SUPERINTENDENCIA DE NOTARIADO Y REGISTRO

OFICINA ATENCION AL CIUDADANO

INFORME PQRSDF — NOVIEMBRE 2024

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES



PQRSDF radicadas por canal = 9.070 cana Noviembre

%

Plataforma 4.909 54%
Telefénico 1.389 15%
Presencial 1.122 12%
Chat 864 10%
Correo electrénico 786 9%

Total 9.070 100%

\
>

m Correo electronico m Chat m Telefonico Presencial m Plataforma

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

Fuente: Plataforma SISG

Fuente: Plataforma SISG 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 = 2.943

Dependencia Radicadas Finalizadas Pendientes Pend@ntes Penc,jlen_teS en
Vencidas Términos

Controly Vigilancia a Curadores Urbanos 21 14 7 - 7
Delegada para el Notariado 4 4 - - -
Delegada para el Registro 157 110 47 - 47
Delegada para P.R.F. de Tierras 130 90 40 - 40
Despacho del Superintendente 1 1 - - -
Direccion Administrativa y Financiera 63 53 10 - 10
Direccion de Administracion Notarial 80 64 16 - 16
Direccion de Contratacion 5 4 1 - 1
Direccion de Talento Humano 49 21 28 - 28
Direccion de Vigilancia y Control Notarial 320 57 263 59 204
Direccion Regional Andina 1 1 - - -
Direccion Regional Pacifica 1 1 - - -
Direccion Técnica de Registro 185 166 19 - 19
IVC Catastral 41 24 17 - 17
Oficina Asesora de Planeacion 7 2 5 - 5
Oficina Asesora Juridica 112 1 111 - 111
Oficina de Atencion al Ciudadano 1.700 1.692 8 - 8
Oficina de Control Disciplinario Interno 8 7 1 - 1
Oficina de Tecnologias de la Informacion 17 16 1 - 1
Secretaria General 6 6 - - -
Subdireccién de Apoyo Juridico Registral 35 34 1 - 1

Total 2.943 2.368 575 59 516

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 = 4.909

Dependencia Radicadas %

Dependencia Radicadas Nivel Central 2.943 60%
Controly Vigilancia a Curadores Urbanos 21 Direcciones Regionales - ORIP 1.966 40%
Delegada para el Notariado 4 4.909 100%
Delegada para el Registro 157 )
Delegada para P.R.F. de Tierras 130
Despacho del Superintendente 1 Fuente: Plataforma SISG
Direccién Administrativay Financiera 63
Direccién de Administracién Notarial 80
Direccién de Contratacién 5
Direccién de Talento Humano 49
Direccién de Vigilanciay Control Notarial 320
Direccién Regional Andina 1
Direccién Regional Pacifica 1
Direccién Técnica de Registro 185
IVC Catastral 41 Direccion Regional Radicadas
Oficina Asesora de Planeacion 7
Of?c?na Asesora J.l:II’I'dica' 112 Andina 157
Of!c!na de Atencidn (j;]l('tlu'dad'ano 1.700 Caribe 376
Oficina de Control Disciplinario Interno 8
Oficina de Tecnologias de la Informacién 17 Centro 1.094
Secretaria General 6 Orinoquia 77
Subdireccion de Apoyo Juridico Registral 35 Pacifica 262

Total 2.943 Total 1.966
Fuente: Plataforma SISG
Fuente: Plataforma SISG
52:‘;11“32 NEA-PO-G2-TR-14 Superintendencia de
Fecha: 02— 07 - 2024 Notariado y Registro




