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1. Introduccion

La Oficina de Atencién al Ciudadano en cumplimiento de la competencia establecida en el
Decreto 2723 del 29 de diciembre de 2014, en los articulos 2, que dispone “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”y 4 “Elaborar y presentar periédicamente informes estadisticos de PQRS, su
naturaleza, frecuencia, causas probables y resultados de la trazabilidad de las mismas”, se
permite colocar en conocimiento de la ciudadania el informe de PQRSDF correspondiente al
mes de octubre de 2025. Para la atencion de los temas relacionados con los diferentes
canales de atencion, el Despacho del Superintendente de Notariado y Registro cuenta con
la jefatura denominada “Oficina de Atencion al Ciudadano” creada mediante el Decreto 2723
del 29 de diciembre de 2014, encargada de brindar la orientacién al ciudadano respecto de
los trdmites y servicios que ofrece la Entidad por medio de los diferentes canales de atencion,
realizar la gestion interna para la atencion oportuna de las solicitudes de los ciudadanos. Asi
mismo, realiza el analisis de las peticiones que presentan los ciudadanos y grupos de valor
ante la Superintendencia de Notariado y Registro, direcciona las solicitudes de competencia
de las dependencias del Nivel Central, las diferentes Oficinas de Registro de Instrumentos
Publicos — ORIP del pais, entidades del Orden Nacional y entre otros allegadas por la
radicacion por medio de la pagina Web de la Entidad www.supernotariado.gov.co en el
enlace https://www.supernotariado.gov.co/atencion-servicios-ciudadania/pqrsdf/ realiza el
seguimiento y control de términos a la atencion a las PQRSDF y apoya en la descongestion
de las dependencias misionales prestando un primer nivel de servicio en la atencion de las
peticiones ciudadanas con contenidos o consultas de primer nivel (solicitud de orientacién e
informacion general). Ademas, hace un énfasis en el seguimiento y trazabilidad de las
PQRSDF asignadas y en el cumplimiento de los protocolos de atencién al ciudadano,
empleando el Sistema de Gestion de Documento Electronico de Archivo (SGDEA),
denominado “DOCU SUPERINTENDENCIA DE NOTARIADO Y REGISTRO”, que se
implementd mediante la Resolucion N°02210 del 05 de marzo de 2025, como el sistema
oficial y exclusivo para la gestion documental de la SNR.
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2. Obijetivo

El presente informe tiene como objetivo consolidar y analizar la informacion relacionada con
la gestion de las PQRSDF radicadas durante el mes de octubre de 2025 en la
Superintendencia de Notariado y Registro.

El propésito es evaluar el cumplimiento de las metas establecidas en el Plan Anual de Gestion
de la Oficina de Atencion al Ciudadano 2025, conforme a lo dispuesto en la Ley 1474 de 2011,
la Ley 1755 de 2015 y el Decreto 2723 de 2014, asegurando la transparencia, oportunidad y
efectividad en la atencion a la ciudadania.

El alcance del seguimiento comprende el analisis de las PQRSDF radicadas, su distribucion
por dependencia, la eficiencia en la gestion y las tipologias mas representativas, con el fin de
generar informacion confiable para la toma de decisiones y la mejora continua del servicio
ciudadano.

3. Metodologia

Para la elaboracién del presente informe se aplicaron las siguientes técnicas metodoldgicas
de recoleccion y analisis de informacion:

1. Extraccion y analisis de datos cuantitativos a partir del Sistema de Gestion de
Documento Electrénico de Archivo (SGDEA) — DOCU, utilizando el médulo “Consulta
términos de cumplimiento”.

2. Consolidacion de bases de datos en formato Excel para la identificacion de variaciones
mensuales y calculo de indicadores de gestion para las PQRSDF (radicacion total,
gestionadas y pendientes).

3. Analisis comparativo entre Nivel Central y Regional (ORIP) para determinar niveles de
eficiencia y distribucién operativa.

