguna ORIPs y/o el Nivel Central, situación que podría conllevar a no generar la 
totalidad del tiempo establecido por la normatividad." 

Argumento Oficina Tecnologías de la Información: "De acuerdo con lo anterior, se realizó durante esta 
semana, el desarrollo de los términos por días hábiles con sus respectivos reportes y gráficas." 

Respuesta OCI: Al respecto, y una vez verificados los soportes remitidos, se encontró que fueron 
corregidos los datos correspondientes al calendario hábil, de acuerdo con la revisión efectuada al aplicativo 
para las PQRSD que ingresaron a la Oficina de Tecnologías de la información, con corte al 26 de 
Noviembre de 2018. Por lo anterior, se evidencia la parametrización del aplicativo motivo por el cual se 
encuentra que la observación planteada fue subsanada, por lo tanto se retira la Observación No.12; sin 
embargo, se recomienda tener presente la actualización del calendario hábil para cada vigencia en el 
aplicativo de PQRSD. 

• Hallazgo No.16: OBS: "Se observó 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 área, por ORIP, por 
fecha de vencimiento, por radicados de entrada o salida, por fecha de radicación, por el canal de recepción, por 
tiempos de respuesta, entre otros.". 

Argumento Oficina Tecnologías de la Información: "De acuerdo con lo anterior, se realizó durante esta 
semana el desarrollo de los términos por días hábiles con sus respectivos reportes y gráficas." 

Respuesta OCI: Al respecto y una vez verificados los soportes remitidos, se encontró que fueron 
actualizados los reportes del aplicativo y se cuenta con la opción 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 
Tecnologías de la información, con corte al 26 de Noviembre de 2018. Por lo anterior, se evidencia la 
parametrización del aplicativo en este sentido, motivo por el cual se encuentra que la observación 
planteada fue subsanada, por lo tanto se retira la Observación No.16; sin embargo, se recomienda que se 
pueda crear un único 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. 

• Demás Hallazgos 
Argumento Oficina Tecnologías de la Información: "Lamentablemente por cuestión de tiempo y recurso 
humano, no fue posible estos 3 días mitigar las demás observaciones y no conformidades técnicas. 
Creo que es importante señalar en el informe que el producto de software no alcanzo el tiempo de 
maduración necesario cuando se realizó la auditoria, en este sentido no es claro y confiable el resultado 

€111 dado que la muestra trabajada fue de apenas un mes después de salir a producción. "kendal & kendall 
ISO 25010" 
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Respuesta OCI: Al respecto; y una vez verificados los soportes presentados en desarrollo de la auditoría, 
se observó que el aplicativo salió a producción el día 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 creación; sin embargo, es necesario señalar 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 producción, previniendo fallos y 
logrando brindar un adecuado aseguramiento del objetivo propuesto. 

No obstante, y tal como se manifestó en la reunión de cierre de auditoría, la verificación que se efectúo 
desde la Oficina de Control Interno (de acuerdo con la muestra seleccionada), pretendía evaluar los 
resultados de la implementación de la herramienta, identificando si se está 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 más rápido se identifiquen los 
defectos, será disminuido el reproceso de actividades; generando las recomendaciones para orientar las 
acciones de mejoramiento en la gestión 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 ánimo de fortalecer nuestro servicio a través de la 
herramienta desarrollada, correspondiendo a las necesidades y expectativas de la ciudadanía. 

OFICINA ATENCIÓN AL CIUDADANO 

• Hallazgo No.1: Se observó que el procedimiento "Lineamientos para la Orientación y Servicio al Ciudadano 
a través de los diferentes canales de atención, correo electrónico, atención presencial, servicio telefónico, chat, y 
plataforma de sede electrónica", correspondiente al proceso "Desarrollo y Fortalecimiento Instittdonal para el 
Servicio al Ciudadano", se encuentra desactualizado ya que refiere el uso de la Plataforma de Certicámara, la cual 
no está en servicio en la entidad desde el pasado 31 de Mayo de 2018; Igualmente, se observó que aunque 
relaciona el Link de preguntas frecuentes, éste no direcciona a la página respectiva. Anexo No.1 
Así mismo, se encontraron desactualizados los siguientes documentos, publicados en la página WEB de la SNR 
(Anexo No.2): 
1-Gula para Ingreso a la Plataforma Sede Electrónica PQRS- Código: GCSAC — DFISC — IS - 01 Versión: 01 Fecha: 
10-02-2017 
2- Manual de Usuario Rol Mesa de Correspondencia PQRS- Código: GCSAC — DFISC — M1 Versión: 01 Fecha: 10-
02-2017 
3- Manual funcionario de ventanilla radicación PQRS- Código: GCSAC — DFISC — M1 Versión: 01 Fecha: 10-02-2017 
4- Manual Registrador PQR- Código: GCSAC — DFISC — M2 Versión: 01 Fecha: 10-02-2017 

De otra parte, de acuerdo con lo observado en la auditoría, no se está subiendo al aplicativo las solicitudes 
realizadas por las autoridades, como el caso de la Policía, Fiscalía, Juzgados, Contraloría, entre otras, y no existe un 
lineamiento claro hacia las Oficinas de Registro, sobre su inclusión en el aplicativo SISG-PQRSD. 

Situaciones que podrían conllevar al incumplimiento de los términos establecidos por la Ley 1755 de 2015, por no 
l\  controlar la recepción de los mismos. Así mismo, podría conllevar al riesgo de incumplir con el Art.19 -Funciones d 

la Oficina de Atención al Ciudadano —numeral 2: "Atender, realizar seguimiento, ejercer control y llevar registro de l
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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 Atención al Ciudadano: "Con relación a este punto nos permitimos informar que el procedimiento de 
lineamientos para la orientación y servicio al ciudadano a través de los diferentes canales se encuentra actualmente 
en proceso de actualización teniendo en cuenta el nuevo módulo de PQRS. Dicho proceso de reingeniería es 
liderado por la Oficina de Planeación. Igualmente en la actualización del procedimiento se tiene previsto la 
actualización del link correspondiente. 
Con relación a las guías y manuales nos permitimos manifestarle lo siguiente: 
1. Guía para el ingreso a la Plataforma: La elaboración de esta Guía es responsabilidad de la Oficina de Tecnologías 
de la Información, toda vez que es el área que desarrollo el aplicativo. 
2. Los Manuales contenidos en los puntos 2, 3 y 4 son competencia del área de la Oficina de Tecnologías de la 
Información 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 Módulo se previó las peticiones entre autoridades, por tal motivo 
corresponde al área de correspondencia ingresar al módulo las peticiones de información y de copias que 
provengan de cualquier Entidad pública, incluidas las peticiones de la Fiscalía, juzgados, policía. etc. Igualmente 
para estas peticiones se estableció un término de 10 días. Se anexa pantallazo como evidencia de una petición de la 
Fiscal'? ingresada por el área 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 actualización." 

