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1 Introducción

El presente documento  corresponde al Informe sobre la 

medición de la experiencia ciudadana en las Oficinas de 

Registro  de  Instrumentos  Públicos  y de Atención al 

Ciudadano (OAC), durante el III cuatrimestre de 2025 (1° 

de Septiembre- 31 de Diciembre de 2025).

El objetivo del Informe es analizar la experiencia de los 

ciudadanos respecto de la prestación del servicio  público 

prestado por la Superintendencia de Notariado y Registro 

(SNR).  Además,  se  realizarán  sugerencias  a  la  Alta 

Dirección  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.



2 Acceso a la información pública

El artículo 19 del Decreto 2723 de 2014 define las funciones de 

la Oficina de Atención al Ciudadano, dentro de ellas se 

encuentra la de consolidar la medición de la experiencia 

ciudadana. La información aquí contenida es crucial para 

comprender  cómo  nuestros  usuarios  interactúan  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 33.424  encuestas en las Oficinas de 

Registro  de Instrumentos Públicos – ORIP del país y a 

Nivel Central en la Oficina de Atención al Ciudadano, se 

realizaron  447  encuestas  en  atención  presencial  y en  el 

canal chat  se realizaron 3 3 durante el III cuatrimestre de 

2025.



3 Formato encuestas 2024 y QR Implementado 2025

Para el mes de febrero de 2025 entró a producción el nuevo formato de 

experiencia  ciudadana  conocido  como  “Medición  de  la  Experiencia 

Ciudadana”. El mismo, fue implementado por las ORIP y la OAC para 

conocer  el  nivel  de  satisfacción  del  ciudadano  frente  a  los  servicios 

recibidos.



3 Formato encuestas 2024 y QR Implementado 2025

QR
Cargue de encuestas

Link: 

https://servicios.supernotariado.gov.co/atencion2 

024.htmlb

https://servicios.supernotariado.gov.co/atencion2%20024.htmlb
https://servicios.supernotariado.gov.co/atencion2%20024.htmlb
https://servicios.supernotariado.gov.co/atencion2%20024.htmlb


Encuestas

Oficinas de Registro 

de Instrumentos 

Públicos.

4

Fuente: Plataforma SISG

Análisis

Durante el período analizado se consolidaron 33.424 encuestas a nivel nacional. La

Regional Central registró el mayor volumen (12.881), seguida por Andina (6.533) y Pacífica

(5.890). Caribe (4.917) y Orinoquía (3.203) tuvieron menor participación, destacando la

necesidad de fortalecer la recolección de información en las regionales con menor volumen.

Total General 

Regional III Cuatrimestre 2025

Regional Encuestas

Andina 6533

Caribe 4917

Central 12881

Orinoquía 3203

Pacífica 5890

Total 33424

6,533 4,917
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Calificación total- Aspectos relacionados con la 

atención brindada5

Calificación del servicio recibido por Regional

Fuente: Plataforma SISG

Análisis
De 33.424 encuestas, el 96,42% de los usuarios calificó el servicio como satisfactorio y 3,58% como insatisfactorio,

mostrando un alto nivel de satisfacción general. Orinoquía obtuvo la mejor calificación, mientras que la Regional

Central concentra la mayor insatisfacción debido a su mayor volumen de atención. En general, la percepción

ciudadana es favorable, con oportunidades de mejora.

Fuente: Plataforma SISG

Regional
Total 

Encuestas Satisfechos Insatisfechos
%    

Satisfechos % insatisfechos

Andina 6533 6286 247 96,22% 3,78%

Caribe 4917 4801 116 97,64% 2,36%

Central 12881 12272 609 95,27% 4,73%

Orinoquia 3203 3154 49 98,47% 1,53%

Pacifica 5890 5716 174 97,05% 2,95%

Total 33424 32229 1195 96,42% 3,58%



Calificación total- Aspectos relacionados con la 

atención brindada5
Calificación tiempo de espera, agilidad en la atención en la

Regional

Fuente: Plataforma SISG

Análisis

El consolidado de 33.424 encuestas, en el que la variable analizada corresponde al tiempo de espera, la agilidad en la atención y la

oportunidad de la respuesta por regional, muestra que 31.890 usuarios (95,41%) calificaron el servicio como satisfactorio, mientras

1.534 (4,59%) lo consideraron insatisfactorio, evidenciando una percepción mayoritariamente positiva de la atención en las ORIP.

