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PQRSDF RADICADAS POR A

Notariado y Registro

CANAL ~

OCTUBRE
. C | i
Canal Octubre Porcentaje orree ezf/:tromco
Correo electrénico 545 506
Chat 2041 17%
Telefénico 2004 17% Pressegzcial
Presencial 1474 12%
Plataforma 5788 49%
Total
11.852 100%

Cédigo: MP - CNEA-PO-02-FR-12
Version: 05
Fecha: 02 - 07 - 2024

Fuente: Plataforma SISG



Nivel Central de la
Superintendencia de Notariado y Registro

Canal Virtual - Plataforma



PQRSDF radicadas por medio del Canal Virtual —
Plataforma - Nivel Central = 3.212

B

Superintendencia de
Notariado y Registro

Dependencia del Nivel Central Radicadas Finalizadas Pendientes Pendu.antes Pem,:herjtes en
Vencidas Términos
Control y Vigilancia a Curadores urbanos 18 11 7 7
Delegada para el Notariado 10 2 8 8
Delegada para el Registro 228 105 123 123
Delegada para P.R.F De Tierras 127 72 55 55
Direccion Administrativa y Financiera 99 82 17 17
Direccidon de Administracién Notarial 60 41 19 19
Direccidn de Contratacion 8 6 2 2
Direccién de Talento Humano 35 21 14 14
Direccion de Vigilancia y Control Notarial 355 75 280 55 225
Direccidn regional Andina 2 2 - -
Direccion regional Orinoquia 1 1 1
Direccidn Tecnica de Registro 242 197 45 45
IVC Catastral 60 26 34 34
Oficina Asesora de Planeacion. 6 3 3 3
Oficina Asesora juridica 163 4 159 158
Oficina de Atenciodn al Ciudadano 1.726 1.687 39 39
Oficina de control disciplinario interno 7 4 3 3
Oficina de tecnologias de la informacion 8 7 1 1
Secretaria General 6 6 - -
SubDireccion de Apoyo Juridico Registral 51 46 5 5
Total 3.212 2.397 815 56 759

Cédigo: MP - CNEA-PO-02-FR-12
Version: 05
Fecha: 02 - 07 - 2024

Fuente: Plataforma SISG



PQRSDF radicadas — Canal Virtual — Plataforma = 5.788

N2/

Superintendencia de
Notariado y Registro

Dependencia del Nivel Central Radicadas
Control y Vigilancia a Curadores urbanos 18
Delegada para el Notariado 10
Delegada para el Registro 228
Delegada para P.R.F De Tierras 127
Direccién Administrativa y Financiera 99
Direccion de Administracion Notarial 60
Direccion de Contratacion 8
Direccién de Talento Humano 35
Direccion de Vigilanciay Control Notarial 355
Direccion regional Andina 2
Direccién regional Orinoquia 1
Direccién Tecnica de Registro 242
IVC Catastral 60
Oficina Asesora de Planeacion. 6
Oficina Asesora juridica 163
Oficina de Atencidn al Ciudadano 1.726
Oficina de control disciplinario interno 7
Oficina de tecnologias de la informacion 8
Secretaria General 6
SubDireccion de Apoyo Juridico Registral 51

Total 3.212

Fuente: Plataforma SISG

Direccion Regional Radicadas

Andina 180

Caribe 667

Centro 1400

Orinoquia 119

Pacifica 210

Total 2576

Dependencia Radicadas %

Nivel Central 3.212 55%
Direcciones Regionales - ORIP 2.576 45%
Total 5.788 100%

Cédigo: MP - CNEA-PO-02-FR-12
Version: 05
Fecha: 02 - 07 - 2024



PQRSDF radicadas — Canal Virtual Plataforma Canales de entrada = 5.788

Superintendencia de
Notariado y Registro

Dependencia Radicadas % —

Nivel Central 3.212 55%

Direcciones Regionales - ORIP 2.576 45%

Total 5.788 100%

Direccion Regional
Presenci . Total
Direccion Regional eleci:(:rr(;(:\(i)co (;?]Lrizsf?;g: alen  Teléfono ventanil Web PQRSD

OAC Radicadas
Andina 128 1 51 180
Caribe 308 4 353 667
Centro 966 1 44 385 1.400
Orinoquia 90 1 2 26 119
Pacifica 134 74 210
Total 1.626 2 51 889 2.576

Fuente: Plataforma SISG

Cédigo: MP - CNEA-PO-02-FR-12
Version: 05
Fecha: 02 - 07 - 2024



Dependencia del Nivel Central

Control y Vigilancia a Curadores urbanos
Delegada para el Notariado

Delegada para el Registro

Delegada para P.R.F De Tierras
Direccion Administrativa y Financiera
Direccion de Administracion Notarial
Direccion de Contratacion

Direccion de Talento Humano

Direccion de Vigilancia y Control Notarial
Direccion regional Andina

Direccion regional Orinoquia

Direccion Tecnica de Registro

IVC Catastral

Oficina Asesora de Planeacion.

