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1. Introducción 

 
La Oficina de Atención al Ciudadano en cumplimiento de la competencia establecida en el 
Decreto 2723 del 29 de diciembre de 2014, en los artículos 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 periódicamente informes estadísticos de PQRS, su naturaleza, 
frecuencia, causas probables y resultados de la trazabilidad de las mismas”, se permite colocar 
en conocimiento de la ciudadanía el informe de PQRSDF correspondiente al mes de julio de  
2025. 
 
Para la atención de los temas relacionados con los diferentes canales de atención, el Despacho 
del Superintendente de Notariado y Registro cuenta con la jefatura denominada “Oficina de 
Atención al Ciudadano” creada mediante el Decreto 2723 del 29 de diciembre de 2014, 
encargada de brindar la orientación al ciudadano respecto de los trámites y servicios que ofrece 
la Entidad por medio de los diferentes canales de atención, realizar la gestión interna para la 
atención oportuna de las solicitudes de los ciudadanos. 
 
Así mismo, realiza el análisis 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 Públicos 
– ORIP del país, entidades del Orden Nacional y entre otros allegadas por la radicación por 
medio de la página 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 atención a las PQRSDF y apoya en la descongestión de las 
dependencias misionales prestando un primer nivel de servicio en la atención de las peticiones 
ciudadanas con contenidos o consultas de primer nivel (solicitud de orientación e información 
general).  
 
Además, hace un énfasis en el seguimiento y trazabilidad de las PQRSDF asignadas y en el 
cumplimiento de los protocolos de atención al ciudadano, empleando el Sistema de Gestión de 
Documento Electrónico de Archivo (SGDEA), denominado “DOCU SUPERINTENDENCIA DE 
NOTARIADO Y REGISTRO”, que se implementó mediante la Resolución N°02210 del 05 de 
marzo de 2025, como el sistema oficial y exclusivo para la gestión documental de la SNR.    
 

http://www.supernotariado.gov.co/
https://www.supernotariado.gov.co/atencion-servicios-ciudadania/pqrsdf/
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2. Desarrollo 

El presente informe tiene como objetivo consolidar información para la ciudadanía sobre el 

tratamiento de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones para el 

mes de julio de 2025, en el marco de lo dispuesto en la Ley 1474 de 2011 y la Ley 1755 de 

2015, en particular, el deber que le impone a las Entidades Públicas de recopilar datos sobre 

estas actuaciones ciudadanas.  

2.1. Análisis PQRSDF 

Mediante el informe generado por el Sistema de Gestión de Documento Electrónico de Archivo 

(SGDEA) – DOCU, denominado “consulta términos de cumplimiento” y exportado a formato 

Excel, del periodo comprendido entre el 1ro. al 31 de julio de 2025, se presenta el seguimiento 

de las PQRSDF para dar cumplimiento al Plan Anual de Gestión de la Oficina de Atención al 

Ciudadano 2025, por medio de la actividad propuesta OAC-DESP-09 “Realizar la publicación 

de los informes mensuales de PQRSDF en la página web de la SNR”. 

2.2.  Seguimiento PQRSDF radicadas por medio de la Plataforma 

Se presenta la distribución de las asignaciones de las PQRSDF radicadas tanto en las 

dependencias del Nivel Central, Direcciones Regionales como en las diferentes Oficinas de 

Registro de Instrumentos Públicos - ORIP del país: 

Tabla 1. Total PQRSDF Radicadas Plataforma 

  

Dependencia Radicadas 
Plataforma 

% 

Nivel Central                14.602  41% 

Direcciones Regionales - ORIP                20.814  59% 

Total                35.416  100% 
Fuente: Plataforma DOCU. 

 

Durante julio por medio de la Plataforma DOCU, se radicaron 35.416 solicitudes, de las cuales 

14.602 se asignaron a las dependencias del Nivel Central, equivalente a un 41% y el resto se 

asignaron a las diferentes ORIP del país, es decir, 20.814 peticiones, equivalente al 59%. 
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Se observa un crecimiento de un 22% frente al mes anterior, es decir, en junio se radicaron 

28.954 solicitudes incrementándose en 6.462 peticiones en julio.  

 

Tabla 2. Total PQRSDF Radicadas Plataforma – Nivel Central 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Plataforma DOCU. 

