SUPERINTENDENCIA DE NOTARIADO Y REGISTRO

OFICINA ATENCION AL CIUDADANO

INFORME PQRSDF — FEBRERO 2025

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES



PQRSDF radicadas por canal =9.729 Canal Febrero 9%

Plataforma 5.423 56%
Chat 1.512 16%
Telefénico 1.314 14%
Presencial 881 9%
Correo electronico 599 6%

Total 9.729 100%

Fuente: Plataforma SISG

m Correo electronico m Chat = Telefonico Presencial = Plataforma

Fuente: Plataforma SISG =
Cédigo: MP - CNEA - PO - 02 - FR - 14 . .
Version: 05 Superintendencia de

Fecha: 02— 07 - 2024 Notariado y Registro




Nivel Central de la Superintendencia
de Notariado y Registro

Canal Virtual - Plataforma



PQRSDF radicadas por medio del Canal Virtual — Plataforma - Nivel Central = 3.113

Pendientes Pendientes en

Dependencia Radicadas Finalizadas Pendientes ; .
Vencidas Términos

Controly Vigilancia a Curadores Urbanos 32 13 19 - 19
Delegada para el Notariado 9 1 8 - 8
Delegada para el Registro 172 106 66 - 66
Delegada para P.R.F. de Tierras 102 53 49 - 49
Direccién Administrativa y Financiera 69 56 13 - 13
Direccion de Administracion Notarial 69 23 46 - 46
Direccién de Contratacion 17 10 7 - 7
Direccion de Talento Humano 64 46 18 - 18
Direccién de Vigilancia y Control Notarial 376 63 313 49 264
Direccion Regional Pacifica 1 - 1 - 1
Direccion Técnica de Registro 283 208 75 - 75
IVC Catastral 60 29 31 - 31
Oficina Asesora de Planeacion 6 5 1 - 1
Oficina Asesora Juridica 87 11 76 - 76
Oficina de Atencion al Ciudadano 1.698 1.649 49 - 49
Oficina de Control Disciplinario Interno 8 6 2 - 2
Oficina de Tecnologias de la Informacién 11 9 2 - 2
Secretaria General 2 2 - - -
Subdireccién de Apoyo Juridico Registral 47 41 6 - 6

Total 3.113 2.331 782 49 733

Fuente: Plataforma SISG
f,::i,on“:,l: CNEA-PO-02-TR-1 Superintendencia de
Fecha: 02 - 07 - 2024 Notariado y Registro




PQRSDF radicadas — Canal Virtual — Plataforma = 5.423

Dependencia Radicadas %
Dependencia Radicadas Nivel Central 3.113 57%
Direcciones Regionales - ORIP 2.310 43%
— - Total 5.423 100%
Controly Vigilancia a Curadores Urbanos 32
Delegada para el Notariado 9
Delegada para el Registro 172 Fuente: Plataforma SISG
Delegada para P.R.F. de Tierras 102
Direccién Administrativa y Financiera 69
Direccién de Administracién Notarial 69
Direccién de Contratacién 17
Direccién de Talento Humano 64
Direccidn de Vigilanciay Control Notarial 376
Direccién Regional Pacifica 1
Direccién Técnica de Registro 283
IVC Catastral 60
Oficina Asesora de Planeacion 6
Oficina Asesora Juridica 87
Oficina de Atencion al Ciudadano 1.698
Oficina de Control Disciplinario Interno 8 Direccion Regional Radicadas
Oficina de Tecnologias de la Informacién 11
Secretaria General 2 Andina 227
Subdireccion de Apoyo Juridico Registral 47 Caribe 406
Total 3.113 Centro 1.199
Orinoquia 180
Fuente: Plataforma SISG Pacifica 298
Total 2.310