PQRSDF radicadas — Canal Virtual Plataforma Canales de entrada = 4.909

Dependencia Radicadas Porcentaje
P Plataforma ! Dependencia del Nivel Central Chat Correq Correspondencia ﬁsicaPresenmaI en Telefono Ventanilla WEB Total .PQRSD
electronico OAC Radicadas
; Controly Vigilancia a Curadores Urbanos 14 1 1 5 21
Nivel Central 2.943 60% Delegada para el Notariado 4 - - - 4
Direcciones Regionales - ORIP 1.966 40% Delegada para el Registro 8 3 6 5 187
Delegada para P.R.F. de Tierras 123 2 4 130
Total 4.909 100% Despacho del Superintendente 1 - - 1
Direccion Administrativa y Financiera 50 - 11 63
Direccién de Administracion Notarial 58 - 19 80
Fuente: Plataforma SISG Direccién de Contratacion 3 - 2 5
Direccién de Talento Humano 29 1 1 18 49
2.500 2.191 Dfrecc?o:n de Yigilancia y Control Notarial 198 5 111 320
Direccién Regional Centro - - -
2.000 1.263 Direccion Regional Andina 1 - 1
Direccién Regional Pacifica 1 - - - 1
1.500 680 Direccién Técnica de Registro 142 - 4 39 185
650 IVC Catastral 34 - 2 5 41
1.000 Oficina Asesora de Planeacién 5 - - 2 7
500 Oficina Asesora Juridica 70 - 6 36 112
-1 16 4 1 - 2 - 5348 Oficina de Atencién al Ciudadano 1.327 5 14 354 1.700
- — — Oficina de Control Disciplinario Interno 6 1 1 8
& © S o o ,\\’b <3> Oficina de Control Interno - - -
o & N X Qs/\oo N N Oficina de Tecnologias de la Informacion 13 - - 4 17
& 5 \Qf\ ,\Q} Q/()\\‘ Secretaria General 3 - 1 1 1 6
@z 6?5\ o{,\?’ 3 Subdireccién de Apoyo Juridico Registral - 20 - 9 35
ézo & & Total - 2.101 16 1 53 680 2.943
I R 2
C & ]
QO
Fuente: Plataforma SISG
M Nivel Central mORIP
Fuente: Plataforma SISG
Direccion Regional Chat Correq Corres_pc_)ndenma Presencial Teléfono  Ventanilla Web Total .PQRSD
electronico fisica en OAC Radicadas

Andina - 101 - - - 56 157

Caribe - 228 - - 4 144 376

Centro - 702 3 - 38 351 1.094

Orinoquia - 62 - - 3 12 77

Cédigo: MP - CNEA - PO - 02 - FR- 14 Pacifica 1 170 1 - 3 87 262 . v .
Total 1 1.263 4 - 48 650 1.966 Superintendencia de

Version: 05
Fecha: 02 -07 - 2024

Fuente: Plataforma SISG

Notariado y Registro



PQRSDF retornadas a la Oficina de Atencion al Ciudadano = 111

"

CanalVirtual - Plataforma Nivel Central 90

Canal Virtual - Plataforma ORIP 21

Total 111

Fuente: Plataforma SISG

ORIP PQRSD Betornadas
Noviembre
Dependencias del Nivel Central PQRSD Betornadas ngota ?ona Centro >
Noviembre Sincelejo 2
Direccién de Vigilancia y Control Notarial 14 Yopal 2
Direccion Administrativa y Financiera 13 Armenia 1
Oficina de Atencion al Ciudadano 13 Bogota Zona Norte 1
Delegada para el Registro 10 Cali 1
Delegada para P.R.F. de Tierras 8 Cartagena 1
Direccién Técnica de Registro 7 El Cocuy 1
Oficina Asesora Juridica 6 Ibag.ué 1
Delegada para el Notariado 4 Manizales 1
Direccion de Administracién Notarial 4 Pgsto 1
Oficina de Control Disciplinario Interno 4 Pledec,uesta 1
Oficina de Tecnologias de la Informacion 4 gi?sggn 1
Subdireccién de Apoyo Juridico Registral 3
Total % Sogamoso 1
Total 21
Fuente: Plataforma SISG Fuente: Plataforma SISG
SZ:‘;if,,“SE NEA-PO-G2-TR-14 Superintendencia de
Fecha: 02— 07 - 2024 Notariado y Registro




PQRSDF retornadas a la Oficina de Atencion al Ciudadano

Concepto Noviembre

PQRSD Radicadas por medio del Canal Virtual - Plataforma 4.909
PQRSD Retornadas a la Oficina de Atencidn al Ciudadano 111
% No Conforme 2,26%

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 noviembre cumplié con la meta establecida.

