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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 sus artículos 2 y 4, que disponen la atención, 

seguimiento, control y registro de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y consultas 

(PQRS), así como la elaboración y presentación periódica de informes estadísticos sobre su 

naturaleza, frecuencia, causas y resultados, se permite poner en conocimiento de la 

ciudadanía el informe de PQRSDF correspondiente al mes de diciembre de 2025. 

 

Así mismo, direcciona las solicitudes a las dependencias del nivel central, a las Oficinas de 

Registro de Instrumentos Públicos (ORIP) del país y a otras entidades del orden nacional, 

realiza el seguimiento y control de términos, apoya la descongestión de las dependencias 

misionales y fortalece la trazabilidad de las PQRSDF mediante el uso del Sistema de Gestión 

de Documento Electrónico de Archivo (SGDEA) “DOCU Superintendencia de Notariado y 

Registro”, implementado como sistema oficial mediante la Resolución N.° 02210 del 05 de 

marzo de 2025. 

 

La Oficina de Atención al Ciudadano, en cumplimiento de la competencia establecida en el 

Decreto 2723 del 29 de diciembre de 2014, en sus artículos 2 y 4, que disponen la atención, 

seguimiento, control y registro de las peticiones, quejas, denuncias, reclamos y consultas 

(PQRS), así como la elaboración y presentación periódica de informes estadísticos sobre su 

naturaleza, frecuencia, causas probables y trazabilidad, se permite poner en conocimiento 

de la ciudadanía el informe de PQRSDF correspondiente al mes de diciembre 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. Ademas, 
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 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.º 02210 del 05 de marzo de 2025, como el sistema 

oficial y exclusivo para la gestión documental de la SNR. 

 

2. Objetivo 

El presente informe tiene como objetivo consolidar y analizar la información relacionada con 

la gestión de las PQRSDF radicadas durante el mes de diciembre de 2025 en la 

Superintendencia de Notariado y Registro. 

El propósito es evaluar el cumplimiento de las metas establecidas en el Plan Anual de Gestión 

de la Oficina de Atención 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 atención a la ciudadanía. 

El alcance del seguimiento comprende el análisis de las PQRSDF radicadas, su distribución 

por dependencia, la eficiencia en la gestión y las tipologías más representativas, con el fin de 

generar información confiable para la toma de decisiones y la mejora continua del servicio 

ciudadano. 

http://www.supernotariado.gov.co/
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3. Metodología 

Para la elaboración del presente informe se aplicaron las siguientes técnicas metodológicas 

de recolección y análisis de información: 

1. Extracción y análisis de datos cuantitativos a partir del Sistema de Gestión de Documento 

Electrónico de Archivo (SGDEA) – DOCU, utilizando el módulo “Consulta términos de 

cumplimiento”. 

2. Consolidación de bases de datos en formato Excel para la identificación de variaciones 

mensuales y cálculo de indicadores de gestión para las PQRSDF (radicación total, 

gestionadas y pendientes). 

3. Análisis comparativo entre Nivel Central y Regional (ORIP) para determinar niveles de 

eficiencia y distribución operativa. 

 

4. Clasificación temática de las PQRSDF por tipología, de acuerdo con los lineamientos del 

Sistema de Atención al Ciudadano, con el fin de identificar las categorías de mayor recurrencia. 

5. Construcción y descarga de bases de datos para recolección de información frente a las 

atenciones de los diferentes canales de atención. 

Estas metodologías 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 distribución de las asignaciones de las PQRSDF radicadas tanto en las 

dependencias del Nivel Central como en las diferentes Direcciones Regionales encargadas del 

acompañamiento a las Oficinas de Registro de Instrumentos Públicos - ORIP a nivel nacional: 

Tabla 1. 

Total, PQRSDF Radicadas Plataforma Diciembre 

Dependencia 

Radicadas 

Plataforma %  

Nivel Central 12.979  43% 

Direcciones Regionales - ORIP   17.513  57% 

Total 30.492  100% 

                                                                                                                                      Fuente: Plataforma DOCU. 