Codigo: MP - CNEA-PO-02-FR- 14

Version: 05

Fecha: 02 -07 - 2024

Fuente: Plataforma SISG

Superintendencia de
Notariado y Registro



PQRSDF radicadas — Canal Virtual Plataforma Canales de entrada = 4.311

Dependencia Radicadas %
Nivel Central 3.113 57% Dependencia del Nivel Central Chat | C(:r[eg Corre?'pqndenma Presgrx:cl:al Telefono Ventanilla WEB T;ta(lj.PQdRSD
Direcciones Regionales - ORIP 2.310 43% electronico Isica en adicadas
Total 5.423 100% Controly Vigilancia a Curadores Urbanos - 25 1 - - 6 32
Delegada para el Notariado - 8 - - - 1 9
Fuente: Plataforma SISG Delegada para el Registro - 108 2 - - 8 54 172
Delegada para P.R.F. de Tierras - 92 2 - - 2 6 102
Direccion Administrativa y Financiera - 43 17 - - 4 5 69
2.500 2.177
: Direccién de Administracién Notarial - 47 1 - - 7 14 69
2.000 1524 Direccion de Contratacién - 14 - - - 3 17
Direccién de Talento Humano - 46 - - - 18 64
1.500 Direccion de Vigilancia y Control Notarial - 240 8 - - 13 115 376
Direccién Regional Pacifica - - - - - 1 1
833 ¢
1.000 716 Direccion Técnica de Registro - 228 4 - - 3 48 283
IVC Catastral - 44 - - - 3 13 60
500 40 11 57 Oficina Asesora de Planeaci6n - 2 - - - 4 6
- - - - 2 63 Oficina Asesora Juridica - 72 - - - 3 12 87
m A "
- Oficina de Atencién al Ciudadano - 1.152 3 - - 17 526 1.698
C(\'Z’} {\\(,o . é}(’/b oyg’ OQO N $<8’ Oficina de Control Disciplinario Interno - 7 1 - - - 8
S < & *
xS -2 S > Q& Oficina de Tecnologias de la Informacion - 11 - - - - 11
\Q/(" (\(‘ > A Q%
Q/OQ’ 06‘?’ & Secretaria General - - - - - 1 1 2
Q) 2
o @‘—)Q Q‘\Q’ Subdireccién de Apoyo Juridico Registral - 38 1 - - 2 6 47
\
(_,o Total - 2177 40 - - 63 833 3.113
M Nivel Central ™ ORIP Fuente: Plataforma SISG
Fuente: Plataforma SISG
. - . Correo  Correspondencia Presencial . . Total PQRSD
Direccion Regional Chat P pe Teléfono  Ventanilla Web . Q
electrénico fisica en OAC Radicadas
Andina 156 1 - - 2 68 227
Caribe 289 2 - - 2 113 406
Centro 746 7 - 1 43 402 1.199
Orinoquia 160 1 - - 2 17 180
Cédigo: MP - CNEA - PO - 02 - FR - 14 Pacifica 173 - - 1 8 116 298 i + .
Total 1.524 11 - 2 57 716 2.310 Superintendencia de

Version: 05
Fecha: 02 -07 - 2024

Fuente: Plataforma SISG

Notariado y Registro



PORSDF retornadas a la Oficina de Atencion al Ciudadano = 161

. PQRSDF Retornadas
Canal Virtual 2 Febrero 2025
Canal Virtual - Plataforma Nivel Central 114
Canal Virtual - Plataforma ORIP 47
Total 161

