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1. Introducción  

La Oficina de Atención al Ciudadano, en cumplimiento de sus funciones de seguimiento a 

los mecanismos de participación ciudadana y evaluación de la calidad de la atención, 

presenta el Informe Ejecutivo de Resultados de la Encuesta de Percepción Ciudadana, 

correspondiente al período comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2026. 

La elaboración del presente informe se fundamenta en los principios de participación 

ciudadana, transparencia y mejoramiento continuo establecidos en la Constitución 

Política de Colombia, la Ley 1755 de 2015, la Ley 1712 de 2014, el Modelo Integrado 

de Planeación y Gestión (MIPG) adoptado mediante el Decreto 1499 de 2017, y la 

Política Nacional de Servicio al Ciudadano definida en el CONPES 3785 de 2013 y 

fortalecida mediante el CONPES 4070 de 2021, los cuales promueven la medición de la 

percepción de los usuarios como un instrumento para fortalecer la gestión pública y orientar 

la toma de decisiones. 

La Encuesta de Percepción Ciudadana constituye una herramienta institucional para 

conocer la valoración de los usuarios sobre la calidad de los servicios prestados por las 

Oficinas de Registro de Instrumentos Públicos (ORIP), permitiendo obtener información 

relevante para evaluar la experiencia ciudadana, identificar fortalezas y oportunidades de 

mejora, y fortalecer la prestación del servicio registral. 

Los resultados presentados en este informe proporcionan información para la toma de 

decisiones, el seguimiento a la gestión de las Direcciones Regionales y la formulación de 

acciones orientadas al mejoramiento continuo, contribuyendo al fortalecimiento de una 

cultura de servicio centrada en el ciudadano y al cumplimiento de los principios de calidad, 

eficiencia, transparencia y excelencia en la gestión que orientan a la Superintendencia de 

Notariado y Registro. 

2. Objetivo 

Presentar a los Directores Regionales el análisis del cumplimiento de la meta de aplicación 

de la Encuesta de Percepción Ciudadana, de acuerdo con la muestra establecida para las 

Oficinas de Registro de Instrumentos Públicos (ORIP), así como los resultados obtenidos 

en la medición de la percepción de los ciudadanos durante el período comprendido entre el 

1 de enero y el 30 de junio de 2026, con el propósito de evaluar la calidad de los servicios 

registrales, identificar fortalezas, oportunidades de mejora y buenas prácticas entre las 

Direcciones Regionales, y formular recomendaciones que contribuyan al fortalecimiento de 

la atención al ciudadano, la mejora continua de los procesos y la toma de decisiones 

institucionales. 

3. Alcance  

El presente informe comprende el análisis de los resultados de la Encuesta de Percepción 

Ciudadana aplicada entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2026 en las 195 Oficinas de 
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Registro de Instrumentos Públicos (ORIP) adscritas a las Direcciones Regionales Andina, 

Caribe, Central, Orinoquía y Pacífica de la Superintendencia de Notariado y Registro. 

El informe evalúa el cumplimiento de la meta de aplicación de la encuesta, con base en la 

muestra institucional definida para cada ORIP y Dirección Regional, con el propósito de 

determinar el nivel de ejecución alcanzado durante el primer semestre de 2026 y la 

representatividad de la información obtenida para la medición de la percepción ciudadana. 

Así mismo, comprende el análisis de los resultados obtenidos en las variables tiempo de 

atención, amabilidad del servidor, utilidad de la información suministrada, claridad 

de la información, facilidad para realizar el trámite y satisfacción general, las cuales 

permiten evaluar los principales atributos de la calidad del servicio y la experiencia de los 

ciudadanos durante la prestación de los servicios registrales. 

Con el fin de facilitar la interpretación de los resultados, las calificaciones obtenidas fueron 

convertidas a porcentajes de desempeño, permitiendo realizar un análisis comparativo 

entre las Direcciones Regionales e identificar fortalezas, oportunidades de mejora, 

tendencias y buenas prácticas en la prestación del servicio. 

Finalmente, el informe presenta los principales hallazgos, retos y recomendaciones 

orientados al fortalecimiento de la atención al ciudadano, la mejora continua de la calidad 

de los servicios registrales y la toma de decisiones por parte de la Alta Dirección y las 

Direcciones Regionales. 