2/
Codigo: MP - CNEA - PO - 02 - FR - 14 . ’ .
Superintendencia de

Version: 05
Fecha: 02— 07 - 2024 Notariado y Registro




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

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

Tiempo de respuesta Cant_lda(?l PQRSDF Porcentaje
Finalizadas

Menos de 12 horas 549 23%
2 dias 312 13%
5 dias 281 12%
1dia 272 11%
3dias 174 7%
Entre 13y 23 horas 160 7%
4 dias 119 5%
6 dias 78 3%
13 dias 42 2%
7 dias 40 2%
21 dias 38 2%
12 dias 34 1%
14 dias 34 1%
8 dias 32 1%
20 dias 31 1%
11 dias 29 1%
22 dias 28 1%
9dias 17 1%
15 dias 15 1%
17 dias 15 1%
19 dias 15 1%
18 dias 11 0%
24 dias 11 0%
10 dias 10 0%
16 dias 9 0%
25 dias 6 0%
23 dias 5 0%
26 dias 1 0%
27 dias - 0%
28 dias - 0%
29 dias - 0%
30 dias - 0%
31dias - 0%
Mas de un mes - 0%

Total 2.368 100%

Fuente: Plataforma SISG

Estado PQRSDF Noviembre

PQRSDF Radicadas Plataforma SISG - Nivel Central 2.943
PQRSDF Vencidas 59
Nuamero de peticiones respondidas en términos de Ley 2.884
Porcentaje 98%
Meta Indicador 95% - RCCD-PO-01-INDI-1 Si Cumplio
PQRSDF Finalizadas Plataforma SISG 2.368
Pendientes en Términos 516
Pendientes por aprobar - -
En tramite 516 -

Total PQRSF radicadas ORIP - Plataforma 2943

SISG

PQRSDF Pendientes (Vencidas + Pendientes en Términos) 575

Fuente: Plataforma SISG

Superintendencia de
Notariado y Registro



PQRSDF vencidas seguimiento mensual 2024 - Nivel Central

Dependencia del Nivel Central Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre

Controly Vigilancia a Curadores Urbanos - - - - - - - - - - R
Delegada para el Notariado - - - - - - - - - - .

Delegada para el Registro - - 1 - - - - - - - _
Delegada para P.R.F. de Tierras 1 - 5 - - - - - - - _
Direccién Administrativay Financiera 14 5 2 - - - - - - - -
Direccién de Talento Humano 16 2 2 - - - - - - - -
Direccion Técnica de Registro - - 3 - - - - - - - -
Direccion de Administracion Notarial 2 - 7 - - - - . 1 - .
Direccidn de Contratacion - - - - - - - - - - -
Direccion de Vigilanciay Control Notarial 57 47 57 58 64 18 52 33 64 55 59
IVC Catastral - - - - . - - _ ) 3 )
Oficina Asesora de Planeacion 1 - - - 1 - - - - - -
Oficina Asesora Juridica - - 2 - - - - - - 1 -
Oficina de Atencidén al Ciudadano - - 17 - - - - - - - -
Oficina de Control Disciplinario Interno - - 1 - - - - - - - -
Oficina de ControlInterno - - - - - - - - - - -
Oficina de Tecnologias de la Informacidn - - - - - - - - - - -
Secretaria General - - 1 - - - - - - - -
Subdirecciéon de Apoyo Juridico Registral - - - - - - - - - - i
Direccion Regional Caribe - 2 - - - - - - - - -
Total 91 56 98 58 65 18 52 33 65 56 59
-38% 75% -41% 12% -72% 189% -37% 97% -14% 5%