Fuente: Plataforma SISG

Dependencias del Nivel Central PQRSD Retornadas ORIP PQRSD Retornadas Febrero
Febrero y
Direccion de Vigilanciay Control Notarial 32 Bogota Zona Centro 17
- ) y Bogotda Zona Norte 5
Oficina de Atencion al Ciudadano 19 Neiva 3
Delegada para el Registro 12 Ibagué 2
Delegada para el Notariado 10 Medellin Norte 2
Direccion Técnica de Registro 9 Pereira 2
Direccion de Administracion Notarial 7 Soacha 2
Delegada para P.R.F. de Tierras 5 Ubate 2
- . L Yopal 2
Oficina de Tecnologias de la Informacién 5 .
. B . . ) . Acacias 1
Direccién Administrativay Financiera 4 .
Barrancabermeja 1
Oficina Asesora Juridica 4 Bogotd Zona Sur 1
Direccién de Contratacion 2 Cali 1
Secretaria General 2 Cartagena 1
Direccion de Talento Humano 1 Chaparral 1
Oficina Asesora de Planeaci6n 1 Pensilvania 1
Oficina de Control Disciplinario Interno 1 Q_u'bdo_ 1
Total 114 Sincelejo 1
Sogamoso 1
Total 47
Fuente: Plataforma SISG Fuente: Plataforma SISG
Codigo: MP - CNEA - PO - 02 - FR - 14 R v .
Versién: 05 Superintendencia de
Fecha: 02— 07 - 2024 Notariado y Registro




PQRSDF retornadas a la Oficina de Atencion al Ciudadano

Concepto Febrero

PQRSD Radicadas por medio del Canal Virtual — Plataforma 5.423
PQRSD Retornadas a la Oficina de Atencidn al Ciudadano 161
% No Conforme 2,97%

Fuente: Plataforma SISG

Para analizar la eficiencia de los funcionarios de la Oficina de Atencion al Ciudadano, asignados a la
actividad de radicacion; se tomo el valor total de las PQRSD radicadas por medio del canal virtual —
plataforma y se confrontd contra el valor total de las PQRSD retornadas a la Oficina de Atencion al
Ciudadano para obtener el porcentaje de producto No Conforme.

El Indicador N°4 del Proceso Atencion a Peticiones, denominado “Porcentaje de PQRSD Retornadas”
de la Oficina de Atencidn al Ciudadano, tiene establecida una meta del 6%.

Se observa gue la Oficina de Atencion al Ciudadano para febrero cumplio con la meta establecida.
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Cédigo: MP - CNEA - PO - 02 - FR - 14 . .
Versién: 05 Superintendencia de

Fecha: 02— 07 - 2024 Notariado y Registro




Seguimiento al tiempo de respuesta de las PQRSDF radicadas por medio de la plataforma - Nivel Central

Tiempo de respuesta Cant.lda(.i PQRSDF Porcentaje
Finalizadas
Menos de 12 horas 650 28% Estado PQRSDF Febrero
1dia 433 19% PQRSDF Radicadas Plataforma SISG - Nivel Central 3.113
Entre 13 y 23 horas 334 14% PQRSDF Vencidas 49
2 d[as 166 7% Numero de peticiones respondidas en términos de Ley 3.064
3 dllas 100 4% Porcentaje 98%
4 dias 88 4% Meta Indicador 95% - RCCD-PO-01-INDI-1 Si Cumplio
13 dias 76 SZA’ PQRSDF Finalizadas Plataforma SISG 2.331
ii g:zz i;l 202 Pendientes en Términos 733
12 dias 45 204 Pendientes por aprobar -
6 dias a4 20 En tramite 733 715
5 dias 37 20 Total PQRSF radicadas ORIP - Plataforma 3.113
20 dias 37 2% SISG
7 dias 35 2% . . . L
8 dias 32 1% PQRSDF Pendientes (Vencidas + Pendientes en Términos) 782
11 dias 28 1% Fuente: Plataforma SISG
9dias 22 1%
10 dias 20 1%
17 dias 18 1%
19 dias 18 1%
18 dias 12 1%
15dias 11 0%
16 dias 9 0%
22 dias 3 0%
23 dias 1 0%
24 dias 1 0%
25 dias - 0%
26 dias - 0%
27 dias - 0%
28 dias - 0%
29 dias - 0%
30 dias - 0%
Cédigo: MP - CNEA - PO - 02 - FR- 14 81 dias ] 0% v
Versién: 05 Mas de un mes - 0% Superintendencia de
Fechas 02 - 07 - 2024 Total 2.331 100% Notariado y Registro
Fuente: Plataforma SISG -




