INFORME DE SEGUIMIENTO
AL TRAMITE DE LAS PQRSD

1ER SEMESTRE 2021

V4

OBJETO

Realizar la verificacion al cumplimiento de la Mormatividad vigente, en relacidn con el seguimiento a las PQRSD, especialmente,
con respecto a los términos de respuesta en atencion a las solicitudes radicadas en la entidad y los protocolos de servicio al
ciudadano, por el periodo comprendido entre el 01 de enero y el 30 de junio de 2021, con el fin de evidenciar el nivel de oportunidad
en las respuestas emitidas a los ciudadanos y usuarios de los servicios prestados por la entidad.

ALCANCE DEL SEGUIMIENTO

Comprende el seguimiento al interior de la enfidad al tramite de Peficiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias,
recibidas en la SNR Nivel Central, Direcciones Regionales y en las Oficinas de Registro de la entidad y protocolos de servicio al
ciudadano, dentro del periodo comprendido entre el 01 de enero y el 30 de junio de 2021.



MARCO NORMATIVO

- Ley 190 de 1995, "Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la Administracién Publica y se
fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcién administrativa®.

- Decreto 2232 de 1995, Art 54. "Por medio del cual se reglamenta la Ley 190 de 1995 en materia de declaracion de
bienes y rentas e informe de actividad y asi como el sistema de quejas y reclamos.”

- Decreto 1081 de 2015 Art 9. "Articulo 2.1.1.6.2 - De conformidad con lo establecido en el literal h) del articulo 11 de la
Ley 1712 de 2014, los sujetos obligados deberan publicar los informes de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de
respuesta. Respecto de las solitudes de acceso a informacion publica el informe debe discriminar la siguiente informacion
minima: (1) El nimero de solicitudes recibidas.

- Ley 1437 de 2011, Art 7. "Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Adminisirativo y de lo Contencioso
Administrativo."

- Ley 1755 de 2015 Art 13 y 14. "Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye
un titulo del Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo."

- Ley 1474 de 2011, en cumplimiento a lo dispuesto en el Articulo 76, la OCI realizara la verificacion de las PQRSD.

- Decreto 1166 de 2016 Art 2.2.3.12.3 "Por el cual se adicional el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2
del Decreto 1069 de 2015, Decrete Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la
presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente”

- Decreto 491 de 2020, Resolucion 5709 de 06-05-2019 por la cual se adopta el manual especifico de funciones
y competencias laborales para los empleos de la planta de personal de la SNR.

- Guia para la administracién del riesgo V4-2018.

- Manual operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion V4-2021.

Mecanismos de Atencion

A traves del Se cuenta con los siguientes canales de comunicacion para la
enlace hitps:/iwww.supemotariado.gov.co/portal&258.himl el recepcion para las diferentes Peticiones, quejas, reclamos,
ciudadano podra encontrar: solicitudes y Denuncias por parte de los ciudadanos:

- Contactenos En forma verbal: - Presencial

- Preguntas Frecuentes Generales - Telefénico

- Preguntas Frecuentes Registro

- Preguntas Frecuentes Tierras En forma escrita: - Chat

- Preguntas Frecuentes Notariado - Presencial

- Instructivos de Servicios en Linea - Correo Electronico

- Directorios - Portal Web de la Entidad

- Formatos.