4. Metodología  

La Encuesta de Percepción Ciudadana es el instrumento institucional utilizado por la 

Superintendencia de Notariado y Registro para medir la percepción de los usuarios sobre 

la calidad de la atención brindada por las Oficinas de Registro de Instrumentos Públicos 

(ORIP). La encuesta evalúa aspectos relacionados con la experiencia del ciudadano 

durante la prestación del servicio y permite generar indicadores para el seguimiento y 

mejoramiento continuo de la gestión institucional. La valoración se realizó mediante la 

siguiente escala: 

4.1 Escala de valoración 

La valoración de cada una de las variables de la encuesta se realizó mediante una escala 

ordinal de cuatro niveles, en la que el menor valor representa la mejor percepción del 

servicio. 

Tabla 1 
Métricas de Calificación de encuestas de medición de experiencia ciudadana 

Calificación Valor 

Excelente 1 

Bueno 2 

Aceptable 3 
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Deficiente 4 

Fuente: Elaboración propia tomada de sistema integrado de servicios y gestión - SISG 

En esta metodología, los resultados más cercanos a uno (1) representan una mejor 

percepción del servicio. Con el fin de facilitar la interpretación de los resultados, las 

calificaciones promedio fueron convertidas a porcentaje de desempeño mediante la 

siguiente expresión: 

4.2 Conversión de la calificación a porcentaje de desempeño 

Con el propósito de facilitar la interpretación y comparación de los resultados entre las 

Direcciones Regionales, las calificaciones promedio obtenidas en cada variable fueron 

transformadas a una escala porcentual de desempeño mediante la siguiente expresión: 

 

¿Cómo funciona la fórmula? La fórmula realiza dos operaciones: 

1. Invierte la escala de calificación. 

Como en la encuesta el mejor resultado es 1 y el peor es 4, se resta el promedio 

obtenido al valor máximo de la escala (4). De esta manera, una mejor calificación 

genera un valor más alto.  

2. Normaliza el resultado en una escala de 0 % a 100 %. 

La diferencia entre el valor mínimo (1) y el máximo (4) es 3 unidades; por ello se 

divide entre 3 para obtener una proporción y posteriormente se multiplica por 100, 

convirtiendo el resultado en un porcentaje.  

Ejemplo de aplicación 

Supóngase que una Dirección Regional obtuvo un promedio de 1,25 en la variable 

Tiempo de atención.Aplicando la fórmula: 

Desempeño (%) = (
4 − 1,25

3
) × 100 

= (
2,75

3
) × 100 

= 0,9167 × 100 

= 91,7% 
 

Esto significa que el desempeño de esa regional en la variable evaluada corresponde al 

91,7 %, lo que representa una percepción ciudadana muy favorable y se ubica dentro del 

nivel Excelente. 
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4.3 Interpretación de los resultados 

Para facilitar el análisis de los resultados, los porcentajes de desempeño se clasificaron 

en cuatro niveles de valoración, conforme a la siguiente escala: 

 

Tabla 2. Interpretación del porcentaje de desempeño 

Porcentaje de desempeño Nivel de valoración 

66,8 % – 100 % Excelente 

33,4 % – 66,7 % Bueno 

0,1 % – 33,3 % Aceptable 

0 % Deficiente 

 

5.1Resultados generales de aplicación de la Encuesta de Percepción Ciudadana  

Tabla 3 
Consolidado de la ejecución de la meta de aplicación de la Encuesta de Percepción 
Ciudadana por Direcciónes Regionales (Primer semestre de 2026) 

Dirección Regional N.º ORIP Meta mensual Meta semestral Ejecución semestral % Cumplimiento 

Andina 50 2.053 12.318 9.552 78 % 

Caribe 31 1.692 10.152 8.624 85 % 

Central 69 3.160 18.960 14.974 79 % 

Orinoquía 18 788 4.728 5.328 113 % 

Pacífica 27 1.324 7.944 8.595 108 % 

Total Nacional 195 9.017 54.102 47.073 92 % 

Fuente: Elaboración propia con información extraída del aplicativo SISG. Corte al 30 de junio de 2026. 
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5.2 Grafico 1 

Comparativo del cumplimiento porcentual de la meta de aplicación de la Encuesta de 

Percepción Ciudadana por Direcciones Regionales – Primer semestre de 2026. 

 

Fuente: Elaboración propia con información extraída del aplicativo SISG. Corte al 30 de junio de 2026. 