Oficina Asesora juridica

Oficina de Atencion al Ciudadano
Oficina de control disciplinario interno
Oficina de tecnologias de la informacion
Secretaria General

SubDireccion de Apoyo Juridico Registral

Fuente: Plataforma SISG

Chat

TOTAL

Correo Corresponde Presencial
electrénico ncia fisica en OAC

16

8
143 5
120 1

79
43 1

4

32
201 6

2

1
196 2
42 1

4
114 2
1350 4
5 1

8

4
35 1
2407 24

Teléfono

Ventanilla

12

16

13

WEB

67

17

13

131

38

14

44

359

10
712

Total PQRSD
Radicadas

18

10

228

127

99

60

35

355

242

60

163

1.726

51
3212

=

Superintendencia de
Notariado y Registro

Nivel Central por
canal

Cédigo: MP - CNEA-PO-02-FR-12
Version: 05
Fecha: 02 - 07 - 2024



PQRSDF retornadas a la Oficina de Atencion al Ciudadano = 141

Canal Virtual

PQRSDF Retornadas Octubre 2024

Superintendencia de
Notariado y Registro

Canal Virtual - Plataforma Nivel Central 100
Canal Virtual - Plataforma ORIP 41
Total 141
PQRSD
. : PQRSD
Dependencias del Nivel Central Retornadas ORIP Retgrnidas
Oeiuloite Octubre

Oficina de AtenciAn al Ciudadano 23 BOGOTA ZONA CENTRO 15
BeleyatidpaaleiRegisiio = BOGOTA NORTE 6
DirecciA3n Administrativa y
Financiera 11 SINCELEJO 5
DirecciA3n Técnica de Registro 10 SOACHA 2
DirecciA3n de Talento Humano 7
Delegada para el Notariado 6 SOGAMOSO 2
Delegada para P.R.F De Tierras 6 TUNJA 2
Direccion de Administracion
Notarial 6 SEETIE B
Direccion de Vigilancia y Control ABEJORRAL 1
Notarial 6

. . . ACACIAS 1
Direccion de Contratacion 5
Oficina de tecnologias de la AGUACHICA 1
informaciA®n 5 BARRANQUILLA 1
Oficina Asesora de Planeacion. 1
Oficina Asesora juridica 1 LA CEJA 1
Secretaria General 1 LA DORADA 1
SubDireccion de Apoyo Juridico
Registral 1 SAN MARTIN L Cédigo: MP - CNEA - PO - 02 - FR - 12

TOTAL 100 TOTAL 41 Version: 05

Fuente: Plataforma SISG

Fecha: 02 - 07 - 2024



PQRSDF retornadas a la Oficina de Atencion al Ciudadano

Superintendencia de

Concepto Octubre Notariado y Registro
PQRSD Radicadas por medio del Canal Virtual - -
Plataforma 5788
PQRSD Retornadas a la Oficina de Atencion al
Ciudadano 141
% No Conforme 2,44%

Para analizar la eficiencia de los funcionarios de la Oficina de Atencion al Ciudadano en la radicacion de
PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias) a través del canal virtual, se comparo el
total de las PQRSD radicadas con el total de las PQRSD retornadas, para calcular el porcentaje de PQRSD
retornadas.

Este indicador mide cuantas solicitudes deben ser devueltas debido a errores o problemas en el proceso. La
meta establecida para este indicador es del 6%. Es decir, no se debe superar ese porcentaje de solicitudes
gue se devuelven.

En octubre, la Oficina de Atencidon al Ciudadano cumplié con la meta de tener un porcentaje de PQRSD
retornadas inferior al 6%. Esto significa que la mayoria de las solicitudes fueron radicadas correctamente, sin
necesidad de correccion. Esto refleja un buen desempefio por parte de los funcionarios en la radicacion de
las PQRSD, ya que estan logrando manejar el proceso de manera eficiente. Sin embargo, siempre es
Importante seguir vigilando este indicador para mantener o mejorar la eficiencia en el futuro.

