
 

 

VERIFICACIÓN DE CUMPLIMIENTO FORMULARIO PQRSD 

Anexo técnico 2 -Resolución 1519 de 2020. 

 

 

1. CONDICIONES TÉCNICAS FORMULARIO PQRSD 

 

Enlace: https://mercurio.app.gov.co/mercurio/inicialPqr.jsp 

1.1. Acuse de recibo 

El formulario de PQRSD de la Agencia APP, operado a través del sistema Mercurio, 

genera acuse de recibo de manera inmediata al momento de radicar la solicitud. Una 

vez el usuario envía el formulario, el sistema muestra en pantalla el número de 

radicado con la fecha y hora de recibido, confirmando que la solicitud fue recibida 

exitosamente. Este comportamiento cumple con la exigencia de la Resolución 1519 

de 2020, que establece que el sistema debe informar la recepción y garantizar que 

el ciudadano cuente con un número de registro para el seguimiento.  

 

1.2. Validación de campos 

El formulario cuenta con validación de campos obligatorios, mostrando mensajes 

visibles cuando falta información o cuando un campo no cumple el formato 

requerido. Los avisos son claros y accesibles.  

https://mercurio.app.gov.co/mercurio/inicialPqr.jsp


 

 

   

 

1.3. Mecanismos para evitar SPAM 

El formulario de PQRSD de la Agencia APP implementa un mecanismo robusto para 

evitar el envío automatizado de solicitudes y prevenir SPAM. Antes de habilitar el 

diligenciamiento del formulario, el sistema Mercurio solicita al usuario ingresar un 

correo electrónico válido, al cual se envía un código de verificación único. Solo 

después de que el usuario recibe dicho código y lo ingresa correctamente en la 

plataforma, el sistema activa el formulario para continuar con la radicación. Este 

proceso garantiza que únicamente usuarios reales puedan iniciar solicitudes, 

evitando envíos automatizados o masivos.  

Este mecanismo cumple con la exigencia de la Resolución 1519 de 2020, al asegurar 

la autenticidad del remitente y la protección del canal de recepción de PQRSD. 

 

 



 

 

1.4. Mecanismo de seguimiento en línea 

El formulario permite consultar el estado de la PQRSD mediante el módulo de 

seguimiento del sistema Mercurio, cumpliendo con la trazabilidad exigida.  

mercurio.app.gov.co/mercurio/IndiceServlet?operacion=9&codIndice=00001&indic

ador=3 

 

1.5. Mensaje de falla en el sistema 

El formulario no presenta un mensaje claro y accesible cuando ocurre una falla 

durante el diligenciamiento o envío. En caso de error, la plataforma puede mostrar 

mensajes técnicos, pero no informa el motivo de la falla ni las opciones para 

reintentar, como exige la norma.  

1.6. Integración con el sistema de PQRSD de la entidad 

El formulario de PQRSD publicado por la Agencia APP cumple plenamente con la 

integración al sistema de gestión documental institucional. Este formulario hace 

parte del sistema Mercurio, plataforma oficial utilizada por la entidad para la 

radicación, clasificación, gestión y trazabilidad de todas las comunicaciones, 

independientemente de su tipología (peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de 

información, denuncias, comunicaciones generales, entre otras). Al estar vinculado 

directamente al sistema Mercurio, cada solicitud registrada se incorpora 

automáticamente al flujo documental de la entidad, permitiendo su seguimiento, 

asignación, respuesta y archivo conforme a los lineamientos de gestión documental 

y a las obligaciones establecidas en la Resolución 1519 de 2020. Esta integración 

garantiza que las solicitudes de información pública también se gestionen como una 

tipología válida dentro del sistema, cumpliendo con el requisito de trazabilidad y 

administración integral de las PQRSD. 

https://mercurio.app.gov.co/mercurio/IndiceServlet?operacion=9&codIndice=00001&indicador=3
https://mercurio.app.gov.co/mercurio/IndiceServlet?operacion=9&codIndice=00001&indicador=3


 

 

 

 

1.7. Disponibilidad en dispositivos móviles 

El formulario es totalmente funcional en dispositivos móviles, con campos visibles, 

estructura vertical y botones accesibles. Cumplimiento: Total. 

    

 

 

 



 

 

1.8. Seguridad digital 

El sistema Mercurio implementado por la Agencia APP cumple parcialmente con los 

criterios de seguridad digital del Anexo 3 de la Resolución 1519 de 2020, pues 

aunque el acceso interno está restringido únicamente a funcionarios con usuario y 

contraseña, la consulta externa de radicados permite que cualquier persona, con 

solo ingresar el número, visualice todos los documentos aportados por el solicitante 

y la respuesta emitida por la entidad, lo que vulnera los principios de 

confidencialidad, protección de datos personales y control de acceso. 