En el Nivel Central, se radicaron 14.602 solicitudes. Las más representativas fueron: La 

Dirección Administrativa y Financiera con un 24,23%, la Superintendencia Delegada para la 

Protección, Restitución y Formalización de Tierras con un 23,96%, la Oficina de Atención al 

Ciudadano con un 10,62%, la Dirección de Administración Notarial con un 8,66%, la Dirección 

Técnica de Registro con un 7,88%, la Dirección de Talento Humano con un 6,78%, la 

Superintendencia Delegada para el Registro con un 5,51% entre otros. 

Tabla 3. Total PQRSDF Radicadas Plataforma – Nivel Regional 

 

 

 

Dependencia
Radicadas

Plataforma
%

Dirección Administrativa y Financiera 3.567                   24,43%

Superintendencia Delegada para la Protección, Restitución y Formalización de Tierras 3.499                   23,96%

Oficina de Atención al Ciudadano 1.551                   10,62%

Direccion de Administracion Notarial 1.265                   8,66%

Dirección Técnica de Registro 1.150                   7,88%

Dirección de Talento Humano 990                       6,78%

Superintendencia Delegada para el Registro 804                       5,51%

Direccion de Vigilancia y Control Notarial 657                       4,50%

Oficina Asesora Juridica 253                       1,73%

Oficina de Registro de Instrumentos Públicos 210                       1,44%

Superintendencia Delegada para el Notariado 184                       1,26%

Subdirección Apoyo Jurídico Registral 153                       1,05%

Oficina Asesora de Planeación 72                         0,49%

Oficina de Tecnologías de la Información 72                         0,49%

Dirección de Contratación 60                         0,41%

Dirección Regional Pacífica 34                         0,23%

Despacho del Superintendente de Notariado y Registro 29                         0,20%

Oficina de Control Disciplinario Interno 21                         0,14%

Secretaría General 10                         0,07%

Direccion Regional Caribe 9                           0,06%

Dirección Regional Central 6                           0,04%

Dirección Regional Andina 3                           0,02%

Dirección Regional Orinoquia 3                           0,02%

Total 14.602                 100%

Direccion 

Regional

Radicadas

Plataforma
%

Central 10.889                 52%

Pacífica 3.862                   19%

Caribe 2.246                   11%

Andina 2.053                   10%

Orinoquia 1.764                   8%

Total 20.814                 100%
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Fuente: Plataforma DOCU. 

En las cinco Direcciones Regionales, las tres más relevantes fueron la Central con un 52%, la 

Pacífica con un 19% y la Caribe con un 11%. Teniendo en cuenta las ORIP con mayor número 

de PQRSDF radicadas fueron las siguientes: 

Tabla 4. Total PQRSDF Radicadas Plataforma – ORIP  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Plataforma DOCU. 

Las ORIP con mayor número de radicaciones de PQRSDF, correspondió a Bogotá Zona Centro 

con un 10,97% del total de 20.814 seguido por la Oficina de Cali con un 10,58%. En tercer lugar, 

Bogotá Zona Sur con un 6,48%, en cuarto lugar, Bogotá Zona Norte con 5,50% y en quinto lugar 

la Oficina de Bucaramanga con un 4,67% entre otros. 

 

 

ORIP
Radicadas

Plataforma
%

 Bogotá Zona Centro 2.283                   10,97%

 Cali 2.202                   10,58%

 Bogotá Zona Sur 1.349                   6,48%

 Bogotá Zona Norte 1.145                   5,50%

 Bucaramanga 973                       4,67%

 Cúcuta 651                       3,13%

 Florencia 639                       3,07%

 Popayan 632                       3,04%

 Cartagena 500                       2,40%

 Barranquilla 494                       2,37%

 Neiva 445                       2,14%

 Medellin Zona Norte 432                       2,08%

 Tunja 396                       1,90%

 Ocaña 382                       1,84%

 Armenia 325                       1,56%

 Facatativá 287                       1,38%

 Ibagué 246                       1,18%

 Zipaquirá 243                       1,17%

 Barrancabermeja 229                       1,10%

 Manizales 219                       1,05%

 Yopal 216                       1,04%

 Sincelejo 192                       0,92%

 Fusagasugá 181                       0,87%
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2.3. Estado de la Gestión PQRSDF 

Teniendo en cuenta la gestión realizada frente a las PQRSDF asignadas, el seguimiento se 

clasifica en gestionado o pendiente para poder determinar la eficiencia del proceso. 