4. Clasificacién tematica de las PQRSDF por tipologia, de acuerdo con los lineamientos
del Sistema de Atencién al Ciudadano, con el fin de identificar las categorias de mayor
recurrencia.

5. Construccion y descarga de bases de datos para recoleccién de informacién frente a
las atenciones de los diferentes canales de atencion.

Estas metodologias permitieron realizar un seguimiento frente al correcto desarrollo de
compromisos institucionales.
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4. Desarrollo
4.1 Seguimiento PQRSDF radicadas por medio de la Plataforma

Se presenta la distribucién de las asignaciones de las PQRSDF radicadas tanto en las
dependencias del Nivel Central, como en las diferentes Direcciones Regionales encargadas

del acompafiamiento a las Oficinas de Registro de Instrumentos Publicos - ORIP a nivel

nacional:

Tabla 1.
Total PQRSDF Radicadas Plataforma Octubre

Dependencia Radicadas %
Plataforma
Nivel Central 14.539 39%
Direcciones Regionales - ORIP 22.481 61%
Total 37.020 100%

Fuente: Plataforma DOCU.

Durante el mes de octubre por medio de la Plataforma DOCU, se radicaron 37.020
solicitudes, de las cuales 14.539 se asignaron a las dependencias del Nivel Central,
equivalente a un 39% y el resto se asignaron a las diferentes ORIP del pais, es decir,

22.481 peticiones, equivalente al 61%.

Tabla 2.
Variacion PQRSDF Radicadas Plataforma septiembre-octubre

Dependencia Septiembre Octubre  Variacion

Nivel Central 15.473 14.539 6%
Direcciones Regionales - ORIP 19.145 22.481 17%
Total 34.618 37.020 7%

Fuente: Plataforma DOCU.
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Se observa un aumento del 7% en comparacion con el mes anterior. En septiembre se
radicaron un total de 34.618 PQRSDF lo que representa un aumento de 2.402 peticiones

en el mes de octubre con un total de 37.020 PQRSDF recibidas por medio de la

plataforma y gestor documental.

Tabla 3.

Total PQRSDF Radicadas Plataforma — Nivel Central octubre

DEPENDENCIA PQRSD %
Superintendencia Delegada Tierras 3.554 24,44%
Direccién Administrativa y Financiera 3.370 23,18%
Oficina de Atencidn al Ciudadano 2.700 18,57%
Direccion Técnica de Registro 1.234 8,49%
Direccion de Talento Humano 823 5,66%
Direccion de Administracion Notarial 694 477%
Direccion de Vigilancia y Control Notarial 587 4,04%
Superintendencia Delegada Registro 576 3,96%
Oficina Asesora Juridica 287 1,97%
Superintendencia Delegada Notariado 250 1,72%
Subdireccion Apoyo Juridico Registral 100 0,69%
Oficina de Tecnologias de la Informacién 83 0,57%
Direccién de Contratacion 80 0,55%
Oficina Asesora de Planeacion 62 0,43%
Direccién Regional Central 32 0,22%
Secretaria General 30 0,21%
Direccién Regional Pacifica 29 0,20%
Despacho del Superintendente 20 0,14%
Oficina de Control Disciplinario Interno 12 0,08%
Direccion Regional Andina 9 0,06%
Direccion Regional Caribe 3 0,02%
Direccién Regional Orinoquia 3 0,02%
Oficina de Control Interno de Gestion 1 0,01%

TOTAL 14.539 100%

Fuente: Plataforma DOCU.

En el Nivel Central, se radicaron 14.539 solicitudes. Las mas representativas fueron: la
Superintendencia Delegada para la Proteccién, Restitucion y Formalizacién de Tierras con
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un 24.44%, la Direccidon Administrativa y Financiera con un 23.18%, la Oficina de Atencién
al Ciudadano con un 18.57%, la Direccion Técnica de Registro con un 8.49%, la Direccién

de Talento Humano con un 5.66%, la Direcciéon de Administracion Notarial con un 4.77%
entre otros.