Respuesta OCI: Al respecto, y una vez verificados los soportes remitidos, se encontró que no se están anexando 
evidencias que corroboren la actualización de los lineamientos para la Orientación y Servicio al Ciudadano, así como 
las respectivas guías 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 actualización, de acuerdo con las 
recomendaciones señaladas en el informe de auditoría y con la participación de todos los involucrados, bajo el 
liderazgo del dueño del Macroproceso Cultura del Servicio y Atención 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 encontró que la SNR para el módulo de PQRSD, no está 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 
protección de datos personales" y los Art.4 y 5 del Decreto 1377 de 2013, en lo relacionado con la autorización para 
la recolección de los datos personales y las finalidades del tratamiento para las cuales se obtiene el consentimiento. 
Anexo No.3. 

Argumento Atención al Ciudadano: "La política de tratamiento de datos es competencia de la Oficina de 
Tecnologías de la Información, con acompañamiento de la Oficina Asesora de Planeación y de la Oficina Asesora 
Jurídica. Así mismo esta política debe establecerse para la Entidad y no para cada módulo o aplicativo en particular." 

Respuesta OCI: Al respecto y una vez verificados los soportes remitidos, se encontró que no se están 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 señaladas en el informe de auditoría y con la participación 
de todos los involucrados, de conformidad con lo establecido en el Decreto 2723 de 2014, Art. 19 — Funciones deN 
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Oficina de Atención al Ciudadano, numeral 6 — "Desarrollar e implementar las diferentes estrategias y líneas de 
política relacionadas con el servicio al ciudadano, optimización de servicios e implementación de estándares 
establecidos por el Gobierno Nacional, en articulación con la Oficina de Tecnologías de la Información." 

• Hallazgo No.3: Se encontró que desde la Oficina de Atención al Ciudadano se envió correo electrónico a 
las Oficinas de Nivel Central, el día 1 de Junio de 2018, el cual contenía los lineamientos para la Transición de 
radicación y respuesta de PQRS por IRIS; sin embargo, no se presentaron evidencias de la comunicación enviada a 
las ORIPS de los lineamientos a seguir; situación que podría conllevar a la materialización del Riesgo denominado 
"Falta de oportunidad y calidad en la entrega de la información estadística de las peticiones presentadas por los 
ciudadanos, a través de los diferentes canales de comunicación.", generado por la desinformación para el trámite de 
las PQRSD en las ORIPS. 

Argumento Atención al Ciudadano: "Se adjunta la evidencia del envió de la comunicación a las ORIP sobre los 
lineamientos de la entrada en producción del nuevo módulo de PQRS. Se anexa correo del 25 de junio de 2018." 

Respuesta OCI: Una vez verificados los soportes remitidos, se observó que no se anexa la comunicación a las 
ORIPS, sobre los lineamientos a seguir durante la transición del aplicativo Certicamaras al nuevo aplicativo de 
PQRSD — SISG y para la radicación 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 días de que este saliera a producción. 

Por lo anterior, la Observación se mantiene con el fin de que se determinen las acciones necesarias para que esta 
situación no vuelva a presentarse, ante eventualidades similares, a efectos de garantizar la oportuna comunicación 
interna con las ORIPs y en aras de dar cumplimiento al Decreto 2723 de 2014, Art. 19 — Funciones de la Oficina de 
Atención al Ciudadano, numeral 8 — "Dirigir la implementación de las políticas de atención de los usuarios de la 
Superintendencia en todas las Oficinas de Registro de Instrumentos Públicos, a nivel nacional:. 

• Hallazgo No.4: Se observó que la Oficina de Atención al Ciudadano menciona como uno de los canales de 
atención, el CHAT; sin embargo, la Jefatura de la Oficina, mediante correo electrónico del 27 de abril de 2018 solicitó 
retirarlo de la página WEB, argumentada en concepto expedido por la OTI en el año 2017. Esta situación genera 
para el ciudadano, menos oportunidad de tener una comunicación inmediata con la SNR. 

Argumento Atención al Ciudadano: "Es de anotar que cuando se actualizó este procedimiento se incluyó el chat 
aunque dicho canal no se encontraba habilitado por la Oficina de Tecnologías de la Información. Es por este motivo 
que se solicitó que se eliminara de la Página con el fin de no causar confusión para los usuarios. El uso de esta 
canal podría habilitarse siempre y cuando se cuente con el personal para la atención 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 página web.". 

Respuesta OCI: Una vez verificados los soportes remitidos, se encuentra que no se han desarrollado acciones 
tendientes a subsanar la observación 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. Así mismo, se sugiere a la Oficina de Atención al Ciudadano 
analizar el uso de este canal para la prestación del servicio, en aras de facilitar los medios de comunicación con el 
ciudadano. 

▪ Hallazgo No.6: Se observó que el aplicativo cuenta con el formulario para la captura de información a través 
del Canal presencial (verbal), sin embargo, de acuerdo con la muestra seleccionada (Meses de Mayo y Julio de 
2018), se encontró que no se está 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 situación genera el riesgo de no contar con las 
estadísticas de atención presencial de manera oportuna y un posible incumplimiento a lo determinado por el Dec" 
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No.1166 de 2016, por el cual se adiciona el capítulo 12 al Título 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, 
relacionado con la regulación de la presentación, tratamiento y radicación de las peticiones presentadas 
verbalmente", el cual entre otros establece lo siguiente: 

-Art.2.2.3.12.1. Objeto. "El presente capítulo regula la presentación, radicación y constancia de todas aquellas peticiones 
presentadas verbalmente en forma presencial, por vía telefónica, por medios electrónicos o tecnológicos o a través de cualquier 
otro medio idóneo para la comunicación o transferencia de la voz." 
-Art.2.2.3.12.2., "Centralización de la recepción de peticiones verbales. Todas las autoridades deberán centralizar en una sola 
oficina o dependencia la recepción de las peticiones que se les formulen verbalmente en forma presencial o no presencial. Para 
dicha recepción se destinará el número de funcionarios suficiente que permita atender las peticiones verbales que diariamente 
se reciban, los cuales deberán tener conocimiento idóneo sobre las competencias de la entidad. 
Las autoridades deberán centralizar en su línea de atención al cliente, la recepción y constancia de radicación de las peticiones 
presentadas telefónicamente. 
Así mismo, las autoridades, deberán habilitar los medios, tecnológicos o electrónicos disponibles que permitan la recepción de 
las peticiones verbales en los términos y condiciones establecidas en el artículo 2.2.3.12.3. del presente decreto, aun por fuera 
de las horas de atención al público." 

