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1 Introduccion

El presente documento corresponde al Informe sobre la
medicion de la experiencia ciudadana en las Oficinas de
Registro de Instrumentos Publicos y en la Oficina de
Atencion al Ciudadano (OAC), durante el Il cuatrimestre de
2025 (1° de Mayo- 31 de Agosto de 2025).

El objetivo del Informe es analizar la experiencia de los
ciudadanos respecto de la prestacion del servicio publico
prestado por la Superintendencia de Notariado y Registro
(SNR). Ademas, se realizaran sugerencias a la Alta
Direccion y a los encargados de los procesos, con el
objetivo de fomentar la mejora continua en la calidad del
servicio brindado a los usuarios por la Entidad.

£
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2 Acceso a la informacion publica &

Superintendencia de
Notariado y Registro

El articulo 19 del Decreto 2723 de 2014 define las funciones
de la Oficina de Atencion al Ciudadano, dentro de ellas se
encuentra la de consolidar la medicion de la experiencia
ciudadana. La informacion aqui contenida es crucial para
comprender como nuestros usuarios interactuan con los
servicios, permitiendo evaluar la calidad del servicio recibido
y buscar oportunidades de mejora continua.

Para medir el nivel de experiencia por parte del usuario, se
realizaron un total de 29.812 encuestas en las Oficinas de
Registro de Instrumentos Publicos — ORIP del pais y a
Nivel Central en la Oficina de Atencion al Ciudadano, se
realizaron 392 encuestas en atencion presencial y en el
canal chat se realizaron 98 durante el Il cuatrimestre de
2025.



3 Formato encuestas 2024 y QR Implementado 2025

Para el mes de febrero de 2025 entr6 a produccion el nuevo formato de
experiencia ciudadana conocido como “Medicion de la Experiencia
Ciudadana’”. El mismo, fue implementado por las ORIP y la OAC para
conocer el nivel de satisfaccion del ciudadano frente a los servicios
recibidos.

: MACROPROCESO: RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO cadigo: MP - RNCO - PO-02 - FR - 01
& PROCESO: MECANISMOS DE PARTICIPACION CIUDADANA Versi6én: 01
e e FORMATO: MEDICION EXPERIENCIA CIUDADANA IFecha: 20 - 09 - 2024

Su opinién es muy valiosa para mejorar nuestro servicio, agradecemos tomarse unos minutos para diigenciar la siguiente medicién. Fecha:
Oficina de Regsstro de Instrumentos Pablicos: Oficina de Atencién al Ciudadano

1. Por favor calfique los sigulentes aspectos relacionados con la atencién brindada per la oficina:
Excelente Bueno A bl D

a) Tiempo de espera, agilidad en la atencién y respuesta b:" = & &
b) A actitud y i6n del servidor o = = &E
R : B . T Sz

o) L de la br o &= & =
d) Claridad de la del tema e’ 50 sz
) y [ el & [
e) Facllidad y senclilez para acceder a la atenclon ralad .. z
| = & =

2. ;Qué tan satisfecho se encuentra con la atencion prestada por la oficina?
Excelente Bueno A Defich

& @ = &

3. Para la oficina es muy importante su opinién para mejorar ia atencion que brindamos, de ser asi ; Tiene alguna recomendacidn o sugerencia al respecto?

4. Finalmente. ;Logré resclver su solicitud? O si O No (O No sabe / No responde jGracias!

Superintendencia de
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3 Formato encuestas 2024 y QR Implementado 2025

Superintendencia de

QR

Medicion de LIS
Ciudadana

iQueremos conocer tu opinion!

Califica nuestro servicio mediante el codigo
QR que te llevara a nuestra encuesta.

Notariado y Registro

Cargue de encuestas

Link:
https://servicios.supernotariado.gov.co/atencion2
024.html
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Encuestas

Oficinas de Registro
de Instrumentos
Publicos.

Superintendencia de
Notariado y Registro

Total General Il
Cuatrimestre 2025

11.471

7.421 O Total general cuatrimestre

4.765

3.433
2.722

Andina Caribe Central Orinoquia Pacifico
Fuente: Plataforma SISG

Durante el Il cuatrimestre del afo 2025 (mayo-agosto), se llevo a cabo un esfuerzo significativo
para medir la experiencia ciudadana, resultando en un total de 29.812 encuestas aplicadas en
las Oficinas de Registro a Nivel Nacional.