Tabla 4.
Total PQRSDF Radicadas Plataforma — Regional octubre.
REGIONAL PQRSD %
Direccién Regional Central 12.088 54%
Direccién Regional Pacifica 4178  19%
Direccién Regional Caribe 2639  12%
Direccion Regional Orinoquia 1815 8%
Direccién Regional Andina 1.761 8%
Total 22481  100%

Fuente: Plataforma DOCU.

Durante el mes de octubre, se identificé una concentracion significativa de las PQRSD en
tres Direcciones Regionales clave: la Direccidén Central, que representa el 54% del total de
radicaciones; la Direccién Pacifica, con un 19%; y la Direccién Caribe, con un 12%. Estas
tres regiones concentran en conjunto el 84% de la gestién total de PQRSD a nivel nacional.

A nivel de Oficinas de Registro de Instrumentos Publicos (ORIP), se evidencié que
aproximadamente el 60% del total de PQRSD radicadas son gestionadas por tan solo 11
ORIP, lo que representa unicamente el 6% de las 195 ORIP existentes en todo el pais.
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Tabla 5.
PQRSDF Radicadas Plataforma — ORIP

ORIP PQRSD %
Bogota Zona Centro 3.566 15,86%
Cali 2400 10,68%
Bogota Zona Sur 1.622 7.21%
Bucaramanga 1.210 5,38%
Bogota Zona Norte 1.148 511%
Popayan 848 3,77%
Cartagena 703 3,13%
Florencia 541 241%
Barranquilla 537 2,39%
Neiva 506 2,25%
Cucuta 415 1,85%

Fuente: Plataforma DOCU.

Durante el periodo analizado, se observé una concentracion en la radicacién de PQRSDF
en un numero reducido de Oficinas de Registro de Instrumentos Publicos (ORIP). De un
total de 22.481 PQRSDF radicadas, las cinco oficinas con mayor volumen de gestién
fueron:

1. Bogota Zona Centro: 15.86%
2. Cali: 10.68%.

3. Bogota Zona Sur: 7.21%.

4. Bucaramanga: 5.38%.

5. Bogota Zona Norte: 5.11%.

Estas cinco oficinas en conjunto concentraron aproximadamente el 45% del total nacional

de radicaciones de PQRSDF.
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4.2 Estado de la Gestion PQRSDF

El analisis del estado de la gestion de las PQRSDF permite evaluar la eficiencia institucional
en la atencion ciudadana. Los datos provienen de la Plataforma DOCU vy reflejan el
comportamiento tanto del Nivel Central como de las Direcciones Regionales (ORIP).
Teniendo en cuenta la gestidn realizada frente a las PQRSDF asignadas, el seguimiento se
clasifica en gestionado o pendiente para poder determinar la eficiencia del proceso.

Tabla 6.
PQRSDF Gestionadas Plataforma
Dependencia Radicadas Gestionado Porcentaje
Nivel Central 14.539 8.477 58%
Direcciones Regionales - ORIP 22.481 14.312 64%
Total 37.020 22.789 62%

Fuente: Plataforma DOCU.

Las Direcciones Regionales (ORIP) concentraron el 61% del total de PQRSDF radicadas
(22.789), superando al Nivel Central, que registro el 39% (14.539). En términos de gestion,
las ORIP presentaron un desempefio del 64% de solicitudes atendidas o gestionadas, frente
al 58% del Nivel Central.

Tabla 7.
PQRSDF Pendientes Plataforma

Dependencia Radicadas pendiente  Porcentaje

Nivel Central 14.539 6.062 42%
Direcciones Regionales - ORIP 22.481 8.169 36%
Total 37.020 14.231 38%

Fuente: Plataforma DOCU.
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Aunque se encuentran niveles de gestidn similares tanto para el nivel central como regional,
esta diferencia evidencia una ligera mayor eficiencia operativa en el Nivel Regional. No
obstante, es importante recalcar que, para el mes de octubre, el 42% de las solicitudes del
nivel central permanecen sin gestionar.