Argumento Atención al Ciudadano: "Es de anotar que ni el canal de atención presencial ni el canal de atención 
telefónica están integrados en el Modulo de PQRS, por tal motivo si se lleva un registro de dichas atenciones pero no 
en el SISG por los motivos ya indicados. Igualmente se está dando cumplimiento a la normatividad existente sobre la 
materia por cuanto en esta Oficina están centralizadas las peticiones presentadas verbalmente en forma presencial, 
por vía telefónica y por medios electrónicos de los ciudadanos. Igualmente se deja constancia de la radicación de la 
petición verbal en el registro de las atenciones de primer nivel. De igual manera cuando la petición verbal es de 
segundo o tercer nivel se diligencia un formato el cual debe ser radicado inmediatamente en el área de 
correspondencia; quienes deberán ingresarlo al módulo de PQRS. Se anexa formato de registro de peticiones 
verbales. 

Respuesta OCI: Una vez verificados los soportes remitidos, se encuentra que no se anexo ningún soporte para este 
hallazgo; sin embargo, como se menciona en el informe de auditoría, 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 señalados en el informe. 

Hallazgo No.10: Se encontró que el aplicativo no está generando alertas sobre los términos de vencimiento de las 
PQRSD, al 18 de septiembre de 2018; sin embargo, al verificar su causa, se observó que no se ha entregado por 
parte del líder de las PQRSD la totalidad del término establecido por la normatividad vigente, conforme a la tipología 
establecida. Como evidencia de ello, se presentaron los siguientes correos electrónicos donde envían el 
desagregado para las diferentes "Tipologías" en que se clasificaron los temas, y en donde están sin definir los 
términos para Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias por Corrupción, entre otros.: Correos del 20 abr./18; 23 
abr/18; 7 may.18; 9 may.18; 9 jun./18 

Argumento Atención al Ciudadano: "Es de aclarar que la información relacionada con las tipologías así como los 
términos fueron enviados a la OTI mediante varios correos enviados desde el día 7 de mayo de 2018, tal y como 
puede evidenciarse en el correo que se adjunta. Es de aclarar que el término se señaló solamente para la categoría 
de PQRS, no siendo necesario en consecuencia repetir dicho termino en cada fila. Dicha labor le corresponde a la 
OTI en el momento de la parametrizacion para cada categoría de PQRS.". 

Respuesta OCI: Al respecto, y una vez verificados los soportes remitidos, se encontró que están anexan 
evidencias de la parametrización 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 "Estadísticas" se generan alertas automáticas en el "Resultado" de 
la PQRSD, cambiando a: en trámite, vencida, por aprobar, o finalizada, tal como se observa en anexo No.13 del 
informe. 

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

Hallazgo No.11: Se encontró que no se ha parametrizado las necesidades funcionales para el módulo de PQRSD, 
que contengan la inclusión de los siguientes parámetros, de acuerdo con los términos definidos por los siguientes 
Artículos de la Ley 1755 de 2015: 

-Art.14, numeral segundo, parágrafo: "Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la petición en los plazos 
aquí señalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término 
señalado en la ley expresando los motivos de la demora y señalando a la vez el plazo razonable en que se resolverá 
o dará respuesta, que no podrá exceder del doble del inicialmente previsto." 

-Art.17, Peticiones incompletas y desistimiento tácito. "En virtud del principio de eficacia, cuando la autoridad 
constate que una petición ya radicada está incompleta o que el peticionario deba realizar una gestión de trámite a su 
cargo, necesaria para adoptar una decisión de fondo, y que la actuación pueda continuar sin oponerse a la ley, 
requerirá al peticionario dentro de los diez (10) días siguientes a la fecha de radicación para que la complete en el 
término máximo de un (1) mes. 
A partir del día siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos, se reactivará el término 
para resolver la petición. 
Se entenderá que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuación cuando no satisfaga el requerimiento, 
salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prórroga hasta por un término igual. 
Vencidos los términos establecidos en este artículo, sin que el peticionario haya cumplido el requerimiento, la 
autoridad decretará el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto administrativo motivado, que se 
notificará personalmente, contra el cual únicamente procede recurso de reposición, sin perjuicio de que la respectiva 
solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales." 

Existen evidencias de la doble radicación 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 números de matrícula 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 están 
Finalizados. 
Ejm.4- c.c. 350: SNR2018ER050546. 

-Art.18, Desistimiento expreso de la petición. "Los interesados podrán 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 podrán continuar de oficio la actuación si la consideran necesaria por razones de interés 
público; en tal caso expedirán resolución motivada." 

-Art.20, Atención Prioritaria de Peticiones "Las autoridades darán atención prioritaria a las peticiones de 
reconocimiento de un derecho fundamental cuando deban ser resueltas para evitar un perjuicio irremediable al 
peticionario, quien deberá 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 adoptará de inmediato las medidas de urgencia necesarias para 
conjurar dicho peligro, sin perjuicio del trámite que deba darse a la petición. Si la petición la realiza un periodislik 
para el ejercicio de su actividad, se tramitará preferencialmente." 
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-Art.30, Peticiones entre autoridades. "Cuando una autoridad formule una petición de información o de documentos a 
otra, esta deberá resolverla en un término no mayor de diez (10) días. En los demás casos, resolverá las solicitudes 
dentro de los plazos previstos en el artículo 14." 

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

Argumento Atención al Ciudadano: "Las peticiones incompletas se encuentran dentro de las tipologías enviadas a 
la OTI desde el día 17 de mayo de 2018. Así mismo en el correo del 12 de junio de 2018 donde se le envía a la OTI 
el consolidado de las necesidades funcionales, puede observarse en la página 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 
permC 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 está 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 relación a la atención prioritaria de peticiones se atenderá la recomendación de Control Interno 
incluyendo este tipo de peticiones con el fin de que sea parametrizado. Con relación a las peticiones entre 
autoridades nos permitimos informarles que este tipo de peticiones se encuentra parametrizado en el módulo 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 auditoría, se realiza la observación en aras 
de garantizar el cumplimiento a la normatividad existente. Por lo anterior, se mantiene la Observación. 