Cédigo: MP - CNEA-PO-02-FR-12
Version: 05
Fecha: 02 - 07 - 2024

Fuente: Plataforma SISG



Seguimiento al tiempo de respuesta de las PQRSDF radicadas por medio €7

de la plataforma - Nivel Central Moo e
Estado PQRSDF OCTUBRE
PQRSDF Radicadas Plataforma SISG - Nivel 3.212
PQRSDF Vencidas 56
Numero de peticiones respondidas en térr 3.156
Porcentaje 98%
Meta Indicador 95% - RCCD-PO-01-INDI-1 ~ Si Cumplio
PQRSDF Finalizadas Plataforma SISG 2.397
Pendientes en Términos 759
Pendientes por aprobar -
En tramite 759 -
SF radicadas ORIP - Plataforma SISG 3.212
PQRSDF Pendientes (Vencidas + Pendiente 815

Cédigo: MP - CNEA-PO-02-FR-12
Version: 05
Fecha: 02 - 07 - 2024

Fuente: Plataforma SISG
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PQRSDF vencidas seguimiento mensua - Nivel Central

Superintendencia de
Notariado y Registro

Nivel Central

Total acumulado
pendientes vencidas
(corte al 3 de enero
2024)

Total acumulado
pendientes vencidas
(corte al 8 febrero)
Total acumulado
pendientes vencidas
(corte al 4 de marzo)
Total acumulado
pendientes vencidas
(corte al 3 de abril)
Total acumulado
pendientes vencidas
(corte al 2 de mayo)
Total acumulado
pendientes vencidas
(corte al 4 de junio)
Total acumulado
pendientes vencidas
(corte al 3 de julio)
Total acumulado
pendientes vencidas
(corte al 2 de agosto)
Total acumulado
pendientes vencidas
(corte al 2de
septiembre)
Total acumulado
pendientes vencidas
(corte al 2 de
octubre)

Total acumulado
pendientes vencidas
(corteal 1 de
noviembre)

Despacho del Superintendente - - - - - - - - - - -
Oficina de Tecnologias de la Informacic 1 - - - - - - - - - ;
Oficina Asesora Juridica - - - 6 - - - 1 - - -
Oficina Asesora de Planeacion - - - - 1 - - - - - _
Oficina de Control Interno de Gestion - - - - - - - - - - -
Oficina de Control Disciplinario Interno - - -
Direccion Tecnica de Registro - - -
Oficina de Atencion al Ciudadano - - -
Delegada para el Registro - - -
Delegada para el Notariado - - - 2 - - - - - - -
Delegada parala P.R.F. de Tierras - - - - - - - - 1 - -
Secretaria General - - - - 1 - - - - - R
Direccion Regional Andina - - - - - - - - - - -
Direccion Regional Caribe - - 2 - - - - - - - -
Direccion Regional Centro - - - - - - - - - - -
Direccion Regional Orinoquia - - - - - - - - - - -
Direccion Regional Pacifica - - -
Direccion de Talento Humano 10
Direccion Administrativa y Financiera 18
Direccion de Contratacion - - -
Direccion de Administracion Notarial -
Direccion de Vigilancia y Control Notari - 1 11 - 2 - - 1 - 1
Subdireccion de Apoyo Juridico Registr: - - - - - - - - - - -
IVC Catastral - - - - 1 - - - - - -
Control y Vigilancia a Curadures Urbanc - - - - - - - - - - R
Total 29 29 20 29 4 3 9 2 2 3 1 Codigo: MP - CNEA - PO - 02 - FR - 12
0% -31% 45% -86% -25% 200% -78% 0% 50% -67% Versién: 05
Fecha: 02 - 07 - 2024

oW
1
1
1
1
1
1
1

O 0
(e)]
[S2IN
-
[any

o w

Fuente: Plataforma SISG



Oficinas de Registro coprme
de Instrumentos
Publicos — ORIP

Canal Virtual — Plataforma

Version: 05



PQRSDF radicadas por Region = 2.576

Pendientes Pendientes

Direccidon Regional Radicadas  Finalizadas  Pendientes ) L
Vencidas en Términos

Andina 180 135 45 2 43

Caribe 667 473 194 8 186

Centro 1.400 1.089 311 22 289
Orinoquia

119 65 54 1 53

Pacifica 210 107 103 13 90

Total 2.576 1.869 707 46 661

Fuente: Plataforma SISG

<

\“}'
Superintendencia de
Notariado y Registro

Radicadas

= Andina = Caribe = Centro

50%

g

= Orinoquia Pacifica Total

}/

Cédigo: MP - CNEA-PO-02-FR-12
Version: 05
Fecha: 02 - 07 - 2024



Seguimiento al tiempo de respuesta de las PQRSDF radicadas por medio
de Ia plataf()rma Superintendencia de