La tabla 3 y el grafico 1, evidencian que los resultados del primer semestre de 2026 registran 

comportamiento diferenciado en el cumplimiento de la meta de aplicación de la Encuesta 

de Percepción Ciudadana entre las cinco Direcciones Regionales de la Superintendencia 

de Notariado y Registro. A nivel nacional se alcanzó un 92 % de cumplimiento, equivalente 

a 47.073 encuestas aplicadas frente a una meta semestral de 54.102, lo que refleja un 

nivel de ejecución satisfactorio y una adecuada cobertura para el análisis de la percepción 

de los usuarios. 

La Dirección Regional Orinoquía registró el mejor desempeño, con un 113 % de 

cumplimiento, superando en 21 puntos porcentuales el promedio nacional y excediendo 

la meta institucional asignada. Este resultado evidencia una gestión altamente eficiente en 

la aplicación de la encuesta y constituye un referente de buenas prácticas para las demás 

Direcciones Regionales. 

De igual manera, la Dirección Regional Pacífica alcanzó un 108 % de cumplimiento, 

ubicándose 16 puntos porcentuales por encima del promedio nacional y superando la 

meta establecida. Estos resultados demuestran una adecuada planificación, seguimiento y 

compromiso de las Oficinas de Registro de Instrumentos Públicos con la implementación 

de la Encuesta de Percepción Ciudadana. 

78%
85% 79%

113% 108%

92%

% CUMPLIMIENTO

% De cumplimiento
Regionales 

Primer semestre de 2026.

Andina Caribe Central Orinoquía Pacífica Total Nacional
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Por su parte, la Dirección Regional Caribe obtuvo un 85 % de cumplimiento, situándose 

7 puntos porcentuales por debajo del promedio nacional. Aunque no alcanzó la meta 

semestral, presenta un desempeño favorable frente a las Direcciones Regionales Andina y 

Central, lo que evidencia avances importantes en la ejecución de la encuesta y una base 

sólida para alcanzar la meta durante el siguiente período. 

Las Direcciones Regionales Central (79 %) y Andina (78 %) registraron los menores 

niveles de cumplimiento, ubicándose 13 y 14 puntos porcentuales, respectivamente, por 

debajo del promedio nacional. Estos resultados evidencian la necesidad de fortalecer el 

seguimiento a la aplicación de la encuesta, implementar acciones de acompañamiento a 

las ORIP con menor ejecución y promover estrategias que permitan incrementar la 

cobertura durante el segundo semestre de 2026. 

En términos generales, el análisis muestra que dos de las cinco Direcciones Regionales 

(40 %) superaron la meta institucional, mientras que tres Direcciones Regionales (60 

%) aún no alcanzan el 100 % de cumplimiento. La diferencia de 35 puntos porcentuales 

entre la Regional con mayor cumplimiento (Orinoquía, 113 %) y la de menor desempeño 

(Andina, 78 %) evidencia una brecha significativa en la ejecución de la estrategia de 

medición de la percepción ciudadana, lo que hace necesario fortalecer el seguimiento 

institucional, promover el intercambio de buenas prácticas entre regionales y consolidar 

acciones que permitan alcanzar un desempeño más homogéneo a nivel nacional. 

6. Análisis de resultados por variable  

6.1  Tiempo de atención  

6.1.1 Tabla 4 Resultados de la variable Tiempo de atención 

Dirección Regional Promedio Equivalente (%) Nivel 

Andina 1,25 91,7 % Excelente 

Caribe 1,47 84,3 % Excelente 

Central 1,35 88,3 % Excelente 

Orinoquía 1,31 89,7 % Excelente 

Pacífica 1,29 90,3 % Excelente 

Fuente: Elaboración propia tomada de sistema integrado de servicios y gestión -  SISG 

Los resultados evidencian una percepción altamente favorable respecto a la oportunidad 
en la atención brindada por las Oficinas de Registro de Instrumentos Públicos. La Dirección 
Regional Andina obtuvo el mejor desempeño (91,7 %), lo que refleja procesos de atención 
ágiles y tiempos de respuesta acordes con las expectativas de los ciudadanos. 

Las Direcciones Regionales Pacífica (90,3 %), Orinoquía (89,7 %) y Central (88,3 %) 
mantienen igualmente un desempeño sobresaliente, evidenciando consistencia en la 
prestación del servicio. 
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La Dirección Regional Caribe obtuvo un desempeño del 84,3 %. Aunque este resultado 
continúa clasificándose como Excelente, representa la valoración relativamente más baja 
entre las regionales evaluadas, por lo que se recomienda revisar estrategias orientadas a 
optimizar la oportunidad en la atención y disminuir los tiempos de respuesta. 