PQRSDF vencidas seguimiento mensual 2025 - Nivel Central

Codigo: MP - CNEA-PO-02-FR-14
Version: 05
Fecha: 02 -07 - 2024

Dependencia del Nivel Central Enero Febrero
Direccion de Vigilancia y Control Notarial 31 49
Total 31 49
58%

Fuente: Plataforma SISG

Superintendencia de
Notariado y Registro



PQRSDF vencidas acumuladas en la Plataforma SISG - Nivel Central (desde Junio 2018 a la fecha del corte).
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Oficina de Tecnologias de la Informacidn - - -
Oficina Asesora Juridica - 1 -
Oficina Asesora de Planeacion - - -
Direccion Técnica de Registro - 1 -
Oficina de Atencién al Ciudadano - - -
Delegada para el Notariado - - -
Delegada parala P.R.F. de Tierras - - -
Secretaria General - - -
Direccion Regional Caribe - - -
Direccion Regional Orinoquia - - -
Direccion de Talento Humano - - -
Direccion Administrativay Financiera - - -
Direcciéon de Administracién Notarial - - 2
Direccion de Vigilanciay Control Notarial - 5 -
IVC Catastral - - -
Total - 7 2
-71%

Fuente: Plataforma SISG

C6digo: MP - CNEA - PO - 02 - FR - 14 . 3 .
Versién: 05 Superintendencia de

Fecha: 02— 07 - 2024 Notariado y Registro




Oficinas de Registro de Instrumentos
Publicos — ORIP

Canal Virtual — Plataforma



- L4
PQRSDF I’adlcadaS pOI’ Reglon - 2310 Di . . . L . Pendientes Pendientes en
ireccién Regional Radicadas Finalizadas Pendientes : P
Vencidas Términos

Andina 227 181 46 - 46

Caribe 406 346 60 2 58

Centro 1.199 1.002 197 2 195

Orinoquia 180 130 50 1 49

Pacifica 298 148 150 1 149

Total 2.310 1.807 503 6 497

m Centro

m Caribe

® Andina

Codigo: MP - CNEA-PO-02-FR-14
Version: 05
Fecha: 02-07 - 2024

= Orinoquia

m Pacifica

Fuente: Plataforma SISG

Fuente: Plataforma SISG

Notariado y Registro



Seguimiento al tiempo de respuesta de las PQRSDF radicadas por medio de la plataforma - ORIP

. Cantidad PQRSDF .
Tiempo de respuesta Finalizad Porcentaje
_ Inalizadas Estado PQRSDF Febrero

1dia 263 15%

3 dias 177 10%

2 dias 171 9% PQRSDF Radicadas Plataforma SISG - ORIP 2.310

4 dias 143 8% PQRSDF Vencidas 6

6 dias 137 8% } . . L.

Entre 13y 23 horas 136 8% Numero de peticiones respondidas en términos de Ley 2.304

5dias 118 7% Porcentaje 99,74%

Menos de 12 horas 116 6% . . .

0f - - - - -

7 dias 111 6% Meta Indicador 95% - RCCD-PO-01-INDI-2 Si Cumplio

9dias 61 3% PQRSDF Finalizadas Plataforma SISG 1.807

13 dfas 61 3% Pendientes en Términos 497

12 dias 48 3%

10 dias a1 204 Pendientes por aprobar 74 -

14 dias 41 2% En tramite 423 -

8 dias 37 2% :

11 dias 36 20 Total PQRSF radicadas ORIP - Plataforma SISG 2.310

15 dias 21 1%

20 dias 18 1% . . . P

+

21 dias 16 1% PQRSDF Pendientes (Vencidas + Pendientes en Términos) 503

16 dias 14 1%

18 dias 11 1%

17 dias 10 1%

19 dias 10 1%

22 dias 8 0% Fuente: Plataforma SISG

23 dias 1 0%

24 dias 1 0%

25 dias - 0%

26 dias - 0%

27 dias - 0%

28 dias - 0%

29 dias - 0%

30 dias - 0%

31dias - 0%

Mas de un mes - 0% ¢
Codigo: MP - CNEA - PO - 02 - FR - 14 R .
Version: 05 Total 1.807 100% Superintendencia de
Fecha: 02— 07 - 2024 Notariado y Registro