Hallazgo No.13: Al realizar la verificación a las PQRSD gestionadas a través del aplicativo, se tomó 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 continuación: 

1- Se observó 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, situación 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 encontró que aparecen registradas en el aplicativo como finalizadas, 
sin que se haya dado una respuesta de fondo. Así mismo, en el 3.6% (que corresponde a 7 PQRSD), se evidenció 
que se solicitaron documentos adicionales a los ciudadanos, requeridos para dar respuesta de fondo, pasados los 10 
días que contempla la normatividad. 
Lo anterior, evidenciado al verificar el contenido de las respuestas emitidas, donde se encontró que algunas fueron 
escaladas al operador (para los casos de PIN Baloto y Efecty), y en otras, se solicitaron datos de aclaración a la 
PQRSD y no existe trazabilidad del seguimiento efectuado a las mismas. 
Esta situación conlleva a generar inobservancia a lo establecido en el Art. 17 de la Ley 1755 de 2015 -Peticiones 
incompletas y desistimiento tácito. Anexo No.5. 

3- Se encontró 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 radicación 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 observó que existen 13 PQRSD con oficio de respuesta, sin que sea finalizado el trámite en la plataforma 
SISG, situación que no permite tener la certeza si el ciudadano recibió el Oficio de respuesta, conllevando 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 petición 
ante autoridades. Anexo No.7. 

Argumento Atención al Ciudadano: "Con relación 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 electrónicos de fechas diferentes. 

SNR2018ER047202: llegó por correo electrónico de fecha 22/06/2018 a las 10:44 am. 
SNR2018ER049441: llegó por correo electrónico de fecha 30/06/2018 a las 10:51 pm. 
SNR2018ER051507: llegó por correo electrónico de fecha 09/07/2018 a las 08:40 am. 
SNR2018ER052567: llegó por correo electrónico 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, múltiples 
peticiones o solicitudes y la entidad está en la obligación de radicarlas y darles el trámite ordenado por la Ley 1755 
de 2015, sin importar si están relacionados con el mismo tema o si cada radicado se refiere a diferentes temas. 

Con relación al punto No. 3: Se trata de varios radicados presentados por el mismo ciudadano señor Juan Esteban 
Jaramillo Sánchez, mediante los cuales solicita devolución de dinero de certificados solicitados en línea que nunca le 
llegaron al correo electrónico del ciudadano. 
El motivo por el cual el ciudadano presenta múltiples peticiones relacionadas con el mismo tema es porque la 
Dirección Administrativa y Financiera, no le ha consignado el dinero. 
Cada radicado se finaliza con la 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 debía 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. 
Así 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; así 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 están relacionados 
así: 
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 señalados en el informe anexo, con el fin de que a 
través del liderazgo de la Oficina de Atención 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 Atención al 
Ciudadano, numerales: 
3. "Fijar procedimientos que debe seguir la Entidad para la atención de PQRS y responder por la trazabilidad de las 
mismas, atendiendo los principios de celeridad, imparcialidad, economía y publicidad de las actuaciones de la 
Entidad."; 
5. "Desarrollar estrategias, indicadores, mecanismos de seguimiento, evaluación y control para la medición de la 
oportunidad, calidad y eficiencia en la prestación de los servicios que presta la Superintendencia y la atención a lo 
diferentes usuarios y población en general y proponer acciones de mejora tendientes a incrementar los niveles 
satisfacción." 
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Hallazgo No.15: Se observó que no hay evidencias de las respuestas dadas a las solicitudes de capacitación 
realizadas por las siguientes Oficinas de Registro: el Carmen de Bolívar, el Guamo, Manzanares, Santa Fe de 
Antioquia, Florencia, Montería y Chaparral, solicitudes realizadas al correo electrónico: "RESPONSABLES PQRS", a 
cargo de la Jefatura de Atención al Ciudadano. 

Argumento Atención al Ciudadano: "De conformidad con el Decreto 2723 de 2014, la competencia en materia de 
capacitación radica en la dirección de Talento Humano. Sin embargo, esta Oficina como líder del proceso le ha 
solicitado a dicha Dependencia organizar dichas capacitaciones y hemos estado atentos a brindar apoyo y 
acompañamiento durante la realización de las mismas, tal y como puede evidenciarse en las actas de capacitación 
que reposan en la Dirección 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 auditoría, se realiza 
la observación en aras de garantizar que todas las ORIPs tengan conocimiento del uso de la plataforma, con el 
objetivo de no crear dificultades, ni resultados erróneos en la ejecución del módulo y de esta manera dar 
cumplimiento a los términos normativos para dar respuestas a las PQRSD que envíen los ciudadanos. Así mismo, se 
recomienda que desde el líder del proceso "Cultura del Servicio y Atención 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 Observación. 

Hallazgo No.17: Se observaron 3.263 solicitudes de PQRSD (al 26 de septiembre/18) que fueron migradas del 
anterior aplicativo, pero que aún 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 Atención al Ciudadano: "Dicha situación se presentó como consecuencia de los traumatismos que 
puede conllevar todo proceso de cambio de plataforma. Ante dicha situación esta Oficina ha realizado varios 
requerimientos como puede evidenciarse en varios correos se le ha solicitado a la OTI que se realice la migración de 
los datos de las PQRS anteriores, de forma tal que cada área pueda gestionar las PQRS pendientes de respuesta de 
Certicamara sin necesidad de que se traslade al nuevo módulo. Dicha petición obedece a dos motivos: El primero de 
tipo legal, toda vez que dicho traslado implicaría la asignación de un radicado con fecha actual, situación que 
atentaría contra la trazabilidad de las PQRS. Y el segundo de tipo operativo debido a que esta Oficina no cuenta con 
la capacidad operativa de direccionar de nuevo más de 3000 PQRS que figuran en el aplicativo pendientes de 
traslado. En la última mesa de trabajo realizada en la OTI el día 16 de octubre de 2018, se acordó que las PQRS 
anteriores no pueden ser trasladas al nuevo módulo por los motivos de tipo legal ya indicados y que en consecuencia 
la OTI habilitaría la posibilidad de cerrar las PQRS que ya tienen evidencia de la respuesta enviada al ciudadano y 
las PQRS que todavía se encuentran pendientes de respuestas podrían ser gestionadas por cada Dependencia, 
para lo cual la migración deberá 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 auditoría, es importante que con el liderazgo de la Oficina de Atención al Ciudadano, 
con la participación de los diferentes responsables y con la Asesoría de la Oficina de Jurídica de la entidad, se logren 
establecer los mecanismos a seguir con el fin de evidenciar a través del apli tivo de PQRSD, la totalidad de las 
respuestas entregadas al ciudadano, garantizando que se haya dado respuest 
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Lo anterior, en atención a lo estipulado en el Decreto 2723 de 2014, Art.19 -Funciones de la Oficina de Atención al 
Ciudadano, numerales: 
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 atención de PQRS y responder por la trazabilidad de las 
mismas, atendiendo los principios de celeridad, imparcialidad, economía y publicidad de las actuaciones de la 
Entidad." 
7. "Identificar y poner a consideración de la Oficina Asesora Jurídica, los temas que requiere de unificación de 
criterios o de revisión normativa." 