Durante el mes de diciembre, por medio de la Plataforma DOCU, se radicaron 30.492 

solicitudes, de las cuales 12.979 se asignaron a las dependencias del Nivel Central, 

equivalente a un 43%, y el resto se asignaron a las diferentes ORIP del país, es decir, 17.513 

peticiones, equivalente al 57%. 

 

Tabla 2. 

Variación PQRSDF Radicadas Plataforma noviembre Diciembre 

Dependencia Noviembre Diciembre %  

Nivel Central 11.586 12.979  12% 

Direcciones Regionales - ORIP  20.561 17.513  -15% 

Total 32.147 30.492  -5% 

                                                                                                                                                                      Fuente: SDGEA DOCU. 
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En el mes de diciembre se evidenció un aumento en el ingreso de PQRSDF en el Nivel 

Central de la SNR y una disminución en las solicitudes a las Oficinas de Registro a nivel 

nacional. El Nivel Central pasó de 11.586 a 12.979 solicitudes, lo que representa un aumento 

del 12%, mientras que las ORIP registraron una reducción del -15%, al pasar de 20.561. a 

17.513 En conjunto, el total general de ingreso de PQRSDF disminuyó un 5% frente a 

noviembre, lo que indica una reducción generalizada en la demanda de solicitudes recibidas 

durante el periodo analizado. 

 

Tabla 3. 

Total, PQRSDF Radicadas Plataforma – Nivel Central Diciembre 

 

Dependencia PQRSD % 

Dirección Administrativa y Financiera 4.755           36,64%

Superintendencia Delegada  de Tierras 1.897           14,62%

Dirección de Administración Notarial 1.579           12,17%

Oficina de Atención al Ciudadano 1.295           9,98%

Dirección Técnica de Registro 962              7,41%

Dirección de Vigilancia y Control Notarial 777              5,99%

Dirección de Talento Humano 667              5,14%

Superintendencia Delegada para el Registro 377              2,90%

Oficina Asesora Jurídica 217              1,67%

Subdirección Apoyo Jurídico Registral 85                0,65%

Superintendencia Delegada para el Notariado 73                0,56%

Oficina de Tecnologías de la Información 66                0,51%

Dirección de Contratación 58                0,45%

Oficina Asesora de Planeación 52                0,40%

Dirección Regional Central 40                0,31%

Dirección Regional Pacífica 26                0,20%

Oficina de Control Disciplinario Interno 16                0,12%

Secretaría General 13                0,10%

Despacho del Superintendente de Notariado y Registro 8                  0,06%

Oficina de Control Interno de Gestión 7                  0,05%

Dirección Regional Andina 5                  0,04%

Dirección Regional Caribe 4                  0,03%

Total 12.979              100,00%
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                                                                                                                                                                                    Fuente: SDGEA DOCU. 

Durante el periodo analizado se registraron 12.979 solicitudes (PQRSD) vencidas, 

concentradas principalmente en la Dirección Administrativa y Financiera (36,64%), la 

Superintendencia Delegada de Tierras (14,62%) y la Dirección de Administración Notarial 

(12,17%), que en conjunto superan el 63% del total. En un nivel intermedio se ubican la 

Oficina de Atención al Ciudadano (9,98%) y la Dirección Técnica de Registro (7,41%), 

mientras que las demás dependencias presentan participaciones inferiores al 6%, 

evidenciando una concentración de la demanda en pocas áreas. 

Tabla 4. 

Total, PQRSDF Radicadas Plataforma – Regional Diciembre. 

REGIONAL PQRSD % 

Dirección 

Regional Central 

      

9.398  53,7% 

Dirección 

Regional 

Pacífica 

      

3.180  18,2% 

Dirección 

Regional Caribe 

      

1.984  11,3% 

Dirección 

Regional 

Orinoquia 

      

1.592  9,1% 

Dirección 

Regional Andina 

      

1.359  7,8% 

Total 

    

17.513  100,0% 

                                                                                                                                                                                                                                      Fuente: SDGEA DOCU. 