Fuente: Plataforma SISG -




PQRSDF vencidas acumuladas en la Plataforma SISG — Regionales (desde Junio 2018 a la fecha del corte).
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Andina 1
Centro 3 8 2
Caribe 6 11 13
Orinoquia - 1
Pacifica 2 1 2
Total 12 21 17
75% -19%

Codigo: MP - CNEA-PO-02-FR-14
Version: 05
Fecha: 02 -07 - 2024

Fuente: Plataforma SISG

Superintendencia de
Notariado y Registro



PQRSDF vencidas acumuladas en la Plataforma SISG — Regional Andina / ORIP (desde Junio 2018 a la fecha del corte).
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Andina Segovia 1
Fuente: Plataforma SISG
Codigo: MP - CNEA - PO - 02 - FR - 14 R v .
Version: 05 Superintendencia de
Fecha: 02— 07 - 2024 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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Centro Bogota Zona Norte 1 - 1
Bogota Zona Sur - 2
Caqueza - - 1
Fusagasuga - 3
Melgar 1 -
Pitalito 1 -
Zipaquira - 3
Total 3 8 2

Fuente: Plataforma SISG

C6digo: MP - CNEA - PO - 02 - FR - 14 . 3 .
Versién: 05 Superintendencia de

Fecha: 02— 07 - 2024 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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Caribe Ciénaga 5 6 9
Corozal - - 2
Fundacién - 1
Sabanalarga - 4 1
Sitionuevo 1 -
Valledupar - - 1
Total 6 11 13
Fuente: Plataforma SISG
C6digo: MP - CNEA - PO - 02 - FR - 14 . 3 .
Versién: 05 Superintendencia de
Fecha: 02— 07 - 2024 Notariado y Registro




PQRSDF vencidas acumuladas en la Plataforma SISG — Regional Pacifica / ORIP (desde Junio 2018 a la fecha del corte).
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Pacifica  Barbacoas 1
Ipiales
P 1 1
Pasto
1
Palmira
1
Total
2 1 2

Fuente: Plataforma SISG

C6digo: MP - CNEA - PO - 02 - FR - 14 . 3 .
Versién: 05 Superintendencia de

Fecha: 02— 07 - 2024 Notariado y Registro




PQRSDF vencidas acumuladas en la Plataforma SISG — Regional Orinoquia / ORIP (desde Junio 2018 a la fecha del corte).
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Orinoquia  Puerto Asis - 1
Total - 1

Fuente: Plataforma SISG

C6digo: MP - CNEA - PO - 02 - FR - 14 . 3 .
Versién: 05 Superintendencia de

Fecha: 02— 07 - 2024 Notariado y Registro




Tipologias PQRSDF

C6digo: MP - CNEA - PO - 02 - FR - 14 . 3 .
Versién: 05 Superintendencia de

Fecha: 02— 07 - 2024 Notariado y Registro




Categorias PQRSDF

N° Categoria Categoria Cantidad %
1 Peticiones 2.876 53%
2 Quejas 97 2%
3 Reclamos 451 8%
4 Sugerencias 1 0%
5 Denuncias por corrupcion 4 0%
6 Peticion entre autoridades 989 18%