El desglose regional de este esfuerzo revela que la regional Andina contribuyé con 7.421
encuestas, mientras que la Caribe realizé 4.765. Destaca la participacion de la regional Central
con un notable total de 11.471 encuestas. Por su parte, la Orinoquia registré 2.722, y la region
Pacifica completdé 3.433 encuestas. Estos datos son fundamentales para comprender la
experiencia ciudadana en cada regién y orientar futuras mejoras.



5

Calificacion del servicio recibido por Regional

Calificacion total- Aspectos relacionados con la
atencidén brindada

Superintendencia de

g;icgriwéar? Insatisfecho Satisfecho | Total Insatisoﬁjechos Satis:/;chos
Andina 97 7.324 7.421 1,31% 98,69%
Caribe 163 4.602 4.765 3,42% 96,58%
Central 701 10.770 11.471 6,11% 93,89%

Orinoquia 53 2.669 2.722 1,95% 98,05%
Pacifico 127 3.306 3.433 3,70% 96,30%
Total 1.141 28.671 29.812 3,83% 96,17%

Fuente: Plataforma SISG

Tomando las notas de excelente y bueno se genera el
insatisfactorio, se
suman las calificaciones de los parametros aceptable y
deficiente. El 96,17 % de los usuarios califico el servicio

recibido en las ORIP como satisfactorio.

resultado de satisfactorio. Para el

Notariado y Registro

%

Insatisfechos
Andina
1,31%

Pacifico h
3,70%
Orinoquia
%
Satisfecho

Pacifico
96,30%
Orinoquia
98,05%

-



Calificacion total- Aspectos relacionados con la
atencidén brindada

Notariado y Registro

Calificacion tiempo de espera, agilidad en la atencion y respuesta por ——
Regional %

Insatisfechos _
Andina

Tomando las notas de excelente y bueno se genera el resultado
de satisfactorio. Para el insatisfactorio, se suman Ilas
calificaciones de los parametros aceptable y deficiente. El 96,61 %
de los usuarios califico el tiempo de espera, agilidad en la atencion y

respuesta en las ORIP como satisfactorio.

°

Direccion % % P??,((:)i(i):ao r‘ ¥
Regional Insatisfecho | Satisfecho Total Insatisfechos | Satisfechos

Andina 89 7.332 7.421 1,20% 98,80%

Caribe 164 4.601 4.765 3,44% 96,56%

Central 595 10.876 11.471 5,19% 94,81%
Orinoquia 59 2.663 2.722 217% 97,83%

Pacifico 103 3.330 3.433 3,00% 97,00%

Total 1.010 28.802 29.812 3,39% 96,61% %
Fuente: Plataforma SISG SatiSfeChO
Pacifico

o



Calificacion total- Aspectos relacionados con la
atencion brindada

Superintendencia de
Notariado y Registro

Calificacion amabilidad, actitud y disposicion del servidor en las regionales

Fuente: Plataforma SISG

Tomando las notas de excelente y bueno se genera el

resultado de satisfactorio. Para el

insatisfactorio, se

suman las calificaciones de los parametros aceptable y
deficiente. El 97,51 % de los usuarios calificd, amabilidad,
actitud y disposicion del servidor en las ORIP como

satisfactorio.

%
Insatisfechos

Direccion % % P:Ing;r:/?;
Regional Insatisfecho Satisfecho Total Insatisfechos | Satisfechos e ' ’

Andina 76 7.345 7.421 1,02% 98,98% 2,30%

Caribe 95 4.670 4.765 1,99% 98,01% Orinoquia A

Central 448 11.023 11.471 3,91% 96,09% 1,58%
Orinoquia 43 2.679 2.722 1,58% 98,42% \

Pacifico 79 3.354 3.433 2,30% 97,70%

Total 741 29.071 29.812 2,49% 97,51%

%
Satisfecho

Pacifico
97,70%

Orinoquia
98,42%

o




Calificacion total- Aspectos relacionados con la
atencion brindada &

Superintendencia de
Notariado y Registro

Calificacion de la utilidad de la informacion brindada en las Regionales

)
Direccion % % /o
Regional Insatisfecho Satisfecho Total Insatisfechos | Satisfechos Insatisfechos
Andina
Andina 65 7.356 7.421 0,88% 99,12% 0,88%