- Informes

- Documentos de Interés.
- Organismos de Control



PQRSD registradas en SISG

TIPO Correo Electrénico | Teléfono | Ventanilla | Web Chat c""‘“}i‘g"““‘ Total General % por tipo
Peticion 16738 7 414 6681 3 212 24056 79,13%
Queja 479 12 32 1593 1 25 2142 7,05%
Reclamo 273 26 2 2555 0 0 2856 9,39%
Sugerencia 2 0 0 19 0 0 21 0,07%
Solicitud de Acceso a
Ia Informacién Pablica 581 0 1] 212 0 13 866 2,85%
Denuncia 179 2 7 262 0 9 459 1,51%
PQRSD chat 0 0 1] 0 25939 0 25939 85,33%
Iotal por canal 18253 47 455 11382 25943 259 56339 185,33%
% por canal 60,04% 0,15% 1,50% 37.44% 85,34% 0,85% 1,85325658
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De acuerdo con la grafica anterior, se recibieron 56.339 PQRSD en la entidad, de las cuales el canal mas utilizado fue el Chat con 85,33%, en
sequndo lugar, el correo electrénico con un 60,04%, en tercer lugar, la web con el 37,44%, en cuarto lugar, registro en la ventanilla con el
1,50%, en quinto lugar, correspondencia fisica con un 0,85%, dejando en Glimo lugar teléfono con un 0,15%, situacion que permite evidenciar
que el ciudadano esta ufilizando los canales virtuales ampliamente.




Validacion de Normas y Términos de Respuesta a las PQRS

Se realizd la verificacién al cumplimiento de la normatividad
establecida para la gestion de las PQRSD, para el periodo del 1 de
enero al 30 de junio de 2021, registrando las observaciones en
relacién con criterios normativos sefialados en el Marco Normativo del
presente informe, evidenciando cumplimiento por parte de la Oficina
de Atencion al Ciudadano; no obstante, se recomienda trabajar en
procura de la mejora.

Verificacion de los términos de respuesta a las PQRS radicadas por los ciudadanos,

segln muestra.

DEPENDENCIA %::s mﬁ F"E‘:ng‘“ SINRTADEFONDO | REDIRECCIONADAS c"g"m"“": = “2‘&:;'.5:;:5
ORIPS M0 Hasta 80 dias 30 59 4 30 21

NIVEL CENTRAL 3 Hasta 152 dias 255 15 2 18 17
TOTAL §13 565 74 P 48 £

Luego de haber verificado los datos correspondientes a las PQRSD radicadas en el aplicativo SISG, fueron finalizadas a través de la Plataforma PQRSD-
SISG, 565 PQRSD de las seleccionadas en la muestra, que equivale al 82% de ésta, para el primer semestre de 2021; sin embargo, se encontraron los

siguientes porcentajes, que hacen referencia a los términos de respuesta.
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De acuerdo con la informacion recopilada, se observa, que aumentaron las peticiones, los reclamos y las quejas de forma considerable, siendo los mas

recurrentes los siguientes:

1. Peticiones: Solicitud de comreccion, Informacion General Registral, Tramite Registral, Informacion estado tramite registral, Informacion General

Notarial.

2. Reclamos: Tramite registral, Solicitud de correccién, Tramite notarial, Demora tramite registral, Demora en proceso de registro.

3. Quejas: Notarios, Registradores de Instrumentos Publicos, Funcionarios (Planta global, ORIP), curadaor.
4 Denuncias por corrupcion: Servicios en linea, Tramite notarial, Notarias, Curadurias.
5. Sugerencias: Oficinas de registro de instrumentos plblicos, Nivel central, Notarias.

%7 PQRSD POR DEPENDENCIA

Oficina de Atencidn al Ciudadano 3036 30164 -128 1%
Direccién de Vigiancia y Control Notarial 2759 2191 568 26%
Direccidn Técnica de Registro 1969 2269 300 13%
Delegada para P.F.R de Tierras 1874 1655 219 13%
Direccion Administrativa y Financiera 784 870 86 10%
Oficina Asesora Juridica 665 694 29 4%
Delegada para el Registro 534 1257 723 57%
Direccién de Administracidn Notarial 398 366 32 9%
Direccion de Talento Humano 326 226 100 44%
Subdireccidn de Apoyo Juridico Registral 264 312 48 15%
Oficina de Tecnologia de la Informacidn | 230 257 27 10%
Oficina de Control Interno Disciplinario 143 172 28 17%
Direccion de Contratacion 75 67 8 12%
Secretaria General 64 42 2 52%
Oficina Asesora de Planeacion 51 25 26 104%
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WTOTAL RADNCADAS 160 SERESTRE 3011

De la tabla anterior, se concluye que, de forma general, para el primer
semestre de 2021 se aumentaron en un 3% las radicaciones comespondientes
a PQRSD, en el nivel central, respecto a las identificadas en el informe con
corte a 31 de diciembre de 2020.