Fuente: Plataforma SISG
versimgy oo Superintendencia de
Fecha: 02— 07 - 2024 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 Informacién 1 - - - - - - - - - - -
Oficina Asesora Juridica - - - 6 - - - 1 - - - R
Oficina Asesora de Planeacidon - - - - 1 - - - - - - -
Direccion Técnica de Registro - - - 3 - - - - - - - -
Oficina de Atencién al Ciudadano - - - 1 - - - - - - - -
Delegada para el Notariado - - - 2 - - - - - - - -
Delegada parala P.R.F. de Tierras - - - - - - - - 1 - - -
Secretaria General - - . - 1 - - - - - - _
Direccion Regional Caribe - - 2 - - - - - - - - -
Direccién Regional Orinoquia - - - - - - - - R _ - 1
Direccion de Talento Humano 10 8 11 1 - - 6 1 - 3 - 1
Direccion Administrativay Financiera 18 9 6 5 1 1 2 - - - - -
Direccion de Administracion Notarial - 3 - - - - - - - - - -
Direccion de Vigilanciay Control Notarial - 9 1 11 - 2 1 - 1 - 1 -
IVC Catastral - - - - 1 - - - - - - -
Total 29 29 20 29 4 3 9 2 2 3 1 2
0% -31% 45% -86% -25% 200% -78% 0% 50% -67% 100%
Fuente: Plataforma SISG
C6digo: MP - CNEA - PO - 02 - FR - 14 . 3 .
Versién: 05 Superintendencia de
Fecha: 0207 - 2024 Notariado y Registro




Oficinas de Registro de Instrumentos
Publicos — ORIP

Canal Virtual — Plataforma



PQRSDF radicadas por Region = 1.966

Direccion Regional Radicadas Finalizadas Pendientes Pendu_antes Penglen_tes en
Vencidas Términos

Andina 157 128 29 - 29
Caribe 376 312 64 9 55
Centro 1.094 980 114 1 113
Orinoquia 77 75 2 - 2
Pacifica 262 201 61 - 61

Total 1.966 1.696 270 10 260

Fuente: Plataforma SISG

m Andina ®m Caribe mCentro ®= Orinoquia m Pacifica

Cédigo: MP - CNEA - PO - 02 - FR - 14 Fuente: Plataforma SISG ) .
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 - ORIP

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

Cantidad PQRSDF

Tiempo de respuesta Finalizadas Porcentaje

1dia 181 11%
6 dias 162 10%
4 dias 131 8%
3dias 117 7%
5dias 117 7%
7 dias 115 7%
2 dias 102 6%
13 dias 78 5%
Menos de 12 horas 75 4%
14 dias 72 4%
8 dias 68 4%
12 dias 64 4%
Entre 13y 23 horas 55 3%
11 dias 55 3%
19 dias 43 3%
10 dias 41 2%
9dias 40 2%
20 dias 36 2%
21dias 30 2%
15 dias 24 1%
18 dias 20 1%
16 dias 18 1%
17 dias 15 1%
22 dias 11 1%
23 dias 8 0%
24 dias 7 0%
25 dias 4 0%
26 dias 4 0%
28 dias 2 0%
27 dias 1 0%
29 dias - 0%
30 dias - 0%
31dias - 0%
Mas de un mes - 0%

Total 1.696 100%

Fuente: Plataforma SISG

Estado PQRSDF Noviembre

PQRSDF Radicadas Plataforma SISG - ORIP 1.966
PQRSDF Vencidas 10
Numero de peticiones respondidas en términos de Ley 1.956
Porcentaje 99,49%
Meta Indicador 95% - RCCD-PO-01-INDI-2 SiCumplio
PQRSDF Finalizadas Plataforma SISG 1.696
Pendientes en Términos 260
Pendientes por aprobar 34

En tramite 226

Total PQRSF radicadas ORIP - Plataforma SISG 1.966
PQRSDF Pendientes (Vencidas + Pendientes en Términos) 270

Fuente: Plataforma SISG

Superintendencia de
Notariado y Registro



PQRSDF vencidas acumuladas en la Plataforma SISG — Regionales (desde Junio 2018 a la fecha del corte).

-46%

(e1qwaioip ap ¥ |e 81109)
seplouan sajuaipuad
ope|nwnoe [elo]

156%

(2i1qwainou ap T |e 91409)
seplouan sajuaipuad
ope|nwnoe [ejol

Fuente: Plataforma SISG
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Direccion Regional
Total

Pacifica

Caribe
Orinoquia

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

Version: 05

Fecha: 02 -07 - 2024



PQRSDF vencidas acumuladas en la Plataforma SISG — Regional Andina / ORIP (desde Junio 2018 a la fecha del corte).
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ORIP