Fuente: Plataforma SISG

Caribe 126 4.639 4.765 2,64% 97,36% Pacifico '
2,80%
Central 443 11.028 11.471 3,86% 96,14%
Orinoquia

Orinoquia 42 2.680 2.722 1,54% 98,46% 1,549

Pacifico 96 3.337 3.433 2,80% 97,20% \

Total 772 29.040 29.812 2,59% 97,41%

%

Tomando las notas de excelente y bueno se genera el Insatisfechos
resultado de satisfactorio. Para el insatisfactorio, se Pacifico
suman las calificaciones de los parametros aceptable y 97,20%

deficiente. El 97,41 % de los usuarios calificé la utilidad Orinoquia I
de la informaciéon brindada en las ORIP como 98,46%
satisfactorio.

o



Calificacion total- Aspectos relacionados con la

atencion brindada

Calificacion claridad de la informacidn y conocimiento del tema en las

Regionales

Direccion % %

Regional Insatisfecho | Satisfecho Total Insatisfechos | Satisfechos
Andina 58 7.363 7.421 0,78% 99,22%
Caribe 131 4.634 4.765 2,75% 97,25%
Central 454 11.017 11.471 3,96% 96,04%

Orinoquia 44 2.678 2.722 1,62% 98,38%
Pacifico 97 3.336 3.433 2,83% 97,17%
Total 784 29.028 29.812 2,63% 97,37%

Fuente: Plataforma SISG

Tomando las notas de excelente y bueno se genera el
resultado de satisfactorio. Para el insatisfactorio, se suman
las calificaciones de los parametros aceptable y deficiente. El
97,31 % de los usuarios califico la utilidad de la informacion

brindada en las ORIP como satisfactorio.

Superintendencia de

Notariado y Registro

%

Insatisfechos andina

%
Satisfechos

-

0,78%

Pacifico
97,17%

L

-



Calificacion total- Aspectos relacionados con la
atencidén brindada

Superintendencia de

Regionales

Direccion % %

Regional Insatisfecho Satisfecho Total Insatisfechos | Satisfechos
Andina 62 7.359 7.421 0,84% 99,16%
Caribe 202 4.563 4.765 4,24% 95,76%
Central 466 11.005 11.471 4,06% 95,94%

Orinoquia 44 2.678 2.722 1,62% 98,38%
Pacifico 97 3.336 3.433 2,83% 97,17%
Total 871 28.941 29.812 2,92% 97,08%

resultado de satisfactorio. Para el

Fuente: Plataforma SISG

Tomando las notas de excelente y bueno se genera el

insatisfactorio, se

suman las calificaciones de los parametros aceptable y
deficiente. ElI 97,08 % de los usuarios califico la facilidad y
sencillez para acceso a la atencion en las ORIP como
satisfactorio.

%
Insatisfechos

Andina
0,84%

y

Pacifico
2,83%
Orinoquia

1,62% \

%
Satisfechos

Pacifico

97,17%

Orinoquia
98,38%

o

Notariado y Registro

Calificacion de la facilidad y sencillez para acceso a la atencion en las



Calificacion total- Aspectos relacionados con la
atencion brindada

Superintendencia de
Notariado y Registro

Calificacion satisfaccion en la atencion prestada por Regionales

%
Direccion % % Insatisfechos
Regional | Insatisfecho | Satisfecho Total Insatisfechos | Satisfechos Andina
Pacifico 0.90%
Andina 67 7.354 7.421 0,90% 99,10% 3,06% ' S
Caribe 214 4.551 4.765 4,49% 95,51%
Central 486 10.985 11.471 4,24% 95,76% _ )
Orlnoqma\
Orinoquia 51 2.671 2.722 1,87% 98,13% 1,87% /
Pacifico 105 3.328 3.433 3,06% 96,94%
Total 923 28.889 29.812 3,10% 96,90% %
Fuente: Plataforma SISG S atiSfeCh [0 13
Tomando las notas de excelente y bueno se genera el Pacifico
resultado de satisfactorio. Para el insatisfactorio, se ek

suman las calificaciones de los parametros aceptable y
deficiente. El 95,10 % de los usuarios se encuentran
satisfechos con la atencion prestada por las ORIP.