Hallazgo No.19: Se encontró a la fecha de la Auditoría, que el Riesgo identificado por la Oficina de Atención al 
Ciudadano "Incumplimiento a los tiempos de respuestas a las PQRS de los ciudadanos, por parte de los 
responsables de los procesos involucrados", se materializó, evidenciado en 40 PQRSD que fueron devueltas a la 
Oficina de Atención al Ciudadano, por cuanto no eran competencia del área a la cual se le asignó, 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 relación de la Tabla No.6. 

Argumento Atención 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 atención de las PQRS que ingresan a la Entidad, 
debiéndose entender por la atención 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 Entidad, dada la razón de ser de las Oficinas de atención al ciudadano. De la misma 
manera no puede entenderse la función de seguimiento y control como la facultad de dar respuesta a todas las 
PQRS que ingresan a la Entidad. Es por lo anteriormente expuesto que esta no conformidad debe dejársele 
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 función 
(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 diseñando y por tal razón se encuentra en proceso de 
actualización. 

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, en los términos 
establecidos en el informe de auditoría. 

Así mismo, respecto a la argumentación: "...por lo anteriormente expuesto que esta no conformidad debe dejársele 
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 
función..."es importante señalar que la Ley 872 de 2003, promueve la adopción de un enfoque basado en procesos, 
esto es la identificación y gestión de la manera más eficaz, de todas aquellas actividades que tengan una clara 
relación entre sí y las cuales constituyen la red de procesos de una organización. 

La gestión por procesos, define las interacciones o acciones secuenciales, mediante las cuales se logra la 
transformación de unos insumos hasta obtener un producto con las características previamente especificadas, de 
acuerdo con los requerimientos de la ciudadanía o partes interesadas. Un Modelo de Operación, se establece a 
partir de la identificación 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 SN 
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quienes transversalmente serán los responsables de liderar la implementación 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 Atención al Ciudadano, los numerales del 1 al 13, donde señala entre otros numerales, lo siguiente: 

"1. Proponer al Superintendente de Notariado y Registro las estrategias, políticas y procedimientos que permitan la 
unidad de criterio para el suministro de la información y atención 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 atención de PQRS y responder por la trazabilidad de las 
mismas, atendiendo los principios de celeridad, imparcialidad, economía y publicidad de las actuaciones de la 
Entidad. 
4. Elaborar y presentar periódicamente informes estadísticos de PQRS, su naturaleza, frecuencia, causas probables 
y resultados de la trazabilidad de las mismas. 
5. Desarrollar estrategias, indicadores, mecanismos de seguimiento, evaluación y control para la medición de la 
oportunidad, calidad y eficiencia en la prestación de los servicios que presta la Superintendencia y la atención a los 
diferentes usuarios y población en general y proponer acciones de mejora tendientes a incrementar los niveles de 
satisfacción." 

No obstante los hallazgos determinados en el informe de auditoría especial, la Oficina de Control Interno no 
desconoce las acciones implementadas por las Oficinas de Tecnologías de la información y de Atención 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 Atención al Ciudadano, es necesario que en coordinación 
con la Oficina de tecnologías 	la Información, se lidere la formulación de las acciones necesarias, con el propósito 
de subsanar dichos hallazgo 
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ANEXOS: 

  

Anexo No.1 - Desactualización de los Línk registrados en el procedimiento de "Lineamientos para la 
Orientación y Servicio al Ciudadano a través de los diferentes canales de atención, correo electrónico, 
atención presencial, servicio 	telefónico, chat, • lataforma de sede electrónica" 
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ANEXO No.2 - Documentos desactualizados 

EnOded 	Sude ndeote 3e1& 	ajamona Sale de Precsa 

sltic, 

Cuitura del Servicio y Atención al Ciudadano Formatos y Manuales 

LINEAMIENTOS PARA LA ORIENTACIÓN y SERVICIO AL CIUDADANO A TRAVÉS DE LOS DIFERENTES 
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ANEXO No. 3 - NO APLICACIÓN DE LA LEY DE DATOS PERSONALES PARA LA CAPTURA DE 
INFORMACIÓN AL CIUDADANO 
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Entraras sIsternal 

Regsved 0,1sladiktlos 

'NOMBRE: 
	

'DEPARTAMENTO 

' TIPO DE DOCUMENTO: 
	 • MUNICIPIO: 

' NÚMERO DE IDENTIFICACIÓN: 
	

' DIRECCIÓN: 

ETNIA: 
	

POR QUE MEDIO DESEA RECIBIR SU RESPUESTA: 

TELEFONO: 

ESCRIBA UNA CLAVE PARA ACCEDER Al_ SISTEMA: 

CORREO EL 

REPITA LA CLAVE QUE ESCRIBIO: 

Anexo No.4: PQRSD SIN RESPUESTA PARA EL CIUDADANO 

RADICADO IRIS FECHA INGRESO 
SNR2018ER049413 2018-07-02 20:59:03 
SNR2018ER049415 2018-07-03 03:17:08 
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 
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RADICADO IRIS  FECHA INGRESO 
SNR2018ER056288 2018-07-26 07:52:08 
SNR2018ER056689 2018-07-26 16:58:18 
SNR2018ER057007 2018-07-2715:38:40 
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 O 

10 900 
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DE NOTAktADO 
& RIGISTRO GOBIERNO DE COLOMBIA 

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 DÍAS 

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

RADICADO IRIS FECHA INGRESO FECHA RESPUESTA ORSERVACION 

2018-05-09 SNR2018ER040737 31/05/2018 Sin respuesta de fondo. 

2018-05-10 SNR2018ER040733 31/05/2018 

Sin respuesta de fondo y se solicitaron 
los documentos adicionales pasados 10 
días que contempla la norma. 