En este contexto, Orinoquía presenta el mejor desempeño, con 98,19% de satisfacción, reflejando una gestión eficiente en los

tiempos de atención y respuesta. Por su parte, las regionales Andina y Central concentran los mayores niveles de insatisfacción,

situación asociada principalmente a su mayor carga operativa, lo que incide en los tiempos de espera y en la agilidad del servicio. .

Regional
Total 

encuestas Satisfechos Insatisfechos % Satisfechos

% 
insatisfecho

s

Andina 6533 6168 365 94,41% 5,59%

Caribe 4917 4720 197 95,99% 4,01%

Central 12881 12155 726 94,36% 5,64%

Orinoquía 3203 3145 58 98,19% 1,81%

Pacífica 5890 5702 188 96,81% 3,19%

Total 33424 31890 1534 95,41% 4,59%

Fuente: Plataforma SISG
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Calificación total- Aspectos relacionados con la 

atención brindada5

Fuente: Plataforma SISG

Calificación amabilidad, actitud y disposición del servidor en las regionales

Análisis

La variable analizada corresponde al tiempo de espera, la agilidad en la atención y la oportunidad de la respuesta por regional. Su

medición evidencia que, a nivel nacional, esta variable presenta un alto nivel de satisfacción ciudadana (96,62%), lo que indica

que los usuarios perciben de manera positiva la eficiencia y oportunidad del servicio prestado en las ORIP.

Regional
Total 

encuestas Satisfechos Insatisfechos
% 

Satisfechos
% insatisf

echos

Andina 6533 6366 167 97,44% 2,56%

Caribe 4917 4753 164 96,66% 3,34%

Central 12881 12271 610 95,26% 4,74%

Orinoquía 3203 3170 33 98,97% 1,03%

Pacífica 5890 5734 156 97,35% 2,65%

Total 33424 32294 1130 96,62% 3,38%

97,44% 96,66% 95,26% 98,97% 97,35% 96,62%

2,56% 3,34% 4,74% 1,03% 2,65% 3,38%
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Calificación total- Aspectos relacionados con la 

atención brindada5

Fuente: Plataforma SISG

Calificación de la utilidad de la información brindada en las Regionales

98,99% 99,59% 99,09% 99,88% 99,02% 99,21%

1,01% 0,41% 0,91% 0,12% 0,98% 0,79%
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% de satisfacción en tiempo de espera y agilidad en la 
atención por regional.

%Satisfechos % insatisfechos

Regional
Total 

Encuestas Satisfechos Insatisfechos

% 
Satisfecho

s
% insatisf

echos

Andina 6533 6467 66 98,99% 1,01%

Caribe 4917 4897 20 99,59% 0,41%

Central 12881 12764 117 99,09% 0,91%

Orinoquia 3203 3199 4 99,88% 0,12%

Pacifica 5890 5832 0 99,02% 0,98%

Total 33424 33159 265 99,21% 0,79%

Fuente: Plataforma SISG

Análisis

De un total de 33.424 encuestas, el 99,21% de los usuarios calificó el servicio como satisfactorio, frente a un 0,79% de insatisfacción, lo 

que evidencia un desempeño altamente favorable a nivel nacional. Todas las regionales presentan niveles de satisfacción superiores al 

98,9%, destacándose Orinoquía (99,88%) y Caribe (99,59%) como las de mejor resultado. La Regional Central, aunque mantiene una

satisfacción elevada (99,09%), concentra el mayor número absoluto de usuarios insatisfechos (117). En conjunto, los resultados confirman

una percepción ciudadana positiva, con oportunidades de mejora focalizadas en las regionales con mayor carga operativa.



Calificación total- Aspectos relacionados con la 

atención brindada5

Calificación claridad de la información y conocimiento del

tema de las Regionales

Análisis

Con base en 33.424 encuestas, el 99,21% de los usuarios calificó el servicio como satisfactorio, mientras que solo el 0,79% expresó

insatisfacción, lo que evidencia un desempeño sobresaliente a nivel nacional. Todas las regionales presentan niveles de 

satisfacción superiores al 98,9%, destacándose Orinoquía (99,88%) y Caribe (99,59%). La Regional Central, pese a mantener un 

alto nivel de satisfacción (99,09%), concentra el mayor número absoluto de usuarios insatisfechos (117). En conjunto, los resultados

reflejan una percepción ciudadana ampliamente favorable, con oportunidades de mejora focalizadas en las regionales con mayor 

carga operativa.