También se observa, realizado el analisis de la cantidad de PQRSD radicadas
por dependencia, que para algunas de éstas, el aumento fue hasta del 57%
como es el caso de la Delegada para el Registro, seguidamente Control
Intemo Disciplinario con 17%, Apoyo Juridico Registral con 15%, Direccidn
Técnica de Registro con 13%, la Direccién Administrativa y Financiera y
Oficina de Tecnologias de la informacion con un aumento del 10%, siendo
éstas las mas representativas por la cantidad de PQRSD radicadas para su
procesamienta.

Es importante resaltar, para algunas dependencias disminuyt la cantidad de
PQRSD radicadas en el primer semestre de 2021, respecto al segundo
semestre de 2020, como es el caso de la Oficina Asesora de Planeacion que
disminuyd en un 104%, Secretaria General 52%, Talento Humano 44%,
Direccién de Vigilancia y Centrol Notarial 26%, Delegada para P.R.F de Tieras
13%, Direccion de Contratacidn 12% y Direccién de Administracion Motarial
9%.

VERIFICACION DATOS PUBLICADOS EN PAGINA WEB

CANALES DATO ARCHIVO EXCEL-PLATAFORMA DATO WEB PUBLICADO-PLATAFORMA DIFERENCIA
VIRTUAL PLATAFORMA 30400 27548 2852
CHAT 25939 19718 6220
TELEFONO 18251 18251 0
TOTAL 74590 65518

En el cuadro anterior, se observa que los datos totales de PQRSD recibidas y gestionadas a través de la plataforma, cuyos datos fueron
consolidados en los informes trimestrales reportados por Atencion al Ciudadano y publicados en la pagina web de la entidad, no concuerdan
con los datos contenidos en la plataforma de PQRS excepto por los datos de teléfono.

Por lo anterior, se recomienda verificar los datos estadisticos publicados, realizando las correcciones a que haya lugar, con el fin de presentar
datos exactos para cada frimestre, de acuerdo con lo requerido por la normatividad.



VERIFICACION DEL TIEMPO DE PRESENTACION DEL INFORME A LA ALTA

DIRECCION, CONFORME A LA LEY Y AL PROCEDIMIENTO

Para la verificacion, respecto al tiempo de presentacion del informe de
PQRS trimestral a la alta direccion, se solicitd mediante correo electrénico
del 29 de julio de 2021, las comunicaciones mediante la cual fueron
remitidos los informes correspondientes al primer y segundo trimestre de
2021, a la Superintendente, los cuales fueron enviados los dias 12 de
mayo y 21 de julio de 2021 respectivamente.

Lo anterior, dando cumplimiento al articulo 9 Decreto 2232 de 1995
Actividades del jefe - Presentar el informe de que trata el articulo 54 de la
Ley 190 de 1995.

EVALUACION DE LOS CONTROLES DE LOS RIESGOS

Verificado el mapa de riesgos de la entidad, se observa una mafriz de riesgos del proceso Gestidn Ambiental, aprobada por la Oficina Asesora de Planeacion con
fecha 31 de agosto de 2020, del proceso “Atencidn a peficiones” gue incluye tres riesgos, a su vez cada riesgo tiene dos controles, los cuales se relacionan a
continuacién:

RIESGO 1: “Incumplimiento a los tiempos de respuesta a las PQRS de fos ciudadanos, por parte de los responsables de los procesos involucrades.”
- CONTROL 1: Realizar seguimiento a las PQRS, mediante el aplicativo SISG.
- CONTROL 2 Verificar en el aplicativo SISG el reporte de las PQRS proximas a vencer,

RIESGO 2 : * Falla de oportunidad y calidad en la enfrega de la informacion estadistica de las peficiones presentadas por los ciudadanos a través de los diferentes
canales de comunicacidn.”