Peticion de Informacidn elevada
7 , 1 0%
por la Defensoria del Pueblo

8 Peticiones incompletas 400 7%
9 Traslado por no competencia 538 10%
10 Otros 68 1%

Fuente: Plataforma SISG

Codigo: MP - CNEA-PO-02-FR-14
Version: 05
Fecha: 02 -07 - 2024

m Peticiones

m Quejas

m Reclamos
Sugerencias

® Denuncias por corrupcion

m Peticion entre autoridades

m Peticion de Informacion elevada por la Defensoria del Pueblo

m Peticiones incompletas

m Traslado por no competencia

m Otros
Fuente: Plataforma SISG

Notariado y Registro



Categoria Peticiones = 2.876

Codigo: MP - CNEA-PO-02-FR-14
Version: 05

Categoria Clase Cantidad Porcentaje
Solicitud de correccién 475 17%
Tramite registral 424 15%
Informacién General areas administrativas 403 14%
Informacién General Registral 240 8%
Tramite nivel central 155 5%
Solicitud de Documentos 141 5%
Solicitud orientacidn registral 130 5%
Interés Particular 100 3%
Informacién General Notarial 92 3%
Informacién estado proceso de registro 86 3%
Consulta de propiedades (consulta indice de propietario) 86 3%
Consultas Juridicas 69 2%
Solicitud orientacién notarial 67 2%
Soporte certificados de tradicion en linea 55 2%
Recurso de reposicion 50 2%
Informacién estado tramite registral 37 1%
Devolucioén de dinero Derechos de Registro 31 1%
Certificado de no propiedad 24 1%
Devolucion de dinero Certificado de Tradicion 19 1%
Estado recurso apelacion 18 1%
Informacion estado solicitud correccién 16 1%
Estado recurso reposicion 16 1%
Informacién General formalizacidn, restituciény proteccion de tierras 15 1%
Interoperabilidad Registro-Catastro Multipropdsito 15 1%
Curadurias 15 1%
Recurso de apelacion 14 0%
Actualizacion base de datos 9 0%
Certificado especial de pertenencia 9 0%
Estado actuacion administrativa 7 0%
Informacién Sucesion 7 0%
Concursos de méritos 6 0%
Soporte consulta indice de propietarios 6 0%
Solicitud convenio VUR 6 0%
Medida cautelar - embargo o levantamiento 5 0%
Apertura folio matricula de antiguo sistema 5 0%
Solicitud orientacion registro - catastro 4 0%
Solicitud bono pensional 4 0%
Recurso de Queja 4 0%
Informacién Tramite Legalizacion de Tierras 2 0%
Informacién Testamento 2 0%
Informacién tramite de licencias y certificaciones de Curadurias 1 0%
Informes de Congresistas 1 0%
Informacién Estadistica 1 0%
Solicitud orientacién curadurias 1 0%
Solicitud prohibicién de enajenar 1 0%
Solicitud de Bono Pensional 1 0%
Firma Certificado de Tradicion (apostilla) 1 0%

Total 2.876 100%

Fecha: 02 -07 - 2024

Fuente: Plataforma SISG

Superintendencia de
Notariado y Registro



Categoria Quejas = 97

Oficinasenel Cantidadde

Categoria Clase Cantidad  Porcentaje Categoria Clase pais quejas Porcentaje
Quejas Registrador 30 31% Quejas Registrador 195 30 15%
Notario 54 56% Notario 907 54 6%
Curador 4 4% Curador 75 4 5%
Funcionario 5 5% Funcionario _ 5 _
Catastro 4 4%
Total 97 100% Catastro - 4 -
Total 97

Fuente: Plataforma SISG

Fuente: Plataforma SISG

Categoria ReCIam 0S = 451 Categoria Clase Cantidad Porcentaje

Reclamos Tramite Notarial 155 34%
Tramite Registral 130 29%
Servicios en Linea 77 17%
Mala prestacién del servicio curadurias 27 6%
Mala prestacién del servicio registral 17 4%
Mala prestacién del servicio catastro 8 2%
Tramite Nivel Central 6 1%
Mala prestacion del servicio nivel central 6 1%
Mala prestacién del servicio notarial 6 1%
Demora tramite registral 5 1%
Demora correccion 2 0%
Correccién base de datos 2 0%
Licenciasy certificaciones de Curadurias 1 0%
Incumplimiento protocolos de bioseguridad ORIP 1 0%
No prestacién del servicio registral 1 0%
No prestacién del servicio notarial 1 0%
Error de base de datos 1 0%
No prestacion del servicio notarial 1 0%
Solicitud de correccién 1 0%
Demora proceso de registro 1 0%
Incumplimiento horario de atencién en ORIP 1 0%
Demora actuacién administrativa 1 0%
Cédigo: MP - CNEA - PO - 02 - FR - 14 Total 451 100% i ¥ .
Version: 05 Superintendencia de
Fecha: 02 - 07 - 2024 Fuente: Plataforma SISG Notariado y Registro