 

Durante el mes de diciembre, se evidenció un total de 17.513 solicitudes PQRSD; la Dirección 

Regional Central concentra la mayor carga con 9.398 casos, equivalentes al 53,7% del total, 

seguida por la Dirección Regional Pacífica con 3.180 solicitudes (18,2%) y la Dirección 

Regional Caribe con 1.984 (11,3%); en menor proporción se ubican la Dirección Regional 

Orinoquia con 1.592 solicitudes (9,1%) y la Dirección Regional Andina con 1.359 (7,8%), 

evidenciando una marcada concentración de las solicitudes en la Regional Central, que por 

supera la mitad del total registrado a nivel nacional. 
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Tabla 5. 

PQRSDF Radicadas Plataforma – ORIP 

 

RANKING 

ORIPS PQRSDF % 

1 

Bogotá Centro 3.134  10,28% 

2 

Cali 1.999  6,56% 

3 

Bogotá Sur 1.206  3,96% 

4 

Bucaramanga 889  2,92% 

5 

Florencia 588  1,93% 

6 

Popayán 538  1,76% 

7 

Cartagena 514  1,69% 

8 

Barranquilla 374  1,23% 

9 

Neiva 370  1,21% 

10 

Villavicencio 352  1,15%  

                                                                                                                                                                                             Fuente: SDGEA DOCU. 

 

Durante el periodo analizado, se evidenció una marcada concentración en la radicación de PQRSD 

en un grupo reducido de Oficinas de Registro de Instrumentos Públicos (ORIP). De las 17.513 PQRSD 

registradas, las cinco oficinas con mayor volumen de radicaciones fueron: 

1. Bogotá Zona Centro: 10,28% (3.134) 

2. Cali: 6,56% (1.999) 

3. Bogotá Zona Sur: 3,96% (1.206) 

4. Bucaramanga: 2.92% (889) 

5. Florencia: 1,93% (588) 
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            Este grupo de oficinas concentra una proporción significativa del total nacional, evidenciando 

            que la mayor carga operativa se presenta en las principales ciudades del país, donde la     

             demanda de servicios registrales es considerablemente más alta. 

. 

4.2  Estado de la Gestión PQRSDF 

El análisis del estado de la gestión de las PQRSDF permite evaluar la eficiencia institucional 

en la atención ciudadana. Los datos provienen de la Plataforma DOCU y reflejan el 

comportamiento tanto del Nivel Central como de las Direcciones Regionales (ORIP). 

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 6. 

PQRSDF Gestionadas Plataforma 

 

Dependencia Radicadas 

  

Gestionado Porcentaje 

Nivel Central 12.979 9.656 74% 

Direcciones Regionales - 

ORIP 17.513 12.357 71% 

Total, general 30.492 22.013 72% 

                                                                                                                            Fuente:SDGEA DOCU. 

En diciembre de 2025 se radicaron 30.492 PQRSDF, de las cuales 22.013 fueron 

gestionadas, alcanzando un 72 % de atención a nivel institucional, lo que evidencia un 

desempeño global favorable en la gestión de los requerimientos ciudadanos durante el 

período evaluado. 

El Nivel Central registró 12.979 solicitudes, de las cuales 9.656 fueron gestionadas, logrando 

un 74 % de gestión, resultado que refleja una mayor eficiencia relativa frente al promedio 

general. Por su parte, las Direcciones Regionales – ORIP concentraron el mayor volumen de 

radicaciones (17.513), gestionando 12.357 solicitudes, lo que corresponde a un 71 %, 

indicador cercano al del Nivel Central, aunque con un mayor margen de mejora. 
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 En términos comparativos, aunque las ORIP atendieron un mayor número absoluto de solicitudes, 

la diferencia porcentual evidencia una mejor capacidad de respuesta del Nivel Central. En conjunto, 

los resultados muestran un avance significativo en la atención de las PQRSDF; no obstante, el 28 % 

de solicitudes no gestionadas representa un reto institucional que demanda fortalecer el seguimiento, 

la priorización y el cierre oportuno de los trámites, especialmente en el ámbito regional, con el fin de 

mejorar la eficiencia del proceso y la oportunidad en la atención ciudadana. 