Notariado y Registro

Tiempo de respuesta Cantidad PQRSDF Finalizadas Porcentaje

Menos de 12 horas 160 9%
Entre 13y 23 horas 159 9%
1dia i 276 15%
2 dias f 149 8% Estado PQRSDF OCTUBRE
ij?as r 12 7f PQRSDF Radicadas

ias 139 7% 2.576
5dias f 141 8% Plataforma SISG - ORIP
6dias . 126 7% PQRSDF Vencidas 46
7 dias 87 5% B .
3 dias r 73 9% Numero de peticiones
9dias f 31 2% respondidas en términos 2.530
10dias : 31 2% de Ley
11dias 46 2% -
12 dias r 49 39% Porcentaje . 98,21%
13 dias f 59 3% Meta Indicador 95% - RCCD- i Cumplio
14 dias 57 3%
15 dias " 25 1% PO-01-INDI-2
16 dias r 12 1% PQRSDF Finalizadas 1.869
17 dias f 31 2% Plataforma SISG '

H 0
12 3:: r ;3 1;; Pendientes en Términos 661
20 dias l 22 1% Pendientes por aprobar 62 -
21 dias f 14 1% En tramite 599 -
22 dias 13 1% "
23 dias 1 0% Total PQRSF radicadas ORIP - 2.576
24 dias r 3 0% Plataforma SISG )
25 dias 1 0%
26 dias 1 0%
27 dias r 4 0% PQRSDF Pendientes
28 dias 1 0% (Vencidas + Pendientes en 707
29 dias 0 0% Terminos)
30dias 0 0%
31 dias 0 0%
Mas de un mes 0 0% Codigo: MP - CNEA - PO -02-FR-12
Total 1869 100% Version: 05

Fecha: 02 - 07 - 2024

Fuente: Plataforma SISG



Superintendencia de
Notariado y Registro

PQRSDF vencidas acumuladas en la Plataforma SISG — Regionales (desde Junio

2018 a la fecha del corte).
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Direccion
Regional

22

13

46

156%
Version: 05
Fecha: 02 - 07 - 2024

11
18

-57%
Cédigo: MP - CNEA - PO - 02 - FR - 12

19
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42
75%

12
24

-43%

11
22
42
-5%

15
15
10
22%

10
14
10
36

-28%

17
13
50
61%

12
12
31
-83%

10
159
180

309%

10

23

Pacifica
Total

Centro
Caribe
Orinoquia

Andina
Fuente: Plataforma SISG



Superintendencia de
Notariado y Registro
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PQRSDF vencidas acumuladas en la Plataforma SISG — Regional Andina / ORIP
ORIP

(desde Junio 2018 a la fecha del corte).

Regional

Version: 05
Fecha: 02 - 07 - 2024

Codigo: MP - CNEA - PO -02-FR- 12

Aguadas
Armenia
Dosquebradas
Jerico
Marinilla
Neira
Puerto Berrio
Rionegro
Santa Rosa de (
Santa Rosa de (
Santo Domingo
Segovia
Sonson
Urrao
Yarumal

Total

Andina

Fuente: Plataforma SISG



Superintendencia de
Notariado y Registro

PQRSDF vencidas acumuladas en la Plataforma SISG — Regional Centro / ORIP (desde Junio

2018 a la fecha del corte).
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ORIP

Regional

Version: 05
Fecha: 02 - 07 - 2024

Codigo: MP - CNEA - PO -02-FR- 12
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22
450%

-55% 60% -50%

11
-27%

15
50%

10
-41%

17
42%

10
12
20%

10
0%

10

Bucaramanga

Caqueza
Puerto Boyaca

Purificacion
San Andrés (Sal

Bogota Zona N¢
Bogota Zona Ce
Chaparral
Facatativa
Fusagasuga
Gacheta

Honda

Ibague

La Mesa

Libano

Neiva

Tunja

Velez
Zipaquira

Malaga
Melgar

Centro

Fuente: Plataforma SISG



Superintendencia de
Notariado y Registro

PQRSDF vencidas acumuladas en la Plataforma SISG — Regional

Caribe / ORIP (desde Junio 2018 a |la fecha del corte).
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ORIP