2018-05-10 SNR2018ER040718 31/05/2018 

Sin respuesta de fondo y se solicitaron 
los documentos adicionales pasados 10 
días 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 ,15  
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DE NOIARtADO 
REG,  O GOBIERNO DE COLOMBIA 

RADICA O IRIS FECHA INGRESO FECHA RESPUESTA OBSERVACION 

los documentos adicionales pasados 10 
días 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 días 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 días 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 días 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 días 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 
2018-07-10 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. 	 1 

CIG — CIG — PR — 02 - FR — 05 V.03 
30-07-2018 

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

Bogotá D.C.,. - Colombia 
http://www.supernotariado.gov.co  

Email: correspondencia@supernotariado.gov.co  
tedff srátk Ir Se 7".wie 1 
	

Ceattralle GP ,74-1 



SV, 
	 e GOBIERNO DE COLOMBIA 

RADICADO IRIS FECHA INGRESO FECHA RESPUESTA OBSERVACION 

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 SNR2018ER052822 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 \c 

ISO 9001 
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ANEXO No.6 - RESPUESTA AL CIUDADANO PASADOS LOS 15 DÍAS 

RADICADO IRIS FECHA INGRESO 
FECHA 

RESPUESTA 
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 
INGRESO RADICADO 

FECHA OFICIO DE 
RESPUESTA 

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/ 
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Emisión de respuesta: Mediante Correo Electrónico 

Departamento: ATIANTICO 

Fertr rteradicdo: 

Tipo de PQZ/Stn 

R, 	'R2018ER04944 

CLASIFIC.ACIÓN DE PQRSD- 

RECLAmc 

Calificación 

2018-07-04 195108 

Atte. 

Ramiro Borja Paz 

Radicado de salida: 

Bogotá, 08 de agosto de 2018 

SNR2018EE036790 

 

PF 

  

SNR 
SUTERINITNINION 
DE NOTARIADO 

REGESTRD O GOBIERNO DE COLOMBIA 

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 
información: 

Radicado :( 	:da: SNR2018ER049442 

 

RET 	A OAC, 

Hombre: Ramiro 1, -a Paz 

Tipode d9ei ‘i - 	lila de ciudadania 

Identificación: 10113405 

Etnia: Ar• )07 *  

E-mait: rborja -, 

Metano: 31t5.5. 

Direcdén: Crz 	92 

Canal de e 1, tr 	, eb 

Asunto Falta de gencia de la Oficina de Registro de Instrumentos Publicas de Bar n 

Descripdón 
Srs. desde el 21 de Junio A. in18 radiqué en la oficina de la SNR deItarrar,.: -. 

hacerlo me dijeron que a r- r i tardar en 5 días habilesestar:;:i ,:;:a E ,:gazi- c 

	

flY¿ dijeron que c. 	ffentoraba ahora 	 rs1 

	

stro esto se r 	 351es. g. e p33.. en e9:a < :ir 

	

podido hacerlo 	 p>ru,  

.!3 unas esctruras de vente e. 

a la fe( esto aun no se .13 	y en su 

Es:to 	 pus 	.,Dt:Y.,,sc-I's.ln,ss 

- 	ddo pufs rect .e)viajar- 

- 	al var:i&ecióí. 

• n-NTO 

rrr .c,:esStra de 

Publicas 

. . A 

5357 

• pa remara en ki 

• ' favor respon 

• 11 copie la 

Dele 	. para el Registro" 

Nivel central SNR 

r>eipeacla nara r4 7. 7T O 

ISO 900 
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Radicado<leentrada SNR2018ER057542 

Nombre; loor nurina Maz gonaslez 
Tipo de documento: Cédela de cmdadan i 
Mentilicaciárn 41759089 
Etnia: :4100111901 TOM 
E-mai0 iensadigogisonnallcom 
Telefono: 3002570654 
Dirección: <4111. 126. 92-32 Bogo* D.C. 
Canal de entrada: Correo electl 61, ko 

Asunto RECLAMO 

DesulociEm 
RECLAMO 

Doeunientos adjuntos 

900.7143_20 U0731084127-  

Emisión /le respuesta: Mediante e 
Departamento: CU0D1NAMARCA : 
Municipio: 800070 
Fecha de radicado: 2018-0 -33 08141,26 
Tipo de PQRSD: PetIolin 

Estado: En tramite 
Radicado: 0562£:12/11151542 

RECLAMOS 
Tramite Resistrat 
Desimm 
2018.07.31 I0:55:06 

la DI RECCIONAM TO 

nivel ceo 
DeSegada pacz el Relame 
2016417-31 11659134 

5738, 9,310 
COMPETENG4.4RTle01023, 
¿20<0<<0 2;23 DI 2014 057E 

RADICADO H.4379 G. Día 00 000 LO 

21encial04ad0nlead07m932iode 
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CLASIFICACIÓN DE PQRSD 

Gerlillodo %. 70861 

ISO 9001 

leCeiteC 

suenuntermfaCle 

maumenumam 

DE NOTARIADO 
S REGISTRO GOBIERNO DE COLOMBIA 

ANEXO No.9 — Pantallazo con PQRSD migradas del anterior aplicativo: 

ANEXO No.10 — Pantallazo con totales de PQRSD: 

soimiado 

o mg.sup ota:mdo 

WAS gay -EINADA'a R .1AC- 



RETORNA A DAC. 

CLASIFICACIÓN DE PQRSD 

717ICIONES 

PSTICIONES INCOld 
211,5?:411 

IONA M I EN O 

J. ASIGNACIONES PQRSD 

-45265 
total de PC:211.5 

Asunto derecho de peticidn 

Descripción 
registrar de conformidad con la naturaleza ' 	ca 	escritura pi:11114a N0, 4€3 de 13 de agosto de 19T7, mdrgada es 19 Ndtdsle 

CMIca del Carmen de Vibdral 

Radicado de 	da: SNR2018ER050966 

Nombre: i.YDA CUESTA 94047  

Tipo de doceagerno:Cedub de dddadaniz 

identifir.aci6n: 431 .111320 
Etnia: NINGUNA ETN:A 
E-maii: lydactleltaSIgerrail.dorn 
Telefono: 300715.3.4S7 

Dirección: CARRERA 30 21 14 
Canal de entrada: Web 

Emisión de respuesta: Medi a914 Corre 

Departamento: .41s/110-QUIA 
Municipio: 
Fecha de radicado: 201904.00 1111,58 

npo de PQRSD: Peticidd 
Estado: 1,:d. dizada 

Iladkado: :,NR2C.1.101101d06.8 

1J. In.icIo 

Notadas 

e:gradar.= 

Lie ornas 

Ofatl.9.9 ode-rrd 	SNR00 

1,s1111,rec 
11, de documento: Ceess 
Identificadér>1 • sscgs 
Unfar11111W1., , • • 