 

             Tabla 7. 

PQRSDF Pendientes Plataforma 

Dependencia 

Radicadas 

Plataforma %  

Nivel Central         12.979  43% 

Direcciones Regionales - ORIP          17.513  57% 

Total          30.492  100% 

                                                                                                                                

                                                                                                                                                          Fuente: SDGEA DOCU. 

La tabla evidencia que las Direcciones Regionales – ORIP concentran la mayor carga de 

radicación, con 17.513 solicitudes (57%), mientras que el Nivel Central registra 12.979 (43%). 

Esta distribución confirma que la atención ciudadana se gestiona principalmente desde las 

ORIP, reflejando su papel clave como primer punto de contacto con la ciudadanía y una 

mayor descentralización de la demanda.el periodo se identificaron 12.979 PQRSD vencidas, 

concentradas principalmente en la Dirección Administrativa y Financiera, la Superintendencia 

Delegada de Tierras y la Dirección de Administración Notarial, las cuales reúnen más del 

63% del total, lo que refleja que la mayor carga de atención se encuentra en un número 

reducido de dependencias 

 

 

 

 

 

Tabla 8. 
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PQRSDF Pendientes y Gestionadas Plataforma Nivel Central 

 

 

 

                  

             

 

  

       

   

  

Fuente: SDGEA DOCU. 

 

 

Durante el periodo analizado se registraron 12.979 PQRSD, de las cuales 9.656 (74%) fueron gestionadas y 3.323 

Dependencia PQRSD Gestionado Pendiente % Gestionado 
% 

Pendiente 

Dirección Administrativa y Financiera 4.755 3.612 1.143 76% 24% 

Superintendencia Delegada para la 

Protección, Restitución y Formalización de 

Tierras 1.897 1.590 307 84% 16% 

Dirección de Administración Notarial 1.579 1.171 408 74% 26% 

Oficina de Atención al Ciudadano 1.295 1.206 89 93% 7% 

Dirección Técnica de Registro 962 717 245 75% 25% 

Dirección de Vigilancia y Control Notarial 777 354 423 46% 54% 

Dirección de Talento Humano 667 272 395 41% 59% 

Superintendencia Delegada para el Registro 377 320 57 85% 15% 

Oficina Asesora Jurídica 217 132 85 61% 39% 

Subdirección Apoyo Jurídico Registral 85 65 20 76% 24% 

Superintendencia Delegada para el 

Notariado 73 28 45 38% 62% 

Oficina de Tecnologías de la Información 66 35 31 53% 47% 

Dirección de Contratación 58 48 10 83% 17% 

Oficina Asesora de Planeación 52 52 - 100% 0% 

Dirección Regional Central 40 12 28 30% 70% 

Dirección Regional Pacífica 26 7 19 27% 73% 

Oficina de Control Disciplinario Interno 16 10 6 63% 38% 

Secretaría General 13 9 4 69% 31% 

Despacho del Superintendente de Notariado 

y Registro 8 8 - 100% 0% 

Oficina de Control Interno de Gestión 7 5 2 71% 29% 

Dirección Regional Andina 5 3 2 60% 40% 

Dirección Regional Caribe 4 
 

4 0% 100% 

Total 12.979 9.656 3.323 74% 26% 
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(26%) permanecen pendientes. La mayor concentración de solicitudes se encuentra en la Dirección Administrativa 

y Financiera (4.755), seguida por la Superintendencia Delegada de Tierras (1.897) y la Dirección de Administración 

Notarial (1.579), que en conjunto representan más del 60% de las PQRSD. 