Regional

Version: 05
Fecha: 02 - 07 - 2024

Codigo: MP - CNEA - PO -02-FR- 12

-27%
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-42%

10

19
280%
14

-77%
-17

22
47%

15
7%

14
8%

13
8%

12

-92%
-147

142
159
591%

136

13
23

San Juan del Ce
Total

Chimichagua
Sahagun

Aguachica
Barranquilla
Cartagena
Cienaga
Chinu
Corozal

El Banco
Monteria
Plato
Riohacha
Sabanalarga
Sincelejo
Sitionuevo
Soledad
Plato
Valledupar

Caribe

Fuente: Plataforma SISG
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Superintendencia de
Notariado y Registro
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ORIP

Regional

Bolicar (Cauca)

Caloto

Pacifica

La Cruz

La Union

Pasto

Palmira

Puerto Tejada

Quibdo
Tumaco

Santanderde Q

13
333%

12
100%

10
0%

10
100%

Total

-75%

0%

-40%

17% -29%

0%

10
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PQRSDF vencidas acumuladas en la Plataforma SISG — Regional Orinoquia/ ORIP (desde
ORIP

Junio 2018 a la fecha del corte).

Regional
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-100%

-100%

-88%

-100%

100%

Florencia

Puerto Asis

San Martin
Total

Orinoquia
Fuente: Plataforma SISG
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Categorias PQRSDF

m Denuncias por corrupcion

= Traslado por no competencia

N° Categoria Categoria Cantidad %

1 Peticiones 2.853 49%
2 Quejas 169 3%
3 Reclamos 400 7%
4 Sugerencias 4 0%
5 Denuncias por

corrupcion 5 0%
6 Peticion entre

autoridades 1.109 19%

Peticion de
7 Informacion elevada

por la Defensoria

del Pueblo i 0%

Peticiones
8 incompletas 338 6%
9 Traslado por no

competencia 812 14%
10 Otros 91 2%
11 Desistimiento expres 4 0%
12 Felicitaciones 2 0%

5.787 100%

Fuente: Plataforma SISG

Superintendencia de
Notariado y Registro

% Categoria

= Quejas
Sugerencias

m Peticion entre autoridades

m Peticion de Informacion elevada por la Defensoria del Pueblo = Peticiones incompletas

= Otros

m Desistimiento expreso de la peticion m Felicitaciones

2% 0% oy

0%

0%
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Categoria Peticiones = 2.853

Categoria Clase Cantidad Porcentaje
Peticiones Interés Particular 74 3%
Informacién Genera 233 8%
Informacién Genera 58 2%
Informacién Genera 181 6%
Informacién Genera 15 1%
Formalizacion 3 0%
Interoperabilidad Re 7 0%
Curadurias 8 0%
Consultas Juridicas 150 5%
Solicitud de Docume 129 5%
Informacidn Tramite 1 0%
Concursos de meritc 1 0%
Solicitud de correcci 565 20%
InformaciA3n estadc 43 2%
InformaciA3n estadc 145 5%
InformaciA3n estadc 82 3%
Estado recurso repo 2 0%
Estado recurso apel: 19 1%
Soporte certificados 27 1%
Soporte consulta inc 14 0%
Consulta de propiec 78 3%
Estado actuaciA®n ac 6 0%
DevoluciA®n de dine 30 1%
DevoluciA®n de dine 19 1%
Solicitud orientaciA’ 184 6%
Solicitud orientaciA® 42 1%
Solicitud orientaciA’® 1 0%
Solicitud orientaciA’ 5 0%
Solicitud bono pens 2 0%
Solicitud convenio \ 5 0%
Numero de matricul 2 0%
ActualizaciA®n base 13 0%
Tramite nivel centra 188 7%
Recurso de reposici/ 17 1%
Recurso de apelaciA 16 1%
RestituciA®n de turn 5 0%
Medida cautelar - er 61 2%
Certificado de no pri 23 1%
Tramite registral 335 12%
InformaciA®n Sucesi 13 0%
InformaciA®n Testan 4 0%
Firma Certificado de 6 0%
Certificado especial 15 1%
Estudio existenciad 3 0%
Apertura folio matri 14 0%
Recurso de queja 4 0%
Estado de recurso d¢ 5 0%
TOTAL 2.853 100%