La Oficina de Atencién al Ciudadano, en cumplimiento de sus labores de seguimiento
contenidas en el Decreto 2723 de 2014, informa via correo electrénico al nivel central y
regional las PQRSDF vencidas y préximas a vencer con el objetivo de que todas las
Dependencias gestionen sus radicados. En el mes de septiembre se realizaron cuatro (4)
informes semanales en los que se relacionaron las PQRSDF en estado vencido y tres (3)
informes de PQRSDF préximas a vencer. Del reporte de PQRSDF vencidas, la Oficina de
Atencién al Ciudadano toma una muestra aleatoria para determinar las causales generales
cualitativas de vencimiento por Dependencia del Nivel Central y ORIP, las cuales son
comunicadas a toda la Entidad. En el mes de septiembre se realizaron cuatro (4) informes
semanales respecto de esta actividad.
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Tabla 8.

PQRSDF Pendientes y Gestionadas Plataforma Nivel Central

DEPENDENCIA PQRSD Gestionado Pendiente % Gestionado %Pendiente

Superintendencia Delegada de Tierras 3.554 2.536 1.018 1% 29%
Direccién Administrativa y Financiera 3.370 1.718 1.652 51% 49%
Oficina de Atencién al Ciudadano 2.700 1.851 849 69% 31%
Direccion Técnica de Registro 1.234 954 280 7% 23%
Direccién de Talento Humano 823 282 541 34% 66%
Direccion de Administracion Notarial 694 183 511 26% 74%
Direccion de Vigilancia y Control Notarial 587 178 409 30% 70%
Superintendencia Delegada Registro 576 363 213 63% 37%
Oficina Asesora Juridica 287 125 162 44% 56%
Superintendencia Delegada Notariado 250 16 234 6% 94%
Subdireccion Apoyo Juridico Registral 100 68 32 68% 32%
Oficina de Tecnologias de la Informacién 83 4 42 49% 51%
Direccion de Contratacion 80 49 31 61% 39%
Oficina Asesora de Planeacion 62 57 5 92% 8%
Direccién Regional Central 32 8 24 25% 75%
Secretaria General 30 19 1 63% 37%
Direccién Regional Pacifica 29 9 20 31% 69%
Despacho del Superintendente de Notariado y Registro 20 6 14 30% 70%
Oficina de Control Disciplinario Interno 12 7 5 58% 42%
Direccién Regional Andina 9 5 4 56% 44%
Direccion Regional Caribe 3 1 2 33% 67%
Direccion Regional Orinoquia 3 1 2 33% 67%
Oficina de Control Interno de Gestion 1 1 0% 100%
TOTAL 14.539 8.477 6.062 58% 42%

Fuente: Plataforma DOCU.
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Durante el mes de octubre, se registré un ingreso total de 14.539 PQRSDF en las diferentes
dependencias del Nivel Central, de las cuales se gestionaron 8.477, lo que representa un
cumplimiento del 58%, quedando 6.062 solicitudes pendientes, equivalentes al 42% del
total.

Las dependencias con mejor desempefo en la gestion fueron la Oficina Asesora de
Planeacion con un 92%, la Direccion Técnica de Registro con el 77% de gestion, la
Superintendencia Delegada de Tierras 71% y la Oficina de Atencién al Ciudadano, que
alcanzé un 69% de atencién teniendo en cuenta que aun se encuentran PQRSDF
pendientes por atender dentro de los términos de ley. Este comportamiento refleja una
gestion eficiente y oportuna en dichas areas.