Al revisar la eficiencia de gestión, destacan la Oficina de Atención al Ciudadano (93% gestionado), la 

Superintendencia Delegada para el Registro (85%) y la Dirección de Contratación (83%), mientras que algunas 

dependencias presentan pendientes significativos, como la Dirección de Vigilancia y Control Notarial (54%) y la 

Superintendencia Delegada para el Notariado (62%). Las direcciones regionales, en general, muestran mayores 

porcentajes de pendientes, alcanzando incluso un 100% en la Dirección Regional Caribe, lo que evidencia la 

necesidad de priorizar recursos y acompañamiento en estas áreas para garantizar la atención oportuna a los 

ciudadanos. 

En sintesis, aunque la mayoría de las dependencias gestionan sus PQRSD de manera eficiente, la atención está 

concentrada en pocas áreas y algunas oficinas requieren refuerzo para reducir los pendientes y mejorar la 

experiencia ciudadana. 

 

Tabla 9. 

PQRSDF Pendientes y Gestionadas Plataforma Regionales 

 

Regionales Total Gestionado Pendiente 
% 

Gestionado % Pendiente 

Dirección Regional Central 9398 6035 3363 64% 56% 

Dirección Regional Pacífica 3180 2434 746 77% 31% 

Dirección Regional Caribe 1984 1381 603 70% 44% 

Dirección Regional Orinoquia 1592 1392 200 87% 14% 

Dirección Regional Andina 1359 1115 244 82% 22% 

      

Total 17513 12357 5156 71% 42% 

                                                                                                                                                                                                                                   Fuente: SDGEA DOCU. 

 

 

 

 

 

Gráfico 1. 
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Mapa Gestión PQRSDF, plataforma - Regionales 

 
                                                                                                                                                   SGDEA DOCU. 
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Gráfico 2. 

Gestión PQRSDF Regionales 

                                                                                                                                                                                                                                                                             Fuente:               

SDGEA DOCU. 

 

La tabla 9, el grafico  1 y 2, evidencia que durante el periodo analizado, las Direcciones 

Regionales – ORIP registraron un total de 17.513 PQRSD, de las cuales 12.357 (71%) fueron 

gestionadas y 5.156 (29%) permanecen pendientes. La Dirección Regional Central concentra 

la mayor cantidad de solicitudes (9.398), con un porcentaje de gestión del 64%, mientras que 

la Dirección Regional Orinoquía presenta el mejor desempeño relativo, con 87% de casos 

gestionados y solo 14% pendientes. 

En términos generales, aunque la mayoría de las regiones gestionan eficientemente sus 

PQRSD, se observa que algunas, especialmente la Central y la Caribe, concentran un mayor 

número de pendientes, lo que sugiere la necesidad de priorizar recursos y fortalecer el 

seguimiento para mejorar la atención a los ciudadanos en estas regiones. 

 

%Pendiente % Gestionado 

Dirección 
Regional 
Andina 

Dirección 
Regional 

Orinoquia 

Dirección 
Regional 

Caribe 

Dirección 
Regional 
Pacífica 

Dirección 
Regional 
Central 

12% 
19% 19% 

36% 37% 

64% 63% 

81% 81% 
88% 
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4.3 Tipologías de PQRSDF (clasificación por tema). 

Tabla 10. 

Tipologías PQRSDF: Plataforma Diciembre 

 