Orinoquia
98,13%

-



Calificacion total- Aspectos relacionados con la
atencidén brindada

Superintendencia de
Notariado y Registro

Solicitudes resueltas por Regionales

100% Direccion No sabe/No Total
Regional No responde Si | general
90% Andina 119 27 7.275( 7.421
Caribe 270 8 4487 4.765
o,
80% Central 688 156 10.627] 11.471
70% Orinoquia 61 54 2.607| 2.722
Pacifico 109 43 3.281| 3.433
60%
° Total general 1.247 288 28.277| 29.812
o Fuente: Plataf SISG
50% = Si (%) uente: Plataforma
40% = No sabe/No responde (%)
= No (%) ¢Logré resolver su No sabe / no
30% solicitud? No responde Si
Andina 1,57% 0,36% 98,07%
20% Caribe 5,35% 0,16% 94,49%
Central 5,59% 1,27% 93,15%
10%
0% [ ] Orinoguia 2,15% 1,90% 95,95%
i (o) (o) o)
08‘& ’b{@o \‘Q} ) §@ &\oo Pacifico 3,04% 1,20% 95,76%
() Fuente: Plataf SISG
v $) () o{\o Q° uente: Plataforma



6 Método y conclusiones :

Superintendencia de
Método Notariado y Registro

Satisfecho: suma de excelente y bueno.
Insatisfecho: suma de deficiente, malo.

Conclusiones:

1. Durante el |l cuatrimestre del 2025, las Oficinas de Registro de Instrumentos Publicos (ORIP) en
el pais reportaron un nivel de satisfaccion ciudadana del 96.90 %. Sin embargo, el 3,10 % de
insatisfaccion se centré en algunos aspectos especificos del servicio, que fueron identificados a
partir de las calificaciones de los criterios de la encuesta:

« Tiempo de espera, agilidad en la atencion y respuesta: 1.010 ciudadanos expresaron su
descontento con el trato recibido o |la rapidez de las respuestas.

 Amabilidad, actitud y disposicion del servidor: 741 ciudadanos manifestaron su desacuerdo
con el trato que recibieron por parte de los funcionarios.

« Utilidad de la informacién brindada: 772 marcaron como no util la informacion brindada.

« Claridad de la informacion y conocimiento del tema: 784 ciudadanos mencionaron que la
informacion proporcionada no cumplié con sus expectativas.

 Facilidad y sencillez para acceder a la atencién: 871 ciudadanos manifestaron que no es
sencillo



Algunas observaciones que presentaron las encuestas

calificadas como insatisfactorio en las ORIP:

ORIP

Comentario

Categoria

Oficina de Registro
Neiva

“‘me parece horrible solo una persona
atendiendo...”

Calidad de atencion

Oficina de Registro
Neiva

“tener mas personas atendiendo al
publico para.”

Calidad de atencion

Oficina de Registro
Soata

“Mejorar la atencion.”

Calidad de atencion

Oficina de Registro
Bogota

"Demasiado tiempo de espera para un
tramite sencillo.”

Tiempos de atencion

Oficina de Registro
Bogota

“No hay claridad en la informacién que
entregan.”

Informacion brindada

Oficina de Registro
Cali

“El sistema se cae constantemente y
retrasa todo.”

Plataforma / Sistema

Oficina de Registro
Cali

“Muy mala atencion de los funcionarios.’

)

Calidad de atencion

Oficina de Registro
Medellin

“Se demora mucho la entrega de
resultados.”

Tiempos de atencidn

Oficina de Registro
Medellin

“No responden de manera oportuna los
correos.”

Informacioén brindada

Oficina de Registro
Cartagena

“Falta de personal para atender la fila.”

Calidad de atencion

Fuente: Plataforma SISG

4
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Algunas observaciones que presentaron las encuestas

calificadas como insatisfactorio en las ORIP:

ORIP Comentario Categoria
Oficina de Registro “Demoras excesivas en la plataforma.” Plataforma / Sistema
Cartagena

Oficina de Registro
Cucuta

“Poco interés en resolver las dudas de los
usuarios.”

Calidad de atencion

Oficina de Registro
Sogamoso

“No explican bien los requisitos del tramite.”

Informacioén brindada

Oficina de Registro
Villavicencio

“El sistema es muy lento.”

Plataforma / Sistema

Oficina de Registro
Villavicencio

“Mucho tiempo en fila para radicar
documentos.”

Tiempos de atencion

Oficina de Registro
Bucaramanga

“Mala actitud del personal de ventanilla.”

Calidad de atencion

Oficina de Registro
Bucaramanga

“La pagina web no funciona correctamente.”