Regional

Aguaduas

Andina

Armenia

Dosquebradas

Jerico

Marinilla

Neira

Puerto Berrio

Rionegro

Santa Fe de Antioquia

Santa Rosa de Osos

Santo Domingo

Segovia

Sonsoén

Urrao

Yarumal

Total

300% -50% 0% 50% -100% 100% -100%

-86%

-100%

-25%

Fuente: Plataforma SISG

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

Version: 05
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PQRSDF vencidas acumuladas en la Plataforma SISG — Regional Centro / ORIP (desde Junio 2018 a la fecha del corte).
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ORIP

Regional

N

10

Bogota Zona Norte

Centro

Bogota Zona Centro
Bucaramanga

Caqueza

Chaparral

Choconta

Facatativa

Fusagasuga
Gacheta
Honda
Ibagué

16

La Mesa

Libano

Malaga
Melgar
Neiva

Puerto Boyaca
Purificacién

San Andrés (Santander)

Tunja
Vélez

Zipaquira

22
450%

11
-27%

15
50%

10
-41%

17
42%

10 12
20%

0%

10

Total

-73%

60% -50%

-55%

Fuente: Plataforma SISG
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PQRSDF vencidas acumuladas en la Plataforma SISG — Regional Caribe / ORIP (desde Junio 2018 a la fecha del corte).
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ORIP

Regional

Aguachica

Caribe

Barranquilla
Cartagena
Ciénaga

10

Chimichagua

Chinu

Corozal

ElBanco

Monteria
Plato

Riohacha

Sabanalarga

SanJuan del Cesar

Sahagun

Sincelejo

13

Sitionuevo
Soledad

142

Valledupar

16
100%

11
-42%

19
280%

22
47%

13 14 15
8% 7%

8%

12
-92%

159

591%

23

Total

-27%

-77%

Fuente: Plataforma SISG
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PQRSDF vencidas acumuladas en la Plataforma SISG — Regional Pacifica / ORIP (desde Junio 2018 a la fecha del corte).
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ORIP

Regional

Bolivar (Cauca)

Pacifica

Caloto

Cartago

La Cruz

La Unién

Pasto

Palmira

Puerto Tejada

Quibdé

Tumaco

Santander de Quilichao

13
333%

12
100%

10
0%

10
100%

Total

-85%

-75%
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17%
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PQRSDF vencidas acumuladas en la Plataforma SISG — Regional Orinoquia / ORIP (desde Junio 2018 a la fecha del corte).

(aiqwaioip ap ¥ |e 81102)
seplouan sajualpuad
ope|nwnoe [elo|

(s1gwsainou ap T |e 81402)
seplouan sajuaipuad
ope|nwnoe [e10]

(@1gn100 8p 7 |e 81109)
seplouan sajualpuad
ope|nwnoe [e10]

(s1qwandas ap g |e 21409)
seplouan sajuaipuad
ope|nwnoe [e10L

(o1s0be ap Z [e 811092)
seplouan sajualpuad
ope|nwnoe [e101

(o1nlap g e 81109)
seplouaA sajuaipuad
ope|nwnoe [e10]

(owunlap ¢ e au09)
seplouan sajuaipuad
ope|nwnoe [e10]

(ofew ap g e 21109)
seplouaA sajualpuad
ope|nwnoe 2101

(11ge ap € [e 81109)
seplouanA sajuaipuad
ope|nwnoe [e1ol

(ozrew ap ¢ e 81402)
seplouan sajuaipuad
ope|nwnoe [e10L

(042109} 8 [e 81409)
seplouaA sajuaipuad
ope|nwnoe [e10]

(20z 0laua ap € [e 21109)
seplouan sajualpuad
ope|nwnoe 2101

ORIP

Regional

Orinoquia Florencia

Orocue

Puerto Asis

San Martin

Total

Fuente: Plataforma SISG
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Tipologias PQRSDF