6.2 Amabilidad del servidor  

6.2.1Tabla 5 Resultados de la variable amabilidad del servidor 

Dirección Regional Promedio Equivalente (%) Nivel 

Andina 1,19 93,7 % Excelente 

Caribe 1,46 84,7 % Excelente 

Central 1,29 90,3 % Excelente 

Orinoquía 1,26 91,3 % Excelente 

Pacífica 1,26 91,3 % Excelente 

Fuente: Elaboración propia tomada de sistema integrado de servicios y gestión - SISG 

La percepción de los ciudadanos sobre la amabilidad del servidor constituye una de las 

principales fortalezas institucionales. La Dirección Regional Andina obtuvo el mayor 

desempeño (93,7 %), seguida por las Direcciones Regionales Pacífica y Orinoquía (91,3 

%) y la Regional Central (90,3 %). 

La Dirección Regional Caribe alcanzó un desempeño del 84,7 %, manteniéndose dentro 

del nivel Excelente. No obstante, este resultado evidencia la conveniencia de continuar 

fortaleciendo las competencias relacionadas con el servicio al ciudadano, la comunicación 

asertiva y el trato humanizado. 

6.3 Utilidad de la información suministrada  

6.3.1Tabla 6. Resultados de la variable Utilidad de la información suministrada 

Dirección Regional Promedio Equivalente (%) Nivel 

Andina 1,20 93,3 % Excelente 

Caribe 1,50 83,3 % Excelente 

Central 1,34 88,7 % Excelente 

Orinoquía 1,27 91,0 % Excelente 

Pacífica 1,26 91,3 % Excelente 
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Fuente: Elaboración propia tomada de sistema integrado de servicios y gestión – SISG 

Los resultados de la variable Utilidad de la información suministrada evidencian una 

percepción altamente favorable por parte de los ciudadanos en todas las Direcciones 

Regionales, ya que el 100 % de ellas alcanzó el nivel de desempeño Excelente, con 

porcentajes comprendidos entre el 83,3 % y el 93,3 %. La Dirección Regional Andina obtuvo 

el mejor resultado (93,3 %), seguida por las regionales Pacífica (91,3 %) y Orinoquía (91,0 

%), lo que refleja que, para la mayoría de los usuarios, la información recibida durante la 

atención fue clara, pertinente y suficiente para resolver sus necesidades o inquietudes. La 

Regional Central alcanzó un desempeño del 88,7 %, manteniéndose igualmente dentro del 

nivel de excelencia y evidenciando un adecuado proceso de orientación al ciudadano. 

Por su parte, la Dirección Regional Caribe registró el porcentaje más bajo (83,3 %); sin 

embargo, este resultado continúa clasificándose como Excelente, lo que demuestra una 

percepción positiva sobre la utilidad de la información suministrada. La diferencia de 10 

puntos porcentuales frente a la Regional Andina sugiere la conveniencia de fortalecer las 

estrategias de orientación al ciudadano, especialmente en aspectos relacionados con la 

oportunidad, precisión y suficiencia de la información brindada durante la atención. En 

términos generales, los resultados reflejan una gestión institucional sólida en esta variable 

y evidencian que la información suministrada por las Oficinas de Registro de Instrumentos 

Públicos constituye un elemento que contribuye de manera significativa a la satisfacción y 

confianza de los ciudadanos en el servicio registral. 

6.4 Claridad de la información  

6.4.1Tabla 7. Resultados de la variable claridad de la información 

Dirección Regional Promedio Equivalente (%) Nivel 

Andina 1,20 93,3 % Excelente 

Caribe 1,50 83,3 % Excelente 

Central 1,34 88,7 % Excelente 

Orinoquía 1,27 91,0 % Excelente 

Pacífica 1,26 91,3 % Excelente 

Fuente: Elaboración propia tomada de sistema integrado de servicios y gestión – SISG 

 

La claridad de la información presenta resultados homogéneos entre las Direcciones 

Regionales. La Regional Andina obtuvo el mejor desempeño (93,7 %), evidenciando una 

adecuada capacidad para comunicar información de manera clara y comprensible. 