Fuente: Plataforma SISG
Fuente: Plataforma SISG

Regional
Total 

Encuestas Satisfechos Insatisfechos

% 
Satisfecho

s
% insatisfec

hos

Andina 6533 6471 62 99,05% 0,95%

Caribe 4917 4828 89 98,19% 1,81%

Central 12881 12749 132 98,98% 1,02%

Orinoqui
a 3203 3198 5 99,84% 0,16%

Pacifica 5890 5836 54 99,08% 0,92%

Total 33424 33082 342 98,98% 1,02%

99,05% 98,19% 98,98% 99,84% 99,08% 98,98%

0,95% 1,81% 1,02% 0,16% 0,92% 1,02%
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Calificación total- Aspectos relacionados con la 

atención brindada5
Calificación de la facilidad y sencillez para acceso a la

atención en las Regionales

Fuente: Plataforma SISG

Análisis

El consolidado de 33.424 encuestas evidencia una alta satisfacción frente a la facilidad y sencillez para acceder a la atención en

las regionales, con un resultado nacional de 96,33% de satisfacción y 3,67% de insatisfacción. Orinoquía presenta el mejor

desempeño, mientras que la Regional Central concentra el mayor nivel de insatisfacción, asociado a su mayor carga operativa. En

general, los resultados confirman un acceso al servicio ampliamente favorable, con oportunidades de mejora focalizadas.

Regional
Total 

Encuestas Satisfechos Insatisfechos
%  

Satisfechos

% 
insatisfecho

s

Andina 6533 6270 263 95,97% 4,03%

Caribe 4917 4797 120 97,56% 2,44%

Central 12881 12244 637 95,05% 4,95%

Orinoqui
a 3203 3159 44 98,63% 1,37%

Pacifica 5890 5727 163 97,23% 2,77%

Total 33424 32197 1227 96,33% 3,67%
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Fuente: Plataforma SISG



Calificación total- Aspectos relacionados con la 

atención brindada5

Calificación satisfacción en la atención prestada por

Regionales

Análisis

Al consolidar las calificaciones excelente y bueno como satisfactorio, y aceptable y deficiente como insatisfactorio, el análisis muestra que

95,52% de los usuarios perciben positivamente el servicio, frente a 4,48% de insatisfacción. Orinoquía presenta el mejor desempeño, mientras

que la Regional Central, por su mayor carga operativa, concentra el mayor nivel de insatisfacción. En general, los resultados reflejan un

servicio sólido, con oportunidades de mejora focalizadas.

Fuente: Plataforma SISG

Regional
Total 

Encuestas Satisfechos Insatisfechos
% 

Satisfechos
%  

insatisfechos

Andina 6533 6239 294 95,50% 4,50%

Caribe 4917 4753 164 96,66% 3,34%

Central 12881 12102 779 93,95% 6,05%

Orinoquia 3203 3137 66 97,94% 2,06%

Pacifica 5890 5695 195 96,69% 3,31%

Total 33424 31926 1498 95,52% 4,48%

95,50% 96,66% 93,95%
97,94% 96,69% 95,52%

4,50% 3,34% 6,05%
2,06% 3,31% 4,48%
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Fuente: Plataforma SISG



Calificación total- Aspectos relacionados con la 

atención brindada5

Solicitudes resueltas por Regionales

7,72%

19,72%
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% de participación de solicitudes resueltas de regionales

Sí

NS/NR

No

# Solicitudes resueltas por regionales

Regional No NS/NR Sí Total

Andina 103 24 6.406 6.533

Caribe 263 8 4.646 4.917

Central 720 164 11.997 12.881

Orinoquía 69 61 3.073 3.203

Pacífico 179 71 5.640 5.890

Total 
general 1.334 328 31.762 33.424

% de participación de solicitudes resueltas de regionales

Regional No NS/NR Sí Total

Andina 7,72% 7,32% 20,17% 19,55%

Caribe 19,72% 2,44% 14,63% 14,71%

Central 53,97% 50% 37,77% 38,54%

Orinoquía 5,17% 18,60% 9,68% 9,58%

Pacífico 13,42% 21,65% 17,76% 17,62%

Total 
general 3,99% 0,01 95,03% 33.424

Análisis

De un total de 33.424 solicitudes, el 95,03% fueron reportadas como resueltas,

lo que evidencia una gestión ampliamente efectiva a nivel nacional. La Regional

Central concentra la mayor participación en el total de solicitudes (38,54%) y en

las solicitudes resueltas (37,77%), en coherencia con su alta carga operativa.