Adicionalmente, dentro del sistema interno la búsqueda de radicados no está 

limitada por roles, permitiendo que cualquier usuario autorizado consulte 

información de cualquier trámite sin segmentación funcional, lo cual incumple los 

lineamientos de segregación de funciones y acceso mínimo necesario; en 

consecuencia, aunque el sistema garantiza disponibilidad y trazabilidad documental, 

la exposición de información sin autenticación y la ausencia de restricciones por rol 

evidencian que no se cumplen las medidas de seguridad digital exigidas por el Anexo 

3, especialmente en lo referente a privacidad, custodia de datos y control de acceso. 

 

2. CONDICIONES DEL FORMULARIO 

 

2.1 Selección de opción de la PQRSD (Petición, Queja/Reclamo, 

Solicitud de Información, Denuncia, Sugerencia/ Propuesta). 

El formulario permite seleccionar entre varias tipologías, pero no incluye una sección 

de ayuda con ejemplos que expliquen cada tipo de solicitud, como exige la norma.  

 



 

 

2.2 Nombre y Apellidos o Razón Social de la Empresa o posibilidad de 

presentar queja/denuncia anónima. 

El formulario de PQRSD de la Agencia APP cumple con el requisito de permitir el 

diligenciamiento según el tipo de persona, ya que al seleccionar “persona natural” 

se despliegan los campos correspondientes como nombre, apellidos y género, y al 

elegir “entidad pública o privada” se solicitan datos propios de personas jurídicas 

como NIT y razón social; adicionalmente, cuando el usuario selecciona la opción 

“anónima”, el sistema habilita únicamente el campo de descripción de la solicitud, 

sin exigir datos personales ni información de identificación, lo cual garantiza la 

posibilidad de presentar quejas o denuncias anónimas conforme a la normativa 

vigente.  

Este funcionamiento se complementa con la nota informativa incluida en el 

formulario, donde se indica que las solicitudes de información con identidad 

reservada deben tramitarse ante la Procuraduría General de la Nación y se 

proporciona el enlace correspondiente , lo que demuestra que la plataforma 

contempla la orientación normativa requerida para este tipo de solicitudes. 

 

     



 

 

        

2.3 Tipo de documento de identidad o el de la empresa (Cédula de 

Ciudadanía, NUIP -Número Único de Identificación Personal, Cédula 

de Extranjería, NIT -Número de Identificación Tributaria-, 

Pasaporte ). 

El formulario permite seleccionar diferentes tipos de documento, y contempla la 

excepción de no requerir identificación cuando la solicitud es anónima, como ya se 

evidenció en el numeral 2.2 

 

2.4 Número de documento de identidad o NIT de la empresa. 

El campo está disponible y validado, contemplando la excepción para solicitudes 

anónimas 

 



 

 

2.5 Modalidad de recepción de respuesta 

El formulario dispone de una opción para indicar si desea la respuesta por correo 

electrónico. En caso de indicar que no permite colocar la dirección física. 

 

2.6 Correo electrónico 

El campo está disponible y validado, contemplando la excepción para solicitudes 

anónimas 

 

2.7 Dirección de correspondencia (Dirección, Barrio/ Vereda / 

Corregimiento, Municipio/ Distrito, País - en caso que sea diferente 

al de Colombia). 

El campo está disponible y validado, contemplando la excepción para solicitudes 

anónimas 

 



 

 

2.8 Número de contacto 

El campo está disponible y validado, contemplando la excepción para solicitudes 

anónimas. 

 

2.9 Objeto de la PQRSD 

El campo está disponible y validado. 

 

2.10 Adjuntar documentos o anexos. 

El formulario permite adjuntar documentos.  

 

2.11 Aviso de aceptación de condiciones 

El formulario de PQRSD de la Agencia APP cumple con el requisito de incluir un aviso 

de aceptación de condiciones, ya que antes de habilitar cualquier campo del 



 

 

formulario el sistema presenta un bloque informativo donde el usuario debe aceptar 

la Política de Tratamiento de Datos Personales, requisito indispensable para 

continuar con la radicación; adicionalmente, este aviso incluye la información 

normativa sobre solicitudes con identidad reservada, indicando que, en caso de 

requerir este tipo de trámite, el ciudadano debe realizarlo directamente ante la 

Procuraduría General de la Nación y se proporciona el enlace oficial para dicho 

procedimiento, lo que garantiza que el usuario cuente con la orientación adecuada 

antes de enviar su PQRSD; en consecuencia, el formulario cumple con la exigencia 

de la Resolución 1519 de 2020 respecto a la ubicación, contenido y función del aviso 

previo al envío de la solicitud, pues este actúa como mecanismo de autorización, 

información y habilitación del formulario. 

 

2.12 Botón “Enviar” 

El botón está presente y funcional 

 

 