Superintendencia de
Notariado y Registro
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Categoria quejas = 169

Categoria Clase Cantidad Porcentaje
Quejas Notario 83 49%
Registrador 69 41%
Funcionario 7 4%
Catastro 7 4%
Curador 3 2%
TOTAL 169 100%

Categoria peticion entre autoridades = 1109

Categoria Clase Cantidad Porcentaje

PETICION ENTRE

AUTORIDADES Formato devolu 628 57%
Solicitud inscrig 210 19%
InformaciA3n sc 128 12%
Solicitud cancel 116 10%
ProhibiciA®n de 27 2%

TOTAL 1109 100%

Categoria sugerencias = 42

Categoria Clase Cantidad Porcentaje
SUGERENCIAS 42 Nivel central 100%
TOTAL 42

Categoria denuncia por corrupcion =5

Categoria Clase Cantidad Porcentaje

DENUNCIAPOR Oficinas de

CORRUPCION Registro 4 80%
Notarias 1 20%
TOTAL 5 100%

Categoria traslado no competencia = 812

Categoria Clase Cantidad Porcentaje
TRASLADO NO
COMPETENCIA Formalizacion 496 61%
Notarias 292 36%
Registraduria (R 18 2%
Catastro 6 1%
TOTAL 812 100%

Categoria peticion Incompleta = 338

Categoria Clase Cantidad Porcentaje
PETICIONES
INCOMPLETAS PETICIONES INC 338 100%

TOTAL 338

Categoria otros = 91

Categoria Clase Cantidad Porcentaje
OTROS Otros 90 99%
ComunicaciA®n 1 1%
TOTAL 91 100%

Categoria desistimiento = 4

Categoria Clase Cantidad Porcentaje
DESISTIMIENTO 4 100%
TOTAL 4 100%

N2/

Superintendencia de
Notariado y Registro
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Categoria Reclamos = 400

Categoria Clase Cantidad Porcentaje
RECLAMOS Tramite Notaria 144 36%
Tramite Registr: 105 26%

Demora correcc 26 7%

Servicios en Lin 22 6%

Mala prestaciA3 21 5%

Mala prestaciA3 19 5%

Demora tramite 15 4%

Mala prestaciA3 12 3%

Proteccion, Res 10 3%

Demora procesc 8 2%

Tramite Nivel ce 3 1%

Mala prestaciA3 3 1%
Incumplimientc 3 1%

Licencias y certi 2 1%
Incumplimientc 2 1%

No prestaciA3n 1 0%

No prestaciA3n 1 0%

AtenciA®n Telef 1 0%

AtenciA®n prese 1 0%

AtenciA®n Corre 1 0%

TOTAL 400 100%

Categoria felicitaciones = 2

Categoria Clase Cantidad Porcentaje
FELICITACIONES  FELICITACIONES 2 100%
TOTAL 2 100%

/)

Superintendencia de
Notariado y Registro
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Resumen Proceso de Atencion a Peticiones (Octubre) por ORIP

Superintendencia de
Notariado y Registro

1. Total de PQRSD Radicadas:

En octubre, se radicaron un total de 2.576 PQRSD a través de la Plataforma SISG - ORIP. Este es el volumen
total de solicitudes gestionadas a través de la plataforma, un dato importante para medir el alcance del
proceso de atencion.

2. Respuesta a PQRSD en Términos de Ley:

Se respondieron 2.530 PQRSD en términos de ley, lo que representa un 98,21% de las solicitudes radicadas.
Este porcentaje indica que la mayoria de las peticiones fueron respondidas dentro del plazo legal estipulado,
lo que refleja un alto cumplimiento de los tiempos de respuesta.

3. Cumplimiento de la Meta:

La meta del indicador es 95% de respuestas dentro del plazo legal. El cumplimiento del 98,21% supera con
creces esta meta, lo que muestra un buen desempeiio de la Oficina de Atencion al Ciudadano en términos
de cumplimiento de plazos.