Por su parte, las regionales Andina (20,17%) y Pacífico (17,76%) presentan una

participación significativa en las solicitudes resueltas, seguidas por Caribe

(14,63%). Orinoquía, aunque con menor volumen (9,58%), mantiene una

participación proporcional en la resolución, confirmando un desempeño general

favorable con oportunidades de mejora en las regionales de mayor demanda.

Fuente: Plataforma SISG

Fuente: Plataforma SISG

Fuente: Plataforma SISG



6

Método

Satisfecho: Corresponde a la suma de excelente y bueno.

Insatisfecho: Corresponde a la suma de aceptable y deficiente.

Conclusiones:

1. Durante el III cuatrimestre del 2025, las Oficinas de Registro de Instrumentos Públicos (ORIP) en el

país reportaron un nivel de satisfacción ciudadana del 96.42 %. Sin embargo, el 3,58 % de

insatisfacción se centró en algunos aspectos específicos del servicio, que fueron identificados a partir

de las calificaciones de los criterios de la encuesta:

• Tiempo de espera, agilidad en la atención y respuesta: 1.534 ciudadanos expresaron su

descontento con el trato recibido o la rapidez de las respuestas.

• Amabilidad, actitud y disposición del servidor: 1.130 ciudadanos manifestaron su desacuerdo con

el trato que recibieron por parte de los funcionarios.

• Utilidad de la información brindada: 265 marcaron como no útil la información brindada.

• Claridad de la información y conocimiento del tema: 3 4 2 ciudadanos mencionaron que la

información proporcionada no cumplió con sus expectativas.

• Facilidad y sencillez para acceder a la atención: 1.227 ciudadanos manifestaron que no

es sencillo.

Método y conclusiones :



7 Análisis Cualitativo de Comentarios de Insatisfacción

por Regional

Fuente: Plataforma SISG

Se analizaron 143 encuestas que

cumplieron la condición de ser calificadas

como insatisfechas y contener

comentarios, de carácter cualitativo.

Los resultados muestran que las

principales problemáticas percibidas por

los ciudadanos están relacionadas con

falta de personal, demoras en la atención,

errores en trámites y deficiencia en la

información.

Las regionales Central y Pacífica

presentan mayor criticidad debido al alto

volumen de comentarios insatisfactorios,

mientras que Andina, Caribe y Orinoquía

muestran dificultades similares pero con

menor frecuencia.

En general, los comentarios destacan la

necesidad de mejorar la capacitación del

personal, optimizar los procesos y

fortalecer la orientación al ciudadano para

elevar la satisfacción y eficiencia del

servicio.

Fuente: Plataforma SISG



Encuestas Nivel

Central

Oficina de Atención 

al Ciudadano (OAC)

8

Durante el III cuatrimestre del año 2025 (septiembre - Diciembre), se

llevó a cabo un esfuerzo significativo para medir la experiencia

ciudadana, resultando en un total de 4 4 7 encuestas aplicadas

en la Oficinas de Atención al Ciudadano.

Fuente: Plataforma SISG

Nivel Central 
(SNR) - Oficina

Atencion al 
Ciudadano

Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total

# Encuestas 99 108 143 97 447

% 22,15% 24,16% 31,99% 21,70% 1

Fuente: Plataforma SISG

22,15%

24,16%
31,99%

21,70%

% Encuestas Oficina de Atención al Ciudadano

Septiembre Octubre Noviembre Diciembre



Calificación total- Aspectos relacionados con la 

atención brindada9

Calificación del servicio recibido por la OAC

Fuente: Plataforma SISG

Fuente: Plataforma SISG

Regional Satisfecho Insatisfecho % Total

Oficina Atencion al 
Ciudadano 445 2 447

% 99,55% 0,45% 100

Análisis

Los resultados de la Oficina de Atención al Ciudadano

evidencian un desempeño sobresaliente en la prestación

del servicio, con un 99,55% de satisfacción, lo que indica

que la atención brindada cumple de manera consistente

con las expectativas de los usuarios.