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

Fecha: 02— 07 - 2024 Notariado y Registro




Categorias PQRSDF 52 2

N° Categoria Categoria Cantidad %
1 Peticiones 2.346 48%
Quejas 128 3%

2

s Feclamos ‘oz 8% —
4 Sugerencias 3 0%

6 Peticion entre autoridades 818 17% ‘

8 Peticiones incompletas 291 6%

9 Traslado por no competencia 868 18%

10 Otros 52 1%

11 Desistimiento expreso de la peticion 2 0% ‘

Total 4.910 100%

Fuente: Plataforma SISG

3
m Peticiones ® Quejas
m Reclamos Sugerencias
m Peticion entre autoridades m Peticiones incompletas
m Traslado por no competencia m Otros

m Desistimiento expreso de la peticion

Fuente: Plataforma SISG
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Categoria Peticiones = 2.346

Categoria Clase Cantidad Porcentaje
Peticiones Solicitud de correccion 413 18%
Informacién General dreas administrativas 282 12%
Tramite registral 270 12%
Informacién General Registral 161 7%
Solicitud orientacion registral 133 6%
Tramite nivel central 122 5%
Solicitud de Documentos 117 5%
Consultas Juridicas 107 5%
Informacién estado tramite registral 77 3%
Interés Particular 63 3%
Consulta de propiedades (consulta indice de propietario) 62 3%
Informacién estado solicitud correccién 58 2%
Informacién General Notarial 55 2%
Medida cautelar - embargo o levantamiento 54 2%
Informacién estado proceso de registro 42 2%
Solicitud orientacién notarial 42 2%
Devolucion de dinero Certificado de Tradicion 38 2%
Soporte certificados de tradicién en linea 33 1%
Certificado de no propiedad 24 1%
Informacién General formalizacidn, restituciony proteccién de tierras 18 1%
Soporte consulta indice de propietarios 18 1%
Devolucion de dinero Derechos de Registro 17 1%
Informacién Testamento 16 1%
Recurso de apelacion 15 1%
Certificado especial de pertenencia 15 1%
Recurso de reposicion 13 1%
Estado recurso apelacion 12 1%
Curadurias 10 0%
Informacién Sucesion 9 0%
Actualizacién base de datos 7 0%
Solicitud Convenio VUR 5 0%
Solicitud de Bono Pensional 5 0%
Apertura folio matricula de antiguo sistema 5 0%
Estado actuacion administrativa 4 0%
Firma Certificado de Tradicién (apostilla) 4 0%
Peticion entre autoridades 3 0%
Estado de recurso de queja 3 0%
Estado recurso reposicion 2 0%
Solicitud orientacién curadurias 2 0%
Estudio existencia derechos reales 2 0%
Recurso de Queja 2 0%
Interoperabilidad Registro-Catastro Multipropdsito 1 0%
Informacién Tramite Legalizacion de Tierras 1 0%
Felicitaciones 1 0%
Cédigo: MP - CNEA-PO-02-FR- 14 Solicitud de subsidio 1 0%
Versién: 05 Informacién Estadistica 1 0%
Fecha: 02 — 07 - 2024 Solicitud orientacion registro - catastro 1 0%
Total 2.346 100%

Fuente: Plataforma SISG
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Categoria Quejas = 128

Categoria Clase Cantidad Porcentaje X Oficinas en Cantidad X
Categoria Clase ., . Porcentaje
Quejas Registrador 44 34% elpais dequejas

Notario 62 482/0 Quejas Registrador 195 44 23%

Curador ; - Notario 907 62 7%

Catastro 6 5% Curador 75 7 9%

Total 128 100% Funcionario - -

Catastro - 6 -

Fuente: Plataforma SISG Total 128
Fuente: Plataforma SISG
Categoria Reclamos = 402

g Categoria Clase Cantidad Porcentaje
Reclamos Tramite Notarial 156 39%
Tramite Registral 106 26%
Serviciosen Linea 33 8%
Demora correccion 29 7%
Mala prestacion del servicio catastro 21 5%
Demora tramite registral 13 3%
Mala prestacién del servicio notarial 10 2%
No prestacion del servicio registral 6 1%
Mala prestacién del servicio registral 6 1%
Demora proceso de registro 6 1%
Proteccion, Restituciony Formalizacién de Tierras 5 1%
Atencién presencial 3 1%
Tramite Nivel Central 2 0%
No prestacién del servicio notarial 2 0%
Solicitud de correccién 1 0%
Demora correccion error de digitacion u ortografico 1 0%
Incumplimiento horario de atencién en ORIP 1 0%
Atencion Telefénica 1 0%
Codigo: MP - CNEA-PO-02-FR- 14 Total 402 100%