Tipología PQRSD % 

Informativo/No requiere respuesta (de 1 a 30 días) 6.856 22,5% 

Derecho de petición de interés particular (15 días) 6.812 22,3% 

Autoridades Judiciales (de 1 a 10 días) 5.559 18,2% 

Petición entre autoridades (10 días) 3.730 12,2% 

Consulta (de 1 a 30 días) 1.697 5,6% 

Solicitud de acceso a la información (10 días) 1.118 3,7% 

Derecho de petición de interés general (15 días) 1.059 3,5% 

 Acción Constitucional (de 1 a 10 días) 851 3% 

Pertenencia Ley 1561 y 1564 de 2012 (10 días) 606 2,0% 

Proceso de Restitución de Tierras (de 5 a 20 días) 564 1,8% 

Solicitud de copia (10 días) 416 1,4% 

Petición de Entes de Control (de 1 a 10 días) 412 1,4% 

Reclamo (15 días) 261 0,9% 

Queja (15 días) 182 0,6% 

Recurso (de 60 a 120 días) 159 0,5% 

Traslado por Competencia (5 días) 83 0,3% 

Denuncia por actos de corrupción (15 días) 47 0,2% 

Invitación (10 días) 33 0,1% 

Estudios Decreto No. 0578 de 2018 (30 días) 19 0,1% 

Solicitud de informes por los congresistas (5 días) 12 0,0% 

   

Defensoría del Pueblo (5 días) 9 0,0% 

Peticiones de Periodistas (de 1 a 10 días) 5 0,0% 

Escrito De Acción De Tutela 1 0,0% 

Felicitación (15 días) 1 0,0% 

Total 30.492 100,0% 

                                                                                                                                   Fuente: SDGEA DOCU 
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Durante el período analizado se registraron 30.492 PQRSD en la plataforma DOCU. La tipología con 

mayor participación fue Informativo/No requiere respuesta, con 6.856 solicitudes, lo que representa el 

22,5 % del total, seguida muy de cerca por los Derechos de petición de interés particular, con 6.812 

radicaciones (22,3 %). Estas dos categorías concentran cerca del 45 % de las solicitudes, evidenciando 

una alta demanda asociada a trámites informativos y peticiones formales de los ciudadanos. 

 

En un segundo nivel de frecuencia se encuentran las solicitudes provenientes de Autoridades Judiciales, 

con 5.559 radicaciones (18,2 %), y las Peticiones entre autoridades, con 3.730 (12,2 %), lo que confirma 

una participación significativa de trámites de carácter interinstitucional y judicial. De igual forma, se 

destacan las Consultas (1.697; 5,6 %), las Solicitudes de acceso a la información (1.118; 3,7 %) y los 

Derechos de petición de interés general (1.059; 3,5 %). 

 

Las demás tipologías presentan participaciones individuales inferiores al 3 %, entre las que se incluyen 

Acciones constitucionales, Procesos de restitución de tierras, Pertenencias, Solicitudes de copia, 

Reclamos y Quejas, entre otras, que en conjunto representan una proporción menor del total, pero que 

requieren especial atención por sus plazos y complejidad normativa. 

 

En términos generales, la distribución de las PQRSD evidencia que la mayor parte de las solicitudes 

corresponde a trámites legales y peticiones formales, lo cual resalta la necesidad de priorizar recursos y 

fortalecer los mecanismos de gestión para garantizar el cumplimiento de los términos legales y una 

atención eficiente y oportuna a la ciudadanía. 
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4.5 Canales de atención. 

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

Ciudadano lidera los cinco canales de atención 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 las 

entidades de la Administración Pública y del Estado en general. 

Canal atención Chat: Es un servicio de soporte que busca proporcionar respuestas rápidas 

y precisas para aumentar la satisfacción del cliente. Es un término proveniente del inglés que 

en español equivale a “charla”, también usado como cibercharla. Es una comunicación 

escrita e instantánea a través de Internet y mediante el uso de un software entre dos, tres o 

más personas, ya sea de manera pública (cualquier usuario puede tener acceso a la 

conversación) o privada (se comunican dos o más personas). 

Canal atención presencial: Espacio de interacción presencial en el que los ciudadanos y 

servidores interactúan en persona para realizar trámites y solicitar servicios, información, 

orientación o asistencia relacionada con el quehacer de la entidad y del Estado. 

Canal correo electrónico: Brindar asistencia, responder consultas y resolver problemas a 

través del correo electrónico. 

Canal de atención telefónico: Medio que permite la interacción en tiempo real entre el 

servidor público y el ciudadano por medio de la red de telefonía fija o móvil. Mediante este 

canal se pueden realizar trámites, servicios, informar, orientar o asistir al ciudadano. 