La baja proporción de insatisfacción (0,45%), representada

por solo dos casos, sugiere que las inconformidades son

aisladas y no estructurales, asociadas posiblemente a

situaciones puntuales más que a fallas sistemáticas del

servicio.

Este nivel de satisfacción refleja fortalezas en aspectos

como la oportunidad de la atención, claridad en la

información y trato al ciudadano, consolidando la confianza

en la Oficina de Atención al Ciudadano. No obstante, el

análisis de los pocos casos de insatisfacción representa

una oportunidad de mejora cualitativa, permitiendo

identificar causas específicas y reforzar acciones

preventivas para mantener y fortalecer los estándares de

calidad alcanzados.

99,55%

0,45%

% Satisfaccion Oficina Atencion al Ciudadano

%                Satisfecho % Insatisfecho % Total



Calificación total- Aspectos relacionados con la 

atención brindada9

Fuente: Plataforma SISG

Fuente: Plataforma SISG

Regional Satisfecho Insatisfecho % Total

Oficina Atencion al 
Ciudadano 432 15 447

% 99,55% 0,45% 100

Análisis

La evaluación del tiempo de espera y la agilidad en la

atención en la Oficina de Atención al Ciudadano de la SNR

evidencia un desempeño mayoritariamente positivo. De un

total de 447 encuestas, 432 ciudadanos (96,64 %) calificaron

el servicio como satisfactorio, mientras que 15 usuarios (3,36

%) manifestaron insatisfacción.

Este resultado indica que la gestión operativa de la OAC es

eficiente y responde adecuadamente a las necesidades de la

ciudadanía, garantizando tiempos de atención razonables y un

flujo de servicio ágil. El porcentaje de insatisfacción, aunque

bajo, permite identificar oportunidades de mejora focalizadas,

principalmente orientadas a la optimización de tiempos en

situaciones de alta demanda o casos específicos.

En términos institucionales, el indicador confirma que la OAC

mantiene estándares sólidos de atención, alineados con el

compromiso de la SNR de brindar un servicio oportuno,

eficiente y centrado en el ciudadano, fortaleciendo la

percepción de calidad y confianza en la entidad.

Calificación tiempo de espera, agilidad en la atención en la

OAC

96,64%

3,36%

% Satisfaccion Calificación tiempo de espera, 
agilidad en la atención en la OAC

%                Satisfecho % Insatisfecho % Total



Calificación total- Aspectos relacionados con la 

atención brindada9

Fuente: Plataforma SISG

Calificación amabilidad, actitud y disposición

del servidor en la OAC

Fuente: Plataforma SISG

Regional Satisfecho Insatisfecho % Total

Oficina Atencion al 
Ciudadano 432 15 447

% 97% 3% 100

Análisis

La calificación de la amabilidad, actitud y disposición del

servidor público en la Oficina de Atención al Ciudadano de la

SNR evidencia un alto nivel de satisfacción, con 432 de 447

encuestas (97 %) positivas, frente a un 3 % de insatisfacción.

Este resultado refleja el compromiso y la vocación de servicio

del personal, así como una atención respetuosa y orientada al

ciudadano, identificándose únicamente oportunidades de

mejora puntuales que no afectan la percepción general

positiva del servicio.

97%

3%

% Satisfacción de amabilidad, actitud y disposición del 
servidor Oficina de Atención al Ciudadano

Satisfecho Insatisfecho



Calificación total- Aspectos relacionados con la 

atención brindada9

Fuente: Plataforma SISG

Calificación utilidad de la información

brindada por la OAC

Fuente: Plataforma SISG

Análisis

La calificación de la utilidad de la información brindada por la

Oficina de Atención al Ciudadano (OAC) – Nivel Central

presenta un resultado altamente favorable, con 443 de 447

encuestas (99 %) que califican este aspecto como

satisfactorio y solo 4 usuarios (1 %) que manifestaron

insatisfacción.

Este indicador evidencia que la información suministrada es

clara, pertinente y útil para los ciudadanos, contribuyendo a

una adecuada orientación y toma de decisiones, y reafirma el

compromiso de la SNR con una atención eficaz, transparente

y de calidad.

Nivel Central Satisfecho Insatisfecho % Total