El indicador de gestion en las Direcciones Regionales — ORIP fue el siguiente:

Tabla 9.
PQRSDF Pendientes y Gestionadas Plataforma Regionales

REGIONAL PQRSD Gestionado Pendiente % Gestionado %Pendiente

Direccion Regional Central 12.088 7.043 5.045 58% 42%
Direccién Regional Pacifica 4178 3.193 985 76% 24%
Direccién Regional Caribe 2639 1.456 1.183 55% 45%
Direccién Regional Orinoquia 1.815 1.338 477 74% 26%
Direccion Regional Andina 1.761 1.282 479 73% 27%
Total 22481 14.312 8.169 64% 36%

Fuente: Plataforma DOCU.

La Direccién Regional Centro, tuvo el numero mas alto de radicaciones con 12.088 durante
octubre. De las cuales gestionaron el 58% de las PQRSD asignadas, quedando pendiente
un 42%, equivalente a 5.045 solicitudes en espera de finalizar gestiéon en la Plataforma
DOCU.
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Grafico 1.
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Fuente: Plataforma DOCU.
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4.3 Tipologias de PQRSDF (clasificacion por tema).

Tabla 10.
Tipologias PQRSDF Plataforma
TIPOLOGIA PQRSD %
Derecho de peticién de interés particular (15 dias) 8.862 23,9%
Autoridades Judiciales (de 1 a 10 dias) 6.688 18,1%
Informativo/No requiere respuesta (de 1 a 30 dias) 5.076 13,7%
Peticion entre autoridades (10 dias) 5.070 13,7%
Consulta (de 1 a 30 dias) 2.888 7,8%
Solicitud de acceso a la informacion (10 dias) 1.581 4,3%
Derecho de peticion de interés general (15 dias) 1.546 4,2%
Pertenencia Ley 1561 y 1564 de 2012 (10 dias) 1.311 3,5%
Accidn Constitucional ( de 1 a 10 dias) 989 2,7%
Proceso de Restitucion de Tierras (de 5 a 20 dias) 872 24%
Solicitud de copia (10 dias) 845 2,3%
Peticién de Entes de Control (de 1 a 10 dias) 529 14%
Reclamo (15 dias) 299 0,8%
Queja (15 dias) 160 0,4%
Invitacion (10 dias) 78 0,2%
Estudios Decreto No. 0578 de 2018 (30 dias) 76 0,2%
Solicitud de informes por los congresistas (5 dias) 46 0,1%
Recurso (de 60 a 120 dias) 44 0,1%
Denuncia por actos de corrupcion (15 dias) 33 0,1%
Peticiones de Periodistas (de 1 a 10 dias) 11 0,0%
Defensoria del Pueblo (5 dias) 9 0,0%
Sugerencia (15 dias) 3 0,0%
Felicitacion (15 dias) 3 0,0%
Solicitud de informes por los concejales (de 1 a 10 dias) 1 0,0%
TOTAL 37.020 100%

Fuente: Plataforma DOCU.

Durante el mes de octubre, la Superintendencia de Notariado y Registro recibié un total
de 37.020 PQRSDF a través de la plataforma DOCU, donde destaca que el 23.9%
corresponden a Derechos de Peticion de interés particular, convirtiéndose en la tipologia
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mas frecuente. Le siguen las solicitudes provenientes de Autoridades Judiciales con un
18.1%, y los tramites de tipo Informativo o que no requieren respuesta con un 13.7%.
También son significativas las Peticiones entre autoridades con un 13.7% y las consultas,
que representan el 7.8%. Otras categorias importantes, aunque con menor volumen,
incluyen Derechos de Peticion de interés general (4.2%) y solicitudes de acceso a la
informacion (4.3%). Este panorama muestra que la mayoria de las solicitudes estan
relacionadas con tramites legales y peticiones formales, lo que evidencia la necesidad de
priorizar recursos para atender estos procesos con tiempos definidos para garantizar una
respuesta oportuna y eficiente.