 

Tabla 5. Total PQRSDF Estado Gestión.  

 

 

 

 

Fuente: Plataforma DOCU. 

 

En el Nivel Central, se gestionó un 68% de las solicitudes presentadas el restante 32% se 

encuentra pendiente. En las Direcciones Regionales – ORIP, un 80% fue gestionado quedando 

pendiente un 20%.  

La Oficina de Atención al Ciudadano, en cumplimiento de sus labores de seguimiento 

contenidas en el Decreto 2723 de 2014, informa vía correo electrónico al nivel central y regional 

las PQRSDF vencidas y próximas a vencer con el objetivo de que todas las Dependencias 

gestionen sus radicados. En el mes de julio se realizaron cuatro (4) informes semanales en los 

que se relacionaron las PQRSDF en estado vencido y tres (3) informes de PQRSDF próximas 

a vencer. 

Del reporte de PQRSDF vencidas, la Oficina de Atención al Ciudadano toma una muestra 

aleatoria para determinar las causales generales cualitativas de vencimiento por Dependencia 

del Nivel Central y ORIP, las cuáles son comunicadas a toda la Entidad. En el mes de julio se 

realizaron cuatro (4) informes semanales respecto de esta actividad.  

 

 

Gestionado Pendiente Gestionado Pendiente

Nivel Central 14.602                 9.927                       4.675                  68% 32%

Direcciones Regionales - ORIP 20.814                 16.624                    4.190                  80% 20%

Total 35.416                 26.551                    8.865                    

Estado de la Gestión
Radicadas

Plataforma

Estado de la Gestión

Dependencia
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Tabla 6. Total PQRSDF Estado Gestión -  Nivel Central. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Plataforma DOCU. 

El desglose de la gestión en las Direcciones Regionales – ORIP fue la siguiente: 

Tabla 6. Total PQRSDF Estado Gestión -  Nivel Regional. 

 

 

 

 

 

Fuente: Plataforma DOCU. 

La Dirección Regional Centro, tuvo el número más alto de radicaciones con 10.889 durante julio. 

De las cuales gestionó el 81% quedando pendiente un 19%, equivalente a 2.103 solicitudes en 

Gestionado Pendiente Gestionado Pendiente

Andina 2.053                   1.743                       310                     85% 15%

Caribe 2.246                   1.468                       778                     65% 35%

Central 10.889                 8.786                       2.103                  81% 19%

Orinoquia 1.764                   1.538                       226                     87% 13%

Pacífica 3.862                   3.089                       773                     80% 20%

Total 20.814                 16.624                    4.190                  80% 20%

20.814               100%

Direccion Regional
Radicadas

Plataforma

Estado de la Gestión Estado de la Gestión

Gestionado Pendiente Gestionado Pendiente

Dirección Administrativa y Financiera 3.567                   2.127                       1.440                  60% 40%

Superintendencia Delegada para la Protección, 

Restitución y Formalización de Tierras
3.499                   2.751                       748                     79% 21%

Oficina de Atención al Ciudadano 1.551                   1.466                       85                        95% 5%

Direccion de Administracion Notarial 1.265                   797                          468                     63% 37%

Dirección Técnica de Registro 1.150                   1.061                       89                        92% 8%

Dirección de Talento Humano 990                       333                          657                     34% 66%

Superintendencia Delegada para el Registro 804                       539                          265                     67% 33%

Direccion de Vigilancia y Control Notarial 657                       357                          300                     54% 46%

Oficina Asesora Juridica 253                       95                             158                     38% 62%

Oficina de Registro de Instrumentos Públicos 210                       116                          94                        55% 45%

Superintendencia Delegada para el Notariado 184                       1                               183                     1% 99%

Subdirección Apoyo Jurídico Registral 153                       88                             65                        58% 42%

Oficina Asesora de Planeación 72                         69                             3                          96% 4%

Oficina de Tecnologías de la Información 72                         23                             49                        32% 68%

Dirección de Contratación 60                         33                             27                        55% 45%