- • 

Dire•c<rofi.sr. . 
.1.1 de entra.: 

AS:11'.:NAC,ONES 40950 

1 	Pálra 

10 >>1•1:12 

CLASIFICAcIóN CC 1:5950 es 

• • 110:517,11S139S0, 

•,6•71 , ,•,2S 
• •••",,,,1"7:1 

de .1,1,1,1 

12GIS 

mtidad .:sr. se a.:,., e:1,—, 

Documerstos adismtul 

EmIllí. de ~u... 
tes,arlá 
Stuniciplat 

rnent. 
 

red. de radlut1.1,00 	0 
Tapo PqRSO,,,,,', 

•J: 

s Ha r$4P
19.

tEN
1
DI

1`D
I
°
A  

E01 O GOBIERNO DE COLOMBIA 
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?1,1:1101,1",11ADA1 

31030 
Ithulde •X1C 

14,6 	>1 	 h r3 	 ) 00 	 14 5,1,1,,gfa000 	I, f.1.11;,,,15''~ X 

A 	 n 

SNR 

515711., 1,E000G-0 SIR*11:105 V 

11 

el X 

e 

CA 160313 13113100 

C 

3838 
busch.9.4.). 

3839 

.glmotth.,111;b:';  

o 	 b 

 

sNa 171,747,11 
REGISTRO e GOBIERNO DE COLOMBIA 

a 

  

Radicad, de ■hatrada: SH112018E11044346 

Tipo• de tinKmne.o. 

1114.11.1,$,,10 
D SCIM:r.rr.nrA4Ar.r A: 311 
01003 ote entrada: 1,h 

Aluesto MAAAOCA  

GescriptiSo: 

SUPERINT.DeNCIA in NOTARIA V RZ.57410  

- RE 7ORNA A DAC 

EmIsh5n de respuesta: 
.P.,arne.e A:f1,41,1%. 

red: 	rh9i.tot 
11,de PQM>: 

CIA011:1CACIÓN DE.  PQRSD 

A02,5,11 z4.51.1, 
Z.1.59:50 

nen» MSta,15:1,1,,,,,,  

OIRECCIONPMEMTO 

liefortml. 0E00.0 DE MICI655RTIk0t.0 03 CO 

LUZ MAMA DEL SOCORRO .77151.2 GALERNO, Idenc,,,m, 	 de,K.C.OP p-eKiár: 	 A33.ACYOA Ci , 
(:0:303 C.C.Ci4CA5.:AOA:.55Í03(03A,C CNA(C:A0g0AW5ACCiACA0CAZAC:5...00S  

NrC1105 

,,perhzentes que ..<,,snv, 	:a 	reecr.19. 	 `. 	',lit momo oe LACRUZ (5 0055000* 
:Me( 	 1,1,0 .533. 0:0004.1,  

A ni COSA: 300< 
y Hrumiers 

PUE1,,,Nik 
xvo-a,-t 

- 	09G NACIONES PQI100 

Iddicade,,,nt,ixa:SNR2018ER019716 
	

RETORNA A CiAL 

Nombre: PilW 
tJpudrdoourneoia6 000.6 ih.dsdania 
I0e00lkurehh:521Zar2 

Telef0na,,»101,3 
Dirett4n,',ARRIIA 	• :.k.•11110*)I0071000 
Canal tle <Oteada. CAICAIJO  

EalihíénSt nnpuestar. Eilvk A b ~LA :h.« de reler,lh 
0rparchme0ttr.C,hie,s,,,,Re,-..30GOTA 
itmtkipiot 
rhcha de thdlathh1Z11-1,h1,112.12,13 
Tipo de PQRSDt,htick+n 
Estadx1^,m.: 
11.15111511.1293:11R09?3> 

C:..ASIFICACIÓN AEI'QRSO  

Se debe eias:fienr pala podel dIreeciober. 	- 

Asunto $0131001. 

Orsnip<ión 
4011C1),:: 

Documentos alunths 

 

Se debe gasificar Zara poder esioar, 

Otra PQRS del mismo a:dar:ano 

AIIC: toO 

" 	 h`.:" 	 .01 	 Ci 
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SUNRINTEMENO.4 
DE NOTARIADO 
t. REGISTRO e GOBIERNO DE COLOMBIA 

Anexo No.11 — Materialización 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 