4. PQRSD Finalizadas:
Un total de 1.869 PQRSD fueron finalizadas. Esto significa que, de las solicitudes recibidas, un porcentaje
significativo ya fue resuelto o cerrado, lo cual es positivo porque reduce la cantidad de casos pendientes. cuigo:mp-cnea-po-02-fr-12

Version: 05
Fecha: 02 - 07 - 2024



Superintendencia de
Notariado y Registro

5. PQRSD Pendientes: -
Pendientes en Términos: Se registraron 661 PQRSD que aun estan dentro del plazo para ser resueltas, lo
gue indica que estan en proceso de atencion.

Pendientes por Aprobar: No se registraron solicitudes en esta categoria (0), lo que sugiere que no hay
peticiones esperando aprobacion final.

En Tramite: 599 PQRSD estan actualmente en tramite, lo que implica que aun se encuentran en proceso
de atencion, pero sin superar el plazo limite.

PQRSD Pendientes Totales (Vencidas + Pendientes en Términos): El total de pendientes es de 707
solicitudes, que es la suma de las 46 PQRSD vencidas y las 661 PQRSD en términos. Este numero puede
ser un area a mejorar, ya gue indica que una porcion de las solicitudes aun no se ha resuelto, aunque la
mayoria sigue dentro del plazo.

6. PQRSD Vencidas:

46 solicitudes se registraron como vencidas. Este numero representa el 1,78% del total de solicitudes y
es relativamente bajo, lo que es positivo, pero aun asi es importante seguir trabajando para reducir este
porcentaje.

Cédigo: MP - CNEA-PO-02-FR-12
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Resumen Proceso de Atencion a Peticiones (Octubre) Nivel Central

Superintehdencia de
T Notariado y Registro
Analisis de los Datos: —

1.Total de PQRSDF Radicadas (Plataforma SISG):
1. 3.212 solicitudes fueron radicadas en la plataforma SISG.
2. Este es el total de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias recibidas durante el mes de octubre.

2.PQRSDF Vencidas:
1. 56 PQRSDF vencieron durante el mes. Esto significa que no se resolvieron dentro del tiempo estipulado para su

respuesta.

3.Peticiones Respondidas en Términos de Ley:
1. 3.156 PQRSDF fueron respondidas dentro del plazo legal, lo que indica un alto nivel de cumplimiento en la
gestion de estas solicitudes.
2. EI 98% de las PQRSDF radicadas fueron respondidas dentro del plazo correspondiente. Este es un porcentaje
bastante alto que refleja eficiencia en la gestion.

4.Cumplimiento de la Meta Indicador (95%):
1. La meta establecida es del 95% de las PQRSDF respondidas dentro de los plazos legales, y segun los datos, se
cumplié con un 98%, superando la meta. Esto indica que la entidad esta cumpliendo satisfactoriamente con los

Codigo: MP - CNEA - PO -02-FR- 12

estandares de servicio y tiempos de respuesta. e o2
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Superintendencia de

5. PQRSDF Finalizadas en la Plataforma SISG: Notariado y Registro
1. 2.397 solicitudes fueron finalizadas. Esto implica que se han cerrado definitivamente, ya sea
por resolucién o por alguna otra razdon administrativa.

6. PQRSDF Pendientes:
1. 759 PQRSDF estan pendientes de respuesta. De estas, ninguna esta pendiente por aprobar, y
todas se encuentran en tramite, lo que sugiere que aun estan siendo evaluadas o
procesadas.

7. PQRSDF Pendientes (Vencidas + Pendientes en Términos):
1. Se considera como pendientes el total de las solicitudes vencidas (56) mas las pendientes
en términos (759), lo que da un total de 815. Este numero refleja las solicitudes que aun no
han sido resueltas y que requieren atencién inmediata para evitar que sigan acumulandose.

Cédigo: MP - CNEA-PO-02-FR-12
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Resumen de Solicitudes por Canal

*Canales con mayor numero de solicitudes en octubre:
e Canal Virtual (Plataforma): 5.788 interacciones (49% del total).
Canal Chat: 2.041 interacciones (17%).
Canal Telefdnico: 2.004 llamadas (17%).
Canal Presencial: 1.474 atenciones (12%).
Correo Electrénico: 545 solicitudes (5%).
*Comparativa Septiembre — Octubre:
* En septiembre, se recibieron 10.526 solicitudes.
* En octubre, el total fue de 11.852 solicitudes, con un crecimiento del
11%.
*Crecimiento por Canal:
* Chat: Crecimiento del 5%, pasando de 1.938 atenciones en
septiembre a 2.041 en octubre.
* Teléfono: Crecimiento del 21%, pasando de 1.581 llamadas en
septiembre a 2.004 en octubre.
* Correo Electronico: Crecimiento del 13%, pasando de 473 solicitudes
en septiembre a 545 en octubre.