Version: 05
Fecha: 02 -07 - 2024

Fuente: Plataforma SISG
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1 — Categoria Clase Cantidad Porcentaje
S u g e re n C I aS - 3 Sugerencias Oficinas de Registro 2 67%

Notarias 1 33%
Total 3 100%

Fuente: Plataforma SISG

Peticion entre autoridades = 818

Categoria Clase Cantidad Porcentaje
Peticién entre autoridades Peticion entre autoridades 445 54%
Solicitud inscripciéon medida cautelar 179 22%
Informacidn sobre bienes inmuebles 114 14%
Solicitud cancelacién medida cautelar 66 8%
Prohibicién de enajenar 14 2%
Total 818 100%

Fuente: Plataforma SISG

Pet|C|OneS InCOmp|etaS — 29 1 Categoria Clase Cantidad Porcentaje

Peticionesincompletas  Peticiones incompletas 201 100%

0,
Total 291 100%

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

Fecha: 02— 07 - 2024 Notariado y Registro




Traslado por competencia = 868 Categoria Clase Cantidad Porcentale

Traslado No competencia Traslados 452 52%
Notarias 375 43%

Registraduria (Registros civiles) 32 4%

Catastro 6 1%

Curadurias 2 0%

Gobernaciones (Impuesto de registro) 1 0%

Total 868 100%

Fuente: Plataforma SISG

Otros = 52

Categoria Clase Cantidad Porcentaje
Otros Otros 52 100%
Total 52 100%

Fuente: Plataforma SISG

Desistimiento expreso de la peticion = 2

Categoria Clase Cantidad Porcentaje
Desistimiento expreso de la peticion Desistimiento expreso de la peticion 2 100%
Total 2 100%

Fuente: Plataforma SISG

C6digo: MP - CNEA - PO - 02 - FR - 14 . ! .
Versidn: 05 Superintendencia de
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CONCLUSIONES

« El canal que mayor numero de solicitudes presento6 fue el canal virtual — Plataforma con 4.909 interacciones
con los ciudadanos, equivalentes al 54%, seguido del canal telefonico con un 15% equivalente a 1.389
llamadas. En tercer lugar el canal presencial con 1.122, equivalente al 12%. En cuarto lugar el canal chat
con 864 equivalente al 10%y por ultimo el correo electronico con 786 equivalente al 9%.

« Comparando el total de PQRSD vy solicitudes de informacion recibidas en octubre correspondiente a 11.852
con noviembre equivalente a 9.070, se observa un decrecimiento de un 23%.

 Por el canal de atencion virtual — CHAT se atendieron 864 ciudadanos, decreciendo el porcentaje de
atenciones por este canal en un 58% pasando de 2.041 en octubre a 864 en noviembre.

« El nimero de atenciones realizadas a través del canal telefonico, decrecid en un 31% pasando de 2.004 en
octubre a 1.389 en noviembre.

« En el nimero de solicitudes recibidas por correo electréonico se presentd un crecimiento de un 44% pasando
de 545 en octubre a 786 en noviembre. De los cuales 786 se respondieron de manera inmediata y 64 se
enviaron a correspondencia para radicacion.

Cédigo: MP - CNEA - PO - 02 - FR - 14 v .
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CONCLUSIONES

« Con relacion a la plataforma virtual, se observa un decrecimiento de un 15% pasando de 5.788 en
octubre a 4.909 en noviembre.

« Se observa un decrecimiento de un 24% en las atenciones presenciales en la Oficina de Atencion al
Ciudadano, pasando de 1.474 en octubre a 1.122 en noviembre.

« En noviembre, se atendieron 1.389 llamadas telefénicas por medio del aplicativo Teams,
correspondiente al 100%.

« Se presentaron 9 categorias de tipologias de PQRSD, las seis mas significativas son las siguientes: las
peticiones ocupan el primer lugar con 2.346 lo que equivale al 48%. En segundo lugar, traslado por no
competencia con 868 equivalente al 18%. En tercer lugar, estan las peticiones entre autoridades con el
17%, equivalente a 818 solicitudes. En cuarto lugar, los reclamos con un total de 402 equivalente al 8%
En quinto lugar las peticiones incompletas con 291 equivalente al 6% y por ultimo lugar las quejas con
128, equivalente al 3%.