Las regionales Pacífica y Orinoquía alcanzaron un 91,0 %, mientras que la Regional 

Central registró un 89,0 %. 
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La Regional Caribe obtuvo un desempeño del 84,3 %, resultado que, aunque corresponde 

al nivel excelente, sugiere fortalecer las estrategias de lenguaje claro y comunicación 

efectiva. 

 

6.5 Facilidad para realizar el trámite  

6.5.1 Tabla 8 Resultados de la variable facilidad para realiza el tramite 

Dirección Regional Promedio Equivalente (%) Nivel 

Andina 1,21 93,0 % Excelente 

Caribe 1,51 83,0 % Excelente 

Central 1,33 89,0 % Excelente 

Orinoquía 1,26 91,3 % Excelente 

Pacífica 1,26 91,3 % Excelente 

Fuente: Elaboración propia tomada de sistema integrado de servicios y gestión - SISG 

La percepción ciudadana respecto a la facilidad para realizar los trámites evidencia altos 

niveles de satisfacción. La Dirección Regional Andina obtuvo el mejor desempeño (93,0 

%), seguida por las Direcciones Regionales Pacífica y Orinoquía (91,3 %). 

La Dirección Regional Central registró un desempeño del 89,0 %, mientras que la Regional 

Caribe alcanzó un 83,0 %, constituyéndose en la variable con mayor oportunidad para 

fortalecer la simplificación de procesos y la orientación al ciudadano. 

6.6 Satisfacción general  

6.6.1 Tabla 9. Resultados de la variable de satisfacción general 

Dirección Regional Promedio Equivalente (%) Nivel 

Andina 1,21 93,0 % Excelente 

Caribe 1,51 83,0 % Excelente 

Central 1,35 88,3 % Excelente 

Orinoquía 1,28 90,7 % Excelente 

Pacífica 1,27 91,0 % Excelente 

Fuente: Elaboración propia tomada de sistema integrado de servicios y gestión - SISG 
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6.6.2 Gráfico 3 

Comparativo del nivel de satisfacción general por Dirección Regional y promedio 

nacional – Primer semestre de 2026 

 

Fuente: Elaboración propia tomada de sistema integrado de servicios y gestión - SISG 

El nivel de satisfacción general evidencia una percepción altamente favorable de los 

ciudadanos frente a los servicios prestados por las Oficinas de Registro de Instrumentos 

Públicos durante el primer semestre de 2026. Las cinco Direcciones Regionales obtuvieron 

resultados clasificados en el nivel Excelente, con porcentajes comprendidos entre 83,0 % 

y 93,0 %, y un promedio nacional de 89,2 %, lo que refleja un desempeño institucional 

sólido en la prestación del servicio. La Dirección Regional Andina alcanzó el mejor 

resultado (93,0 %), superando en 3,8 puntos porcentuales el promedio nacional, seguida 

por las regionales Pacífica (91,0 %) y Orinoquía (90,7 %), las cuales también se ubicaron 

por encima del promedio del país. La Regional Central obtuvo un desempeño de 88,3 %, 

con una diferencia de apenas 0,9 puntos porcentuales respecto al promedio nacional, 

evidenciando una gestión estable y consistente. 

Por su parte, la Dirección Regional Caribe registró un nivel de satisfacción general del 

83,0 %, ubicándose 6,2 puntos porcentuales por debajo del promedio nacional y 10 

puntos porcentuales por debajo de la Regional Andina. Aunque este resultado conserva 

la clasificación de Excelente, evidencia oportunidades para fortalecer la experiencia del 

ciudadano, especialmente en aspectos relacionados con la utilidad y claridad de la 

información suministrada, la facilidad para realizar los trámites y la oportunidad en la 

atención, variables que inciden directamente en la percepción global del servicio. En 

términos generales, la diferencia de 10 puntos porcentuales entre la regional con mayor 

y menor desempeño demuestra que existe un margen de mejora para reducir las brechas 

territoriales. En este contexto, resulta conveniente promover el intercambio de buenas 

prácticas entre las Direcciones Regionales con mejores resultados y fortalecer el 

93,00%

83,00%

88,30%

90,70% 91,00%
89,20%

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL

Nivel De Satisfacción General                              
Regionales Vs Promedio Nacional

Andina Caribe Central Orinoquía Pacífica Promedio Nacional
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seguimiento a los indicadores de satisfacción, con el propósito de avanzar hacia una 

experiencia de servicio más homogénea y alineada con los estándares de calidad 

institucional. 