Plataforma / Sistema

Oficina de Registro
Ibagué

‘“Demasiada demora en el agendamiento de
citas.”

Tiempos de atencién

Oficina de Registro
Ibagué

“No hay orientacion clara al llegar a la
oficina.”

Informacioén brindada

Oficina de Registro
Pasto

“Atencion muy demorada y poco
organizada.”

Calidad de atencion

Fuente: Plataforma SISG

4
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Encuestas Nivel
Central

Oficina de Atencidn
al Ciudadano (OAC)

OFICINA DE ATENCION
T

Superintendencia de
Notariado y Registro

Total
Nivel central SNR Mayo [Junio| Julio | Agosto | general
Oficina Atencion al
Ciudadano 101 | 103 | 94 94 392

Fuente: Plataforma SISG

Durante el Il cuatrimestre del ano 2025 (mayo-agosto),
se llevo a cabo un esfuerzo significativo para medir la
experiencia ciudadana, resultando en un total de 392
encuestas aplicadas en la Oficinas de Atencion al

Ciudadano.



Calificacion total- Aspectos relacionados con la
atencion brindada &

Superintendencia de
Notariado y Registro

Calificacion del servicio recibido por la OAC Calificacion del tiempo de espera, agilidad en
la atencién y respuesta en la OAC
Descripcion regional Satisfecho |Insatisfecho| Total Descripcion regional Satisfecho | Insatisfecho Total
Oficina de Atencion al Ciudadano 389 3 392 Oficina de Atencion al Ciudadano 389 3 392
% 99,23% 0,77% 100% % 99,23% 0,77% 100%

Fuente: Plataforma SISG Fuente: Plataforma SISG

Insatisfecho
| 0,77%

Tomando las notas de excelente y bueno se genera el resultado de satisfactorio.
Para el insatisfactorio, se suman las calificaciones de los parametros aceptable y
deficiente. El 99,23 % de los usuarios calificd el servicio recibido, el tiempo de
espera, agilidad en la atencién y respuesta como satisfactorio.



Calificacion total- Aspectos relacionados con la
atencidén brindada

Calificacion amabilidad, actitud y disposicion

del servidor en la OAC

Superintendencia de
Notariado y Registro

Calificacion utilidad de la informacion

brindada por la OAC

Descripcién regional Satisfecho |Insatisfecho| Total
Oficina de Atencién al Ciudadano 389 3 392
% 99,23% 0,77% 100%

Descripcidén regional Satisfecho |Insatisfecho| Total
Oficina de Atencién al Ciudadano 389 3 392
% 99,23% 0,77% 100%

Tomando las notas de excelente y bueno se genera el resultado de satisfactorio.
Para el insatisfactorio, se suman las calificaciones de los parametros aceptable y
deficiente. El 99,23 % de los usuarios califico la amabilidad, actitud y disposicion del
servidor como satisfactorio ,el 99,23 % de los usuarios calificé como satisfactorio la

Fuente: Plataforma SISG

utilidad de la informacion brindada recibida por la OAC.

Fuente: Plataforma SISG



Calificacion total- Aspectos relacionados con la

\=¥/

atencion brindada Cunerintondonc
uperintendencia de

Notariado y Registro

Calificacion claridad de la informacién y Calificacion facilidad y sencillez para acceder
conocimiento del tema en la OAC a la atencion en la OAC
Descripcién regional Satisfecho |Insatisfecho| Total Descripcién regional Satisfecho |Insatisfecho| Total
Oficina de Atencién al Ciudadano 389 3 392 Oficina de Atencién al Ciudadano 389 3 392
% 99,23% 0,77% 100% % 99,23% 0,77% 100%

Fuente: Plataforma SISG

Fuente: Plataforma SISG

Tomando las notas de excelente y bueno se genera el resultado de satisfactorio.
Para el insatisfactorio, se suman las calificaciones de los parametros aceptable y
deficiente. El 99,23 % de los usuarios califico la claridad de la informacidén y
conocimiento del tema como satisfactorio ,el 99,23 % de los usuarios calificé como
satisfactorio la facilidad y sencillez para acceder a la atencion en la OAC.