Sugerencias =1

Categoria Clase Cantidad Porcentaje
Sugerencias Notarias 1 100%
Total 1 100%

Fuente: Plataforma SISG

1 1A — Categoria Clase Cantidad Porcentaje
DenunCIaS por CorrUpCIOn 4 Denuncias por corrupcion Nivel Central 2 50%
Notarias 2 50%
Total 4 50%
Fuente: Plataforma SISG
Categoria Clase Cantidad Porcentaje

Peticidn entre autoridades = 989

Peticion entre autoridades

Peticidn entre autoridades

Solicitud inscripciéon medida cautelar
Informacion sobre bienes inmuebles
Solicitud cancelaciéon medida cautelar
Prohibicion de enajenar

Total

440 44%
247 25%
129 13%
117 12%
56 6%
989 100%

Fuente: Plataforma SISG

Peticion de informacion elevada por la Defensoria del Pueblo =1

Codigo: MP - CNEA-PO-02-FR-14
Version: 05
Fecha: 02 -07 - 2024

Categoria

Clase

Cantidad Porcentaje

Peticién de Informacion elevada por la Defensoria del Pueblo

Peticion de Informacion elevada por la Defensoria del Pueblo

1 100%

Total

1 100%

Fuente: Plataforma SISG
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Peticiones incompletas = 400

Categoria Clase Cantidad Porcentaje
Peticiones incompletas Peticiones incompletas 400 100%
Total 400 100%
Fuente: Plataforma SISG
Traslado por Competencia — 538 Categoria Clase Cantidad Porcentaje
Traslado No competencia Traslados 338 63%
Notarias 138 26%
Registraduria (Registros civiles) 44 8%
Catastro 13 2%
Curadurias 4 1%
Gobernaciones (Impuesto de registro) 1 0%
Total 538 100%
Fuente: Plataforma SISG
O'[rOS = 68 Categoria Clase Cantidad Porcentaje
Otros Otros 68 100%
Total 68 100%

Codigo: MP - CNEA-PO-02-FR-14
Version: 05
Fecha: 02 -07 - 2024

Fuente: Plataforma SISG
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CONCLUSIONES

* El canal que mayor numero de solicitudes presento fue el canal virtual — Plataforma, con un total de 5.423, equivalente
al 56%, seguido del canal chat con 1.512 interacciones con los ciudadanos, equivalente al 16%. En tercer lugar el canal
telefénico con 1.314 llamadas, equivalente al 14%. En cuarto lugar el canal presencial con 881, equivalente al 9% y por
ultimo el correo electrénico con 599, equivalente al 6%.

* En febrero, se atendieron 1.314 llamadas telefénicas. Por medio de la herramienta “Teams”.

* Se presentaron 10 categorias de tipologias de PQRSDF, las seis mas significativas son las siguientes: las peticiones
ocupan el primer lugar con 2.876 lo que equivale al 53%. En segundo lugar estan las peticiones entre autoridades con
989, equivalente al 18%. Seguido de los traslados por no competencia con 538, equivalente al 10%. En cuarto lugar los
reclamos con 451, equivalente al 8%. Las peticiones incompletas con 400, equivalente al 7% y las quejas con 97,
equivalente al 2%.