6.7 Análisis consolidado de los resultados por variable de las regionales 

6.7.1. Tabla 10. Consolidado de la calificación porcentual de las variables de la 

Encuesta de Percepción Ciudadana por Direcciones Regionales (Primer semestre de 

2026). 

Variable Andina Caribe Central Orinoquía 
Pacífica 

Tiempo de 

atención 
91,7 % 84,3 % 88,3 % 89,7 % 

90,3 % 

Amabilidad 93,7 % 84,7 % 90,3 % 91,3 % 
91,3 % 

Utilidad 93,3 % 83,3 % 88,7 % 91,0 % 
91,3 % 

Claridad 93,7 % 84,3 % 89,0 % 91,0 % 
91,0 % 

Facilidad 93,0 % 83,0 % 89,0 % 91,3 % 
91,3 % 

Satisfacción 93,0 % 83,0 % 88,3 % 90,7 % 
91,0 % 

Fuente: Elaboración propia tomada de sistema integrado de servicios y gestión - SISG 

Gráfico 2. Comparativo del porcentaje de desempeño por variables Direcciones 

Regionales – Primer semestre de 2026. 

 

Fuente: Elaboración propia tomada de sistema integrado de servicios y gestión - SISG 
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El consolidado de los resultados de la Encuesta de Percepción Ciudadana evidencia un 

desempeño favorable en las cinco Direcciones Regionales durante el primer semestre de 

2026. Todas alcanzaron porcentajes superiores al 83 %, ubicándose en el nivel Excelente, 

lo que refleja una percepción positiva de los ciudadanos frente a la calidad de la atención y 

los servicios registrales. 

La Dirección Regional Andina obtuvo los mejores resultados en todas las variables 

evaluadas, consolidándose como referente institucional. Por su parte, las Direcciones 

Regionales Pacífica y Orinoquía presentaron un desempeño homogéneo y consistente, 

con porcentajes cercanos al 91 %, mientras que la Regional Central mantuvo resultados 

satisfactorios, superiores al 88 % en todas las variables. 

La Dirección Regional Caribe, aunque registró los porcentajes más bajos del consolidado 

(entre 83 % y 84,7 %), mantuvo la calificación Excelente en todas las variables. No 

obstante, se identifican oportunidades para fortalecer aspectos relacionados con la 

información suministrada, la facilidad para realizar los trámites y la experiencia general del 

ciudadano. 

En conjunto, los resultados reflejan el compromiso institucional con la mejora continua y 

constituyen un insumo para fortalecer las estrategias de atención al ciudadano, promover 

el intercambio de buenas prácticas entre Direcciones Regionales y consolidar una cultura 

de servicio orientada a la calidad. 

7. Retos y oportunidades para el fortalecimiento de la atención al ciudadano  

Los resultados obtenidos durante el período comprendido entre el 1 de enero y el 30 de 

junio de 2026 evidencian un desempeño satisfactorio de las Direcciones Regionales en las 

variables evaluadas. No obstante, el análisis comparativo permite identificar retos y 

desafíos que contribuirán a consolidar una cultura de mejora continua y excelencia en la 

prestación del servicio. 

7.1 Principales retos 

Mantener los altos niveles de satisfacción ciudadana, asegurando que todas las Direcciones 

Regionales continúen ubicándose en la categoría Excelente en las variables evaluadas.  

Reducir las brechas de desempeño entre Direcciones Regionales, promoviendo la 

implementación de buenas prácticas y el intercambio de experiencias exitosas.  

Fortalecer la calidad de la información suministrada al ciudadano, garantizando que esta 

sea clara, oportuna, completa y responda efectivamente a sus necesidades.  

Optimizar la experiencia del usuario durante la prestación del servicio, simplificando 

procesos y fortaleciendo la orientación brindada en las Oficinas de Registro de Instrumentos 

Públicos.  

Consolidar una cultura de servicio centrada en el ciudadano, mediante el fortalecimiento de 

competencias relacionadas con la comunicación efectiva, el lenguaje claro y la atención con 

enfoque diferencial.  
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Promover el seguimiento permanente a los resultados de percepción ciudadana, 

incorporando estos indicadores como herramienta para la toma de decisiones y el 

mejoramiento continuo de la gestión regional. 

7.2 Desafíos identificados por Dirección Regional 

Los resultados obtenidos evidencian que todas las Direcciones Regionales alcanzaron un 

nivel de desempeño Excelente; sin embargo, el análisis comparativo permite identificar 

desafíos específicos que contribuirán a consolidar una prestación del servicio más 

homogénea y orientada a la mejora continua. 