Calificacion total- Aspectos relacionados con la
atencidén brindada

Superintendencia de

Notariado y Registro

Solicitudes resueltas en la OAC

= No = No sabe/No responde

No 2,60 %
Nivel sabe/No Total )
Central No responde Si general '
Oficina
Atencion al
Ciudadano 10 1 381 392 97,10%
% 2,60% 0,30% 97,10% 100%

Fuente: Plataforma SISG

El 2,90 % de los ciudadanos no lograron resolver sus inquietudes presentadas ante la oficina de
atencién al ciudadano, esto implica posibles traslados a otras entidades competentes o
tramites de algunas dependencias u ORIPS a nivel nacional que no pueden ser atendidos de
inmediato por los funcionarios. Por otra parte, el 97,10% de los ciudadanos pudieron recibir
una respuesta inmediata a su inquietud o solicitud de orientacion.

Si
0,30%




1 O Método y conclusiones :

Superintendencia de

Método Notariado y Registro

Satisfecho: suma de excelente y bueno.
Insatisfecho: suma de deficiente, malo.

Conclusiones:

1. Durante el Il cuatrimestre del 2025, la Oficina de Atencion al Ciudadano (OAC) reportaron un
nivel de satisfaccion ciudadana del 99.23 %. Sin embargo, el 0,77 % de insatisfaccion se centro
en algunos aspectos especificos del servicio, que fueron identificados a partir de las
calificaciones de los criterios de la encuesta:

- Tiempo de espera, agilidad en la atencion y respuesta: 3 ciudadanos expresaron su
descontento con el trato recibido o |la rapidez de las respuestas.

 Amabilidad, actitud y disposicion del servidor: 3 ciudadanos manifestaron su desacuerdo con
el trato que recibieron por parte de los funcionarios.

» Utilidad de la informacién brindada: 3 marcaron como no util la informacion brindada.

« Claridad de la informacién y conocimiento del tema: 3 ciudadanos mencionaron que la
informacion proporcionada no cumplié con sus expectativas.

« Facilidad y sencillez para acceder a la atencién: 3 ciudadanos manifestaron que no es
sencillo.
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Encuestas Nivel Central

Canal de atencion-
Chat

una breve encuesta

“3 :’ Hola, le realizaremos
“a»

‘-. .-, ¢;Le resulto util
<

nuestra atencién?

06060

Superintendencia de
Notariado y Registro

Total
Nivel central SNR Mayo [Junio| Julio | Agosto | general

Chat 31 20 38 9 98

Fuente: Plataforma SISG

9%
= Mayo
= Junio
’ = Julio
Agosto

Durante el Il cuatrimestre del ano 2025 (mayo-agosto),
se llevo a cabo un esfuerzo significativo para medir la
experiencia ciudadana, resultando en un total de 98
encuestas aplicadas en el Chat.




Calificacion total- Aspectos relacionados con la
1 2 atencidén brindada

Calificacion del servicio recibido en el canal

Superintendencia de
Notariado y Registro

Calificacion del tiempo de espera, agilidad en

la atencién y respuesta en el canal Chat

Chat
Nivel Central Satisfecho |Insatisfecho| Total
Chat 78 20 98
% 79,59% 20,41% 100%

Fuente: Plataforma SISG

Descripcion regional Satisfecho | Insatisfecho Total
Chat 80 18 98
% 81,63% 18,37% 100%

Fuente: Plataforma SISG

Tomando las notas de excelente y bueno se genera el resultado de satisfactorio. Para el
insatisfactorio, se suman las calificaciones de los parametros aceptable y deficiente. El 79,59 %
de los usuarios calificd el servicio recibido como satisfecho, el 81,63 % califico el tiempo de

espera, agilidad en la atencion y respuesta como satisfactorio en el canal de atencion Chat..




Calificacion total- Aspectos relacionados con la

1 2 atencion brindada

Superintendencia de

Calificacion amabilidad, actitud y disposicién
del servidor en el canal Chat

Descripcién regional Satisfecho |Insatisfecho| Total
Chat 85 13 98
% 86,73% 13,27% 100%

Fuente: Plataforma SISG

Notariado y Registro

Calificacion utilidad de la informacion
brindada en el canal Chat

Descripcidén regional Satisfecho |Insatisfecho| Total
Chat 80 18 98
% 81,63% 18,37% 100%

Fuente: Plataforma SISG

Tomando las notas de excelente y bueno se genera el resultado de satisfactorio. Para el insatisfactorio, se
suman las calificaciones de los parametros aceptable y deficiente. El 86,73 % de los usuarios califico la
amabilidad, actitud y disposicién del servidor como satisfactorio ,el 81,63 % de los usuarios calific6 como
satisfactorio la utilidad de la informacion brindada recibida en el canal de atencion Chat...