4.5 Canales de atencion.

La Superintendencia de Notariado y Registro, en cabeza de la Oficina de Atencién al
Ciudadano lidera los cinco canales de atencion que se utilizan para comunicarse con los
usuarios. Son los medios y espacios de que se valen los ciudadanos para realizar tramites
y solicitar servicios, informacién, orientacion o asistencia relacionada con el quehacer de
las entidades de la Administracion Publica y del Estado en general.

Canal atenciéon Chat: Es un servicio de soporte que busca proporcionar respuestas
rapidas y precisas para aumentar la satisfaccion del cliente. Es un termino proveniente del
inglés que en espanol equivale a “charla”, también usado como cibercharla. Es una
comunicacion escrita e instantanea a través de Internet y mediante el uso de un software
entre dos, tres 0 mas personas, ya sea de manera publica (cualquier usuario puede tener
acceso a la conversacion) o privada (se comunican dos 0 mas personas).

Canal atencion presencial: Espacio de interaccion presencial en el que los ciudadanos
y servidores interactuan en persona para realizar tramites y solicitar servicios, informacion,
orientacion o asistencia relacionada con el quehacer de la entidad y del Estado.

Canal correo electrénico: Brindar asistencia, responder consultas y resolver problemas
a través del correo electronico.

Canal de atencion telefénico: Medio que permite la interaccidon en tiempo real entre el

servidor publico y el ciudadano por medio de la red de telefonia fija 0 movil. Mediante este
canal se pueden realizar tramites, servicios, informar, orientar o asistir al ciudadano.
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Canal virtual plataforma: Se realiza a través de una herramienta en linea que permite la
interaccion directa entre el ciudadano y las diferentes entidades.

Tabla 11.
Canales de atencion octubre

Canal Octubre %
Plataforma 37.020 82%
Chat 4158 9%
Presencial 1.458 3%
Correo 1.354 3%
Telefénico 1.144 3%
Total 45134 100%

Fuente: Plataforma DOCU.

Durante el mes de octubre, se recibieron un total de 45.134 PQRSDF a través de diversos
canales de atencion. La plataforma digital fue el canal predominante, concentrando el 82%
del total de atenciones, lo que evidencia una fuerte adopcién y preferencia por los medios
electrénicos para la presentacion y gestion de solicitudes. El chat se posiciond como el
segundo canal mas utilizado con un 9%, destacandose como una via rapida y directa de
comunicacion con los usuarios. Los canales de atencién presencial, correo electrénico y
telefonico tuvieron una participacién del 3% cada uno. Estos datos reflejan la importancia
creciente de los canales digitales en la atencion al ciudadano, aunque también sefalan la
necesidad de mantener y optimizar los canales tradicionales para garantizar una atencion

inclusiva y

accesible

para todos los

usuarios.
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5. Conclusiones

El informe de gestion de PQRSDF correspondiente al mes de octubre de 2025 evidencia un
panorama variable en el desempefio institucional: por un lado, se observan avances
importantes en la atencidén ciudadana, con un incremento en la participacion de los usuarios
y una respuesta mas efectiva en varias dependencias tanto a nivel central como a nivel
regional; por otro, persisten brechas operativas que limitan la eficiencia global del proceso. Si
bien el volumen de solicitudes gestionadas demuestra capacidad de respuesta, el alto niumero
de casos pendientes y la concentracién de radicaciones en pocas oficinas demuestran
posibles puntos bajos que requieren atencidn, reorganizacion e intervencion. A nivel general,
se identifica la conveniencia de implementar estrategias de automatizacion, control y mejora
continua, que permitan reducir los tiempos de respuesta, estandarizar procesos y optimizar la
coordinacién entre areas. En sintesis, la entidad muestra avances sostenidos en su gestién,
pero requiere acciones correctivas y preventivas para consolidar una atencion ciudadana mas
eficiente, equilibrada y orientada a la mejora continua.

Elaborado por: Oscar Mauricio Colorado

Aprobado por: Tatiana Isabel Moreno Clavijo.

Cargo: Contratista
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Proceso: Atencion a peticiones.
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