• Dirección Regional Andina: Constituye el principal referente institucional al 

registrar los mejores resultados en la mayoría de las variables evaluadas. Su 

principal desafío consiste en mantener los altos niveles de satisfacción alcanzados, 

garantizando la sostenibilidad de las estrategias implementadas. Asimismo, se 

recomienda documentar y socializar las buenas prácticas desarrolladas en materia 

de atención al ciudadano, con el fin de facilitar su adopción por las demás 

Direcciones Regionales. 

• Dirección Regional Pacífica: Presenta un desempeño sobresaliente y consistente 

en todas las variables, con resultados superiores al 90 %. El reto consiste en 

conservar estos niveles de desempeño mediante el fortalecimiento de las acciones 

de seguimiento, la estandarización de los procesos de atención y el monitoreo 

permanente de los indicadores, evitando retrocesos en la percepción ciudadana. 

• Dirección Regional Orinoquía: Los resultados reflejan una gestión sólida y una 

percepción favorable de los usuarios. El principal desafío es mantener la calidad del 

servicio alcanzada y consolidar estrategias que permitan mejorar de manera 

progresiva la experiencia ciudadana, fortaleciendo la oportunidad, la orientación y el 

acompañamiento brindado a los usuarios durante la prestación del servicio. 

• Dirección Regional Central: Aunque mantiene resultados clasificados como 

Excelente, presenta la oportunidad de incrementar sus indicadores hasta niveles 

superiores al 90 % en todas las variables evaluadas. Para ello, resulta conveniente 

fortalecer las acciones de seguimiento, la capacitación del talento humano, la 

estandarización de buenas prácticas y el análisis permanente de los resultados, con 

el propósito de reducir las brechas frente a las regionales con mejor desempeño. 

• Dirección Regional Caribe: Si bien conserva la categoría Excelente, registra los 

porcentajes más bajos del consolidado nacional en las variables analizadas. En este 

sentido, el principal desafío consiste en fortalecer la utilidad y claridad de la 

información suministrada, optimizar la orientación al ciudadano y simplificar la 

experiencia durante la realización de los trámites. Igualmente, se recomienda 

implementar planes de mejora focalizados, realizar seguimiento periódico a los 

indicadores de percepción y promover el intercambio de experiencias con las  
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regionales que obtuvieron mejores resultados, con el propósito de incrementar 

progresivamente los niveles de satisfacción de los usuarios y reducir las diferencias frente 

al promedio institucional. 

8.Conclusiones 

Los resultados de la Encuesta de Percepción Ciudadana correspondientes al período 
comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2026 evidencian un alto nivel de 
satisfacción de los usuarios frente a los servicios prestados por las Oficinas de Registro de 
Instrumentos Públicos. El promedio institucional alcanzó un desempeño del 89,2 %, 
ubicándose en el nivel Excelente, lo que refleja una percepción ampliamente favorable  
sobre la calidad de la atención brindada por la Superintendencia de Notariado y Registro. 
. 

➢   Las cinco Direcciones Regionales obtuvieron resultados clasificados en el nivel 
Excelente, con desempeños comprendidos entre 83,0 % y 93,0 %, evidenciando el 
compromiso institucional con la prestación de un servicio oportuno, transparente y 
orientado al ciudadano. 
 

➢   La Dirección Regional Andina registró el mejor desempeño general, 
consolidándose como referente institucional en la experiencia ciudadana, mientras 
que las Direcciones Regionales Pacífica, Orinoquía y Central mantuvieron 
resultados homogéneos y satisfactorios, superiores al 88 % en todas las variables 
evaluadas. 

 
➢   Aunque la Dirección Regional Caribe conserva una calificación de Excelente, 

presenta oportunidades para fortalecer aspectos relacionados con la utilidad y 
claridad de la información, la facilidad para realizar los trámites y la satisfacción 
general, con el propósito de reducir las brechas frente al promedio institucional y a 
las regionales con mejor desempeño. 

➢   En términos generales, los resultados confirman que la Encuesta de Percepción 

Ciudadana constituye una herramienta estratégica para evaluar la calidad del 

servicio, identificar oportunidades de mejora y orientar la toma de decisiones, 

contribuyendo al fortalecimiento de una cultura de servicio centrada en el ciudadano 

y al mejoramiento continuo de la gestión institucional. 
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