Dirección Regional Pacífica 34                         23                             11                        68% 32%

Despacho del Superintendente de Notariado y Registro 29                         22                             7                          76% 24%

Oficina de Control Disciplinario Interno 21                         14                             7                          67% 33%

Secretaría General 10                         7                               3                          70% 30%

Direccion Regional Caribe 9                           -                                9                          0% 100%

Dirección Regional Central 6                           5                               1                          83% 17%

Dirección Regional Andina 3                           -                                3                          0% 100%

Dirección Regional Orinoquia 3                           -                                3                          0% 100%

Total 14.602                 9.927                       4.675                  68% 32%

14.602               100%

Estado de la Gestión Estado de la Gestión
Radicadas

Plataforma
Dependencia
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espera de una gestión finalizada en la Plataforma DOCU. Seguido de la Dirección Regional 

Pacífica con 3.862, gestionando un 80% y pendiente un 20%. 

 

2.4. Tipologías de PQRSDF (clasificación por tema). 

 

Las 35.416 solicitudes radicadas por medio de la plataforma DOCU, se clasificaron teniendo en 

cuenta el tema para generar el informe de tipologías de PQRSDF que se presenta a 

continuación: 

Tabla 7. Total PQRSDF - Tipologías. 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

Fuente: Plataforma DOCU. 

La tipología reiterada por la ciudadanía es “peticiones de interés particular” con 7.976; respecto a 
“reclamo” y “quejas” que fueron en orden de 374; las “sugerencias” fueron 130 y las “denuncias por actos 
de corrupción” son menores en número de 33.   
 

Tipología
Radicadas

Plataforma
%

Derecho de petición de interés particular (15 días) 7.926                   22%

Autoridades Judiciales (de 1 a 10 días) 5.509                   16%

Informativo/No requiere respuesta (de 1 a 30 días) 4.471                   13%

Consulta (de 1 a 30 días) 3.861                   11%

Petición entre autoridades (10 días) 3.572                   10%

Solicitud de acceso a la información (10 días) 2.931                   8%

Derecho de petición de interés general (15 días) 1.743                   5%

Pertenencia Ley 1561 y 1564 de 2012 (10 días) 1.378                   4%

Solicitud de copia (10 días) 1.111                   3%

Acción Constitucional ( de 1 a 10 días) 793                       2%

Proceso de Restitución de Tierras (de 5 a 20 días) 752                       2%

Petición de Entes de Control  (de 1 a 10 días) 647                       2%

Reclamo (15 días) 197                       1%

Queja (15 días) 177                       0%

Sugerencia (15 días) 130                       0%

Recurso (60 dias) 59                         0%

Peticiones de Periodistas (de 1 a 10 días) 40                         0%

Denuncia por actos de corrupción (15 días) 33                         0%

Estudios Decreto No. 0578 de 2018 (30 días) 32                         0%

Invitación (10 días) 29                         0%

Defensoría del Pueblo (5 días) 11                         0%

Solicitud de informes por los congresistas (5 días) 9                           0%

Solicitud de informes por los concejales  (de 1 a 10 días) 5                           0%

Total 35.416                 100%
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2.5. Canales de atención. 

La Superintendencia de Notariado y Registro, en cabeza de la Oficina de Atención al Ciudadano 

lidera los cinco (5) canales de atención (plataforma, chat, presencial, telefónico y correo 

electrónico) que se utilizan para comunicarse con los usuarios. Son los medios y espacios de que 

se valen los ciudadanos para realizar trámites y solicitar servicios, información, orientación o 

asistencia relacionada con el quehacer de la Entidad.  

Tabla 7. Total Canales. 

 
 

 

 

Fuente: Plataforma DOCU. 

De los cinco canales que dispone la SNR para atender diferentes inquietudes que presentan 

los ciudadanos, el canal más utilizado es la Plataforma DOCU con un 85%, seguido del canal 

chat con un 7%. En tercer lugar, el canal presencial con un 3%. El telefónico con un 2% y por 

último el correo electrónico con un 2%. 
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Canal Julio %

Plataforma 35.416                   85%

Chat 3.017                     7%

Presencial 1.296                     3%

Telefonico 1.025                     2%

Correo electronico 725                         2%

Total 41.479                   100%