Superintendencia de
Notariado y Registro
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Principales Tipologias de PQRSD en Octubre
Se presentaron 12 categorias de PQRSD :
. Peticiones: 2.853 (49%)
. Peticion entre autoridades: 1.109 (19%)
. Traslado por no competencia: 812 (14%)
. Reclamos: 400 (7%)
. Peticiones incompletas: 338 (6%)
. Quejas: 169 (3%)
. Otros: 91 (2%)
. Felicitaciones: 2 (0%)
. Denuncias por corrupcion: 5 (0%)
10. Desistimiento expreso de la peticion: 4 (0%)
11. Sugerencias: 4 (0%)
12. Peticidon de informacion por la Defensoria del Pueblo: 0 (0%)

OWCoONOODULLEL,WNER

Total PQRSD: 5.787 (100%)
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ReC O m e n d aC I O n eS Superintt;-;.c,;encia de

Notariado y Registro

Las recomendaciones y sugerencias presentadas por |la Oficina de Atencion al Ciudadano
buscan mejorar la gestion y el seguimiento de las PQRSDF (Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias) en las distintas dependencias del Nivel Central y en las Oficinas
de Registro de Instrumentos Publicos del pais. A continuacion, desglosaré las
recomendaciones y su proposito:

1. Consulta Diaria de la Plataforma SISG

*Objetivo: Las dependencias del Nivel Central y las Oficinas de Registro de Instrumentos
Publicos deben consultar diariamente la Plataforma SISG para conocer las PQRSDF
asignadas y evitar que se venzan.

*Implicaciones: Esta recomendacion busca garantizar que las solicitudes sean gestionadas
de manera oportuna. La consulta diaria permite a los responsables mantenerse al tanto de
las tareas asignadas y actuar de manera proactiva para evitar incumplir los plazos legales.

Es importante que se asignen responsables en cada dependencia para esta revision diaria.

Cédigo: MP - CNEA-PO-02-FR-12
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2. Revision Diaria del Correo Institucional S
Superintendencia de
Notariado y Registro
*Objetivo: Los directivos del Nivel Central y los Registradores de Instrumentos Publicos deben consultar -

a diario su correo electrénico institucional para revisar los correos enviados por el Grupo de Atencidn al
Ciudadano, los cuales contienen informacion sobre PQRSDF préximas a vencerse.

sImplicaciones: Este punto busca asegurar que las alertas de seguimiento se reciban y gestionen de
manera eficiente. Al revisar los correos electronicos asignados a cada funcionario, se facilita la toma de
decisiones rapida y el seguimiento oportuno de las solicitudes que estan a punto de vencer.

3. Justificacion de la Devolucion de PQRSDF

Objetivo: Si una PQRSDF es retornada al Grupo de Atencion al Ciudadano por el responsable asignado,
debe argumentarse de forma concreta la causa de la devolucidn en la Plataforma SISG.

Implicaciones: Esta recomendacidn tiene como propdsito mejorar la trazabilidad y transparencia del
proceso. La causa de |la devolucidon debe estar claramente documentada para evitar confusion y permitir
un seguimiento adecuado de las solicitudes, asi como para identificar posibles fallas en el proceso o
areas de mejora. La transparencia en la devolucién también facilita la rendicién de cuentas.
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4. No Retornar PQRSDF Vencidas
*Objetivo: Las dependencias no pueden retornar una PQRSDF vencida al Grupo de Atencion al
Ciudadano.

sImplicaciones: Esta recomendacion busca evitar que se acumule un mayor retraso en la resolucion de
las PQRSDF. Si una solicitud ya esta vencida, debe ser resuelta de inmediato y no debe devolverse al
Grupo de Atencidn sin una resolucion concreta. Esto evitard el incumplimiento de plazos y contribuye a
mantener la eficiencia del proceso.

En resumen, las recomendaciones buscan mejorar la gestion de las PQRSDF a través de practicas
proactivas y eficientes, garantizando el cumplimiento de los plazos, el adecuado seguimiento de las
solicitudes y la transparencia en todo el proceso. La implementacion efectiva de estas medidas ayudara
a mejorar la calidad de atencion al ciudadano y la percepcion publica sobre la eficiencia del sistema.
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