 De los 451 reclamos presentados, los cinco mas relevantes fueron: tramite notarial con 155 equivalente al 34%,
seguido de tramite registral con 130 equivalente al 29%. En tercer lugar servicios en linea con 77, equivalente al 17%.
En cuarto lugar mala prestacion del servicio curadurias con 27, equivalente al 6% y en quinto lugar mala prestacion del
servicio registral con 17 equivalente al 4%.
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Codigo: MP - CNEA-PO-02-FR- 14

Version: 05

CONCLUSIONES

De las 2.876 peticiones de informacidon presentadas, las seis mas relevantes fueron: solicitud de correcciéon con 475,
equivalente al 17%. Tramite registral con 424, equivalente al 15%. Informacion general areas administrativas con 403,
equivalente al 14%. Informacidén general registral con 240, equivalente al 8%. Tramite nivel central con 155,
equivalente al 5% y solicitud de documentos con 141, equivalente al 5%.

Se recibieron 989 peticiones entre autoridades recibidas durante el mes, las mas importantes fueron: peticiones entre
autoridades con 440 equivalente al 44%, seguido de las solicitudes de inscripcion de medidas cautelares con 247
equivalente al 25%. En tercer lugar informacion sobre bienes inmuebles con 129 equivalente 13%. En cuarto lugar las
solicitudes de cancelacion de medidas cautelar con 117 equivalente al 12% y por ultimo prohibicion de enajenar con
56 equivalente al 6%.

Se realizaron 538 traslados por no competencia y se distribuyeron de la siguiente manera: 338 traslados, 138 a
Notarias, 44 registros civiles a la Registraduria Nacional del Estado Civil, 13 a Catastro. 4 a Curadurias y 1 a
Gobernaciones (Impuesto de Registro)

Las 97 quejas estan distribuidas de la siguiente manera: de 195 Oficinas de Registro, se presentaron 30 quejas contra
Registradores de Instrumentos Publicos, lo que equivale al 15%. De 907 Notarias, se presentaron 54 quejas contra
notarios, lo que equivale al 6%. De 75 curadurias, se presentaron 4 quejas contra curadores lo que equivalente al 5%.
Se presentaron 5 quejas contra funcionarios (planta global SNR / ORIP) y 4 contra Catastro.
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CONCLUSIONES

 Se recibieron 549 correos electrénicos, de los cuales 549 se respondieron de manera
inmediata y 306 se enviaron a correspondencia para radicacion.

e Durante febrero de 2025 se radicaron 5.423 PQRSDF por medio de la Plataforma SISG, de las
cuales se retornaron a la Oficina de Atencién al Ciudadano 161, generando un porcentaje No
Conforme de 2,97%. La meta del indicador establecido para la OAC es un 6%. Esto quiere
decir que se cumplié con la meta.

\ /
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RECOMENDACIONES

« La Oficina de Atencion al Ciudadano, sugiere a las diferentes dependencias del Nivel Central como
a las Oficinas de Registro de Instrumentos Publicos del pais a consultar a diario la Plataforma
Sistema Integrado de Servicios y Gestion — SISG, con el objetivo de conocer cada una de las
PQRSDF que se le hayan asignado para responderlas y evitar que se venzan.

« Los Directivos del Nivel Central y los diferentes Registradores de Instrumentos Publicos del pais
deben consultar a diario su correo electronico institucional para revisar los correos que envia el
funcionario del Grupo de Atencion al Ciudadano asignado para hacer el seguimiento de las
PQRSDF proximas a vencerse.

« Al presentarse una PQRSDF retornada al Grupo de Atencion al Ciudadano por parte del
responsable asignado para responder la misma, debe argumentar de forma concreta por medio de
la Plataforma SISG, la causa de la devolucion.

« Si alguna dependencia debe retornar una PQRSD a la Oficina de Atencion al Cludadano no la
puede retornar vencida.
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RECOMENDACIONES

« Todas las PQRSDF que ingresen por correo electronico, se deben direccionar a la Oficina de
Gestion Documental para que sean radicadas por medio de la Plataforma Sistema Integrado
de Servicios y Gestion — SISG.

« Todas las PQRSDF deben radicarse por medio de la Plataforma SISG, ya que es el canal
oficial.
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