Calificacion total- Aspectos relacionados con la

1 2 atencion brindada

Superintendencia de

Calificacion claridad de la informacién y
conocimiento del tema en el canal Chat

Descripcién regional Satisfecho |Insatisfecho| Total
Chat 81 17 98
% 82,65% 17,35% 100%

Fuente: Plataforma SISG

"

Notariado y Registro

Calificacion facilidad y sencillez para acceder
a la atencion en el canal Chat

Descripcién regional Satisfecho |Insatisfecho| Total
Chat 80 18 98
% 81,63% 18,37% 100%

Fuente: Plataforma SISG

Tomando las notas de excelente y bueno se genera el resultado de satisfactorio. Para el
insatisfactorio, se suman las calificaciones de los parametros aceptable y deficiente. El 82,65 % de
los usuarios califico la claridad de la informacion y conocimiento del tema como satisfactorio ,el
81,63 % de los usuarios califico como satisfactorio la facilidad y sencillez para acceder a la atencion

en el canal Chat...



Calificacion total- Aspectos relacionados con la
1 2 atenCién brindada Superintl;;;encia de

Notariado y Registro

*= No = No sabe/Noresponde - Si

Solicitudes resueltas en el canal de atencion Chat

No
Nivel sabe/No Total
Central No responde Si general ,‘
Oficina
Atencién al
Ciudadano 19 4 75 08 o
% 19,39% 4,08% 76,53% 100%

Fuente: Plataforma SISG

El 23,47 % de los ciudadanos no lograron resolver sus inquietudes presentadas ante el canal de
atencién Chat, esto implica posibles traslados a otras entidades competentes o tramites de
algunas dependencias u ORIPS a nivel nacional que no pueden ser atendidos de inmediato por los
funcionarios. Por otra parte, el 76,53% de los ciudadanos pudieron recibir una respuesta

inmediata a su inquietud o solicitud de orientacion.



1 3 Método y conclusiones :

Superintendencia de

Método Notariado y Registro

Satisfecho: suma de excelente y bueno.
Insatisfecho: suma de deficiente, malo.

Conclusiones:

1. Durante el Il cuatrimestre del 2025, las Oficina de Atencién al Ciudadano (OAC) en su canal Chat
reportaron un nivel de satisfaccion ciudadana del 79,59 %. Sin embargo, el 20,41 % de
insatisfaccion se centré en algunos aspectos especificos del servicio, que fueron identificados a
partir de las calificaciones de los criterios de la encuesta:

- Tiempo de espera, agilidad en la atencion y respuesta: 18 ciudadanos expresaron su
descontento con el trato recibido o |la rapidez de las respuestas.

 Amabilidad, actitud y disposicion del servidor: 13 ciudadanos manifestaron su desacuerdo
con el trato que recibieron por parte de los funcionarios.

« Utilidad de la informacién brindada: 13 marcaron como no util la informacién brindada.

« Claridad de la informaciéon y conocimiento del tema: 17 ciudadanos mencionaron que la
informacion proporcionada no cumplié con sus expectativas.

 Facilidad y sencillez para acceder a la atencidn: 18 ciudadanos manifestaron que no es
sencillo.



14 Recomendaciones

Superintendencia de
Notariado y Registro

Alta satisfaccion general y eficacia operativa en la prestacion de los servicios de la SNR: Efectividad del
96,90% en resolucion de solicitudes en las Oficinas de Registro de Instrumentos Publicos (ORIP) y 94%
en la Oficina de Atencion al Ciudadano (OAC).

Persisten resultados positivos con la herramienta de medicion.

Necesidad de mejorar tiempos de respuesta y calidad del servicio como principales causas de
insatisfaccion.

Fortalecer la orientacion de tramites, los protocolos de atencién al ciudadano para lo cual es clave el
proceso de induccion a los nuevos funcionarios.

Expansion de medicion de la experiencia: Implementar encuestas de experiencia en todas las
interacciones con los ciudadanos, tanto virtuales como presenciales.

Profundizar en las observaciones de mejora de los ciudadanos en todas las Dependencias.

Fomento de uso de QR y pagina web para aplicar la encuesta de experiencia ciudadana.
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