« Comparando las peticiones recibidas en este mes con las del mes anterior se observa un decrecimiento

de 507, lo que equivale a un 18% menos frente a octubre con 2.853 solicitudes. .
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CONCLUSIONES

 De las 2.557 peticiones de informacion presentadas, las cinco mas relevantes fueron solicitud de
correccion con 413 equivalente al 18%. En segundo lugar, informacion general areas administrativas
con 282, equivalente al 12%, seguido de tramite registral con 270 equivalente al 12%. En cuarto lugar
informacion general registral con 161, equivalente al 7% y en quinto lugar solicitud de orientacion
registral con 133, equivalente 6%.

« Se recibieron 402 reclamos, se observa que los porcentajes mas altos corresponden a tramite
notarial con 156 equivalente al 39%, seguido tramite registral con 106 equivalente al 26%, servicios
en linea con 33 equivalente al 8%, demora correccion con 29 equivalente al 7%, mala prestacion del
servicio catastro con 21 equivalente al 5%. Demora tramite registral con 13 equivalente al 3% entre
otros.

« Comparando las quejas recibidas en este mes con las del mes anterior se observa un decrecimiento
de 41, lo que equivale al 24% menos frente a octubre con 169.

« Las 128 quejas equivalen al 3%, del total de PQRSD recibidas durante el mes, estan distribuidas de
la siguiente manera: de 195 Oficinas de Registro, se presentaron 44 quejas contra Registradores de
Instrumentos Publicos, lo que equivale al 23%. De 907 Notarias, se presentaron 62 quejas contra
notarios, lo que equivale al 7%. De 75 Curadores, se presentaron 7 quejas lo que equivale al 9%. Se
presentaron 9 quejas contra funcionarios (planta global SNR / ORIP) y 6 contra Catastro. &
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CONCLUSIONES

« Los reclamos se incrementaron en un 1%, pasando de 400 en octubre a 402 en
noviembre. Los mas relevantes fueron: tramite notarial con 156 equivalente al 39%,
tramite registral con 106 equivalente al 26%, servicios en linea con 33 equivalente al 8%,
demora correccion con 29 equivalente al 7 %. Mala prestacion del servicio catastro con
21 equivalente al 5%. Demora tramite registral con 13 equivalente al 3% entre otros.

« Se recibieron 818 peticiones entre autoridades equivalente al 17% del total de PQRSD
recibidas durante el mes: 445 peticiones entre autoridades, 179 solicitudes inscripcion
medida cautelar, 114 informacion sobre bienes inmuebles, 66 solicitud cancelacion
medida cautelar y 14 prohibicién de enajenar.

« Se realizaron 868 traslados por no competencia equivalente al 18% del total de PQRSD
recibidas en el mes y se distribuyeron de la siguiente manera: 452 traslados, 375 a
notarias, 32 a la Registraduria Nacional del Estado Civil, 6 a Catastro, 2 Curadurias y
una a Gobernaciones (impuesto de registro).
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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.

Cédigo: MP - CNEA - PO - 02 - FR - 14 v .
Versién: 05 Superintendencia de

Fecha: 02— 07 - 2024 Notariado y Registro



	Sección sin título
	Diapositiva 1
	Diapositiva 2
	Diapositiva 3
	Diapositiva 4
	Diapositiva 5
	Diapositiva 6
	Diapositiva 7
	Diapositiva 8
	Diapositiva 9
	Diapositiva 10
	Diapositiva 11
	Diapositiva 12
	Diapositiva 13
	Diapositiva 14
	Diapositiva 15
	Diapositiva 16
	Diapositiva 17
	Diapositiva 18
	Diapositiva 19
	Diapositiva 20
	Diapositiva 21
	Diapositiva 22
	Diapositiva 23
	Diapositiva 24
	Diapositiva 25
	Diapositiva 26
	Diapositiva 27
	Diapositiva 28
	Diapositiva 29
	Diapositiva 30
	Diapositiva 31
	Diapositiva 32