-CONTROL 1: Actualizar procedimientos de la OAC

- CONTROL 2: Elaborar Informes Estadisticos

RIESGO 3 : “Por accion u omisién y abuso del poder, se presenfan pérdida de las PQRS, presentadas en la OAC a través de los diferentes canales de comunicacion,
desviando la gestion de lo piblico en beneficio de un particular.”

- CONTROL 1:  Solicitar mensualmente por medio de un correo elecirénico a la Oficina de Tecnologias de la Informacién - OTI, un archivo en formato Excel con el
nimero total de comeos electronicos que ingresaron al buzdn del coreo.

- CONTROL 2:  Solicitar mensualmente por medio de un correo elecirénico a la Oficina de Tecnologias de la Informacién - OTI, un archivo en formato Excel con el
nimero total de coreos electrdnicos que ingresaron al buzdn del coreo.

De acuerdo con la guia para la administracion del nesgo y el disefio de controles en enfidades pablicas, versian 4, el resultado de la evaluacién del disefio del control,
para los controles evaluades anteriormente se ubica en un rango débil, el cual corresponde a evaluaciones con calificacion entre 0 y 85, por consiguiente, se debe
establecer un plan de accién que permita tener controles bien disefiados.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ! ISy i':

El equipo de trabajo de la Oficina de Atencion al ciudadano, junto con la Oficina de Tecnologias de la informacién y areas involucradas han
contribuido en el fortalecimiento de los canales de atencion al ciudadano para |la época de pandemia, en la que las PQRSD se
han aumentado desde el inicio de ésta, en especial la atencidn telefonica y el chat, canales por los que se atendieron el mayor nimero
de solicitudes de los ciudadanos, durante el primer semestre de 2021.

Mo obstante, se implementd el software en los computadores para cada servidor gue atiende la llamada telefénica, es importante que se realice la
consolidacién de todas las PQRSD a través de la plataforma SISG, ya que esto fue una limitante de obtener informacién para realizar el presente
informe; lo anterior, con el fin de obtener los datos estadisticos que reflejen la real situacion de las PQRSD en la entidad, realizando analisis
pertinentes y aportando un insumo valioso a la alta direccion, para la toma de decisiones procurando la mejora del servicio.

Del total de PQRSD recibidas en el nivel centfral, las disminuciones mas representativas se dieron en la Oficina Asesora de Planeacion con un
104%, secretaria general con un 52%, Direccion de Talento Humano con un 44% y Direccién de Vigilancia y Control Notarial con un 26%; por ofro
lado, se presentd un aumento en la Delegada de Registro con un 57%, Subdireccion de Apoyo Juridico Registral con un 15%, Direccién Técnica
de Registro con un 13%, y para las Oficinas de Registro aumentd en un 22% respecto al semestre anterior.

Finalmente, nuevamente se recomienda a la Oficina de atencion al Ciudadano, se realice el andlisis de causa raiz junto con los procesos
involucrados, con el fin de establecer acciones eficaces y efectivas para el tratamiento de los hallazgos y éstos puedan ser cerrados; ademas,
realizar el monitoreo permanente a las acciones de mejora que sean definidas en los diferentes planes de mejoramiento, con el fin de eliminar las
causas gue originaron los hallazgos y permitan la mejora en el servicio reduciendo asi las diferentes PQRSD.

Cordialmente,

-
4)'-

RITA CECILIA COTES COTES
Jefe Oficina Control Interno de Gestidn

Elaborado por: Maria Stella Reyes — Darlyn Marcela | Aprobé por: Rita Cecilia Cotes Cotes
Rozo
(Carga: Técnico Administrativo - Contratista Cargo: Jefe Oficina Control Interno de Gestion
Fecha de elaboracién: 26 de agosto 2021 Fecha de Aprobacidn: 30 agosto de 2021
) y . . . Informe de Seguimiento a
Proceso: Atencién a peticiones Paginas 8 Versin: 1 PQRSD