Canal virtual plataforma: Se realiza a través de una herramienta en línea que permite la 

interacción directa entre el ciudadano y las diferentes entidades. 
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Tabla 11. 

Canales de atención diciembre 

 

Canal Diciembre % 

Plataforma 30.492 86% 

Chat 2.201 6% 

Presencial 893 3% 

Correo 906 3% 

Telefónico 1.008 3% 

Total 35.500 100% 

                                                                                                         Fuente: SDGEA DOCU. 

Dur an t e  e l  mes  de  d ic iem bre  se  r eg i s t ra r on  35 . 500  in t e racc iones  a  

t r avés  de  los  d i f e ren t es  c ana les  de  a tenc ión  de  la  en t idad .  La  

P la ta f o rma DOCU c onc en t r ó  la  mayor  pa r t i c i pac ión ,  c on  30 .492  

s o l i c i t udes ,  equ iv a len tes  a l  86  %  de l  t o t a l ,  c onso l idándos e  c omo e l  

p r i nc i pa l  c ana l  de  ing reso  de  l as  PQRSDF y  ev idenc iando  un  a l t o  n iv e l  

de  ap rop iac ión  po r  pa r te  de  l a  c iudadan í a .  

Los  c ana les  com p lem ent a r ios  p r es en ta ron  una  pa r t i c ipac ión  menor :  e l  

Cha t  reg is t r ó  2 . 201  in t e rac c iones  (6  %) ,  e l  c ana l  Te le fón ic o  1 . 008  ( 3  

%) ,  e l  Cor reo  e lec t r ón ic o  906  (3  %)  y  l a  a t enc ión  Presenc ia l  893  (3  %) .   

Es te  c ompor tam ien t o  re f le j a  una  c la ra  p r e fe r enc ia  po r  lo s  cana les  

d i g i t a l es  f r en te  a  lo s  med ios  t r ad ic i ona les .  

En  con j un t o ,  l a  d i s t r ibuc ión  po r  cana l  ev i denc ia  un  p r oceso  de  

d i g i t a l i z ac ión  conso l i dado  en  la  a t enc ión  c iudadana ,  lo  que  r es a l t a  l a  

nec es idad  de  f o r t a l ec e r  la  c apac idad  oper a t i va  y  t ecno lóg ic a  de  l a  

P la ta f o rma DOCU,  as í  com o op t im i za r  l a  a r t i c u lac i ón  de  los  cana les  

a l t e rnos  pa r a  ga ran t i za r  una  a t enc ión  e f i c ien t e ,  opor t una  y  de  c a l i dad .  
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5.0 Conclusiones 

 

Durante diciembre de 2025, la Superintendencia de Notariado y Registro (SNR) evidenció un 

desempeño sólido en la atención de las PQRSDF, con un alto número de solicitudes 

gestionadas, principalmente a través de los canales digitales, donde la plataforma en línea 

se mantiene como el medio principal de interacción con los ciudadanos. La mayoría de las 

solicitudes correspondieron a derechos de petición, trámites informativos y requerimientos 

de autoridades, reflejando la naturaleza jurídica y administrativa de la gestión institucional. 

Tanto el Nivel Central como las Direcciones Regionales – ORIP mostraron eficiencia y 

compromiso en la atención de las solicitudes. Sin embargo, algunas regiones presentan 

pendientes, lo que resalta la importancia de fortalecer el seguimiento, priorizar casos y cerrar 

los trámites de manera oportuna, para ofrecer un servicio más ágil y confiable. 

Los resultados reflejan que la SNR avanza de manera consistente en su misión de atender 

a los ciudadanos, apoyándose en herramientas tecnológicas y en una gestión articulada. Es 

fundamental consolidar la confianza ciudadana y continuar con los procesos de mejora 

continua, optimizando los tiempos de respuesta, equilibrando la carga operativa y 

promoviendo acciones que garanticen un servicio eficiente, transparente y cercano a todos 

los usuarios. 

. 
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