Radicado No. 
Fecha 

Ingreso 

PQRSD 

Fecha de Retorno 

TOTAL DÍAS 
ENTRE 

INGRESO 

y  

EL RETORNO 

Fecha de Respuesta al 
Ciudadano 

TOTAL DÍAS ENTRE 
INGRESO Y FECHA 

AUDITORIA: 17109/2018 

SNR2018ER044346 
13/06/2018 

2018-07-17 11:20:55 
23 

SIN RESPUESTA 

FINAL, AL 17/09/2018 
64 

5NR2018ER048891 
28/06/2018 

2018-07-04 10:44:10 
3 

SIN RESPUESTA 
FINAL, AL 17/09/2018 

53 

SNR2018ER050435 
4/07/2018 

2018-07-24 11:44:50 
13 

SIN RESPUESTA 

FINAL, AL 17/09/2018 
50 

SNR2018ER050835 
5/07/2018 

2018-07-24 11:43:46 
12 

SIN RESPUESTA 

FINAL, AL 17/09/2018 
49 

SNR2018ER052284 
11/07/2018 

2018-07-24 11:42:47 
8 

SIN RESPUESTA 

FINAL, AL 17/09/2018 
45 

SNR2018ER052982 12/07/2018 2018-07-16 11:11:40 
2 

SIN RESPUESTA 

FINAL, AL 17/09/2018 
44 

SNR2018ER055187 
23/07/2018 

2018-07-26 11:28:09 
3 

SIN RESPUESTA 

FINAL, AL 17/09/2018 
38 

SNR2018ER055845 
24/07/2018 

2018-07-30 15:17:10 
4 

SIN RESPUESTA 
FINAL, AL 17/09/2018 

37 

SNR2018ER052399 
11/07/2018 

2018-07-31 09:28:06 
13 

SIN RESPUESTA 

FINAL, AL 17/09/2018 
45 

SNR2018ER052259 
11/07/2018 

2018-07-3109:44:13 
13 

SIN RESPUESTA 

FINAL, AL 17/09/2018 
45 

SNR2018ER050950 
6/07/2018 

2018-07-31 10:09:18 
16 

SIN RESPUESTA 
FINAL, AL 17/09/2018 

48 

SNR2018ER048535 
27/06/2018 

2018-07-31 10:10:28 
2 

SIN RESPUESTA 

FINAL, AL 17/09/2018 
34 

SNR2018ER044043 13/06/2018 2018-07-31 10:11:31 
32 

SIN RESPUESTA 
FINAL, AL 17/09/2018 

64 
 

SNR2018ER057695 
31/07/2018 

2018-07-31 10:33:46 
11 

SIN RESPUESTA 

FINAL, AL 17/09/2018 
43 

\O 
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8. REGISTRO 

No•RwoNq 
® GOBIERNO DE COLOMBIA 

PQRSD CON RETORNOS Y CONTESTADAS AL CIUDADANO 

Radicado No. 
Fecha Ingreso 

PQRSD 
Fecha de Retorno 

TOTAL DIAS 
ENTRE 

INGRESO Y 
EL RETORNO 

Fecha de 
Respuesta al 
Ciudadano 

TOTAL D'AS ENTRE 
INGRESO Y FECHA 

RESPUESTA AL 
CIUDADANO 

S N R2018ER044182 13/06/2018 2018-07-16 17:36:46 22 16/07/2018 22 

SN R2018ER044177 13/06/2018 2018-07-1617:38:51 22 16/07/2018 22 

S N R2018ER046025 19/06/2018 2018-07-09 15:18:48 14 1/08/2018 30 

S N R2018ER046372 20/06/2018 2018-07-1016:32:59 13 9/08/2018 33 

SN R2018ER046378 20/06/2018 2018-07-05 07:19:47 9 9/08/2018 32 

S N R2018ER046568 21/06/2018 2018-07-19 09:38:18 19 19/07/2018 19 

S N R2018ER046780 21/06/2018 2018-07-1211:00:51 14 21/08/2018 39 

S N R2018ER046962 21/06/2018 2018-07-24 11:16:50 21 27/08/2018 24 

S N R2018ER048199 26/06/2018 2018-07-04 10:47:45 5 27/08/2018 30 

S N R2018ER049410 2/07/2018 2018-07-04 10:42:06 2 9/08/2018 26 

S N R2018ER048553 27/06/2018 2018-07-05 11:53:18 5 21/08/2018 35 

S N R2018E R046410 20/06/2018 2018-07-0607:46:12 11 31/07/2018 27 

S N R2018ER048547 27/06/2018 2018-07-0916:41:36 7 24/07/2018 17 

SN R2018ER051112 6/07/2018 2018-07-13 09:08:40 5 29/08/2018 35 

SN R2018ER050909 6/07/2018 2018-07-19 08:45:05 9 17/09/2018 48 

S N R2018ER051049 6/07/2018 2018-07-10 10:18:58 2 9/08/2018 23 

SNR2018ER051319 2018-07-09 2018-07-10 11:14:46 1 10/08/2018 22 

S N R2018ER052414 2018-07-11 2018-07-13 08:58:23 2 23/08/2018 28 

S N R2018ER052822 12/07/2018 2018-07-13 08:50:53 1 13/08/2018 21 

S N R2018ER053827 16/07/2018 2018-07-2409:45:22 5 30/08/2018 30 

SNR2018ER054827 2018-07-19 2018-07-2409:34:43 2 28/08/2018 25 

S N R 2018E R055174 23/07/2018 2018-07-24 16:44:12 1 30/08/2018 26 

S N R 2018E R048319 26/06/2018 2018-07-3109:10:48 23 13/08/2018 31 

S N R2018ER055877 24/07/2018 2018-07-31 09:45:06 5 21/08/2018 18 

S N R2018ER050951 6/07/2018 2018-07-31 10:08:41 16 24/08/2018 32 

S N R2018ER050649 5/07/2018 2018-07-31 10:13:42 17 14/08/2018 26 

ANEXO No.12 -Evidencias de la parametrización realizada al aplicativo sobre los términos de 
vencimiento de las PQRSD 

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

Bogotá D.C.,. - Colombia 
http://www.suoernotariado.aov.co  

Email: correspondencia@suipernotariado.gov.co  



CIG — CIG — PR — 02 - FR — 05 V.03 
30-07-2018 

Cerlifodo sc 10e6-1 C.11floado GP ,74,/ 

ISO 9001 

41,19.9%11 

DO O. REGISTRO O GOBIERNO DE COLOMBIA 

  

O Rearaftset 1  

9 id_clase_oac id categoria oac norribre_clarse_oac 	 tema,' cia_dias 

1 	 1 Inter&esscutea Particular 	 10 

2 	 1 lnformaci&oacute;n General 	 10 

3 	 1 I nformacilioacute:n notarial 	 10 

4 	 1 Informacitioacutexi registral 	 10 

5 	 1 Informacitioacute,n tramite de formakzaci&oacute:n. res6t 	10 

6 	 1 Formar-wat:ion 	 10 

7 	 1 Interoperabilidad RegistroZatastro Multiproposito 	 10 

8 	 1 Curadurías 	 10 

9 	 1 Consultas Juriclicas 	 30 

10 	 1 Solicitud de Documentos 	 10 

11 	 1 Informacliciacutem Tramite Legatízacitoacuterr de Tren 	10 

12 	 1 Intormac4ioacrste;r1 tramite de ficencias y ceicaciones 	10 

13 	 2 Registfador 	 15 

14 	 2 Notario 	 15 

15 	 2 Curador 	 15 

16 	 2 ASUNTOS A CONCICIMIENTO DE LA DELE BADA DE TI. 	15 

17 	 3 Servicios en Linea 	 15 

18 	 3 Agaizadores Electronicos 	 15 

19 	 3 Tramite Notarial 	 15 

20 	 3 Tramae Registrad 	 15 

21 	 3 ASUNTOS A CONOCIMIENTO DE LA DELEGADA DE TI. 	15 

22 	 3 Licenciad y certeTicaciones de Coradurbiacute:as 	 15 

23 	 4 Oficinas de Registro 	 10 

24 	 4 Notarias 	 10 

25 	 5 Oficinas de Registro 	 15 

26 	 6 PETICIOioacuted4 ENTRE AUTORIDADES 	 10 

27 	 7 PE TICllioacuteJN DE INFORMACIZroacute:14 ELEVADA P 	5 

28 	 8 PE T noNES INCOMPLETAS 	 10 

29 	 9 Traslados 	 5 

30 	 10 Certificado Hiio &U acute;nico 	 5 

31 	 10 Concuisos de mentos 	 10 

32 	 3 Falta de papel Notarial 	 15 

33 	 3 Demora 	 15 

34 	 3 Error 	' 	 15 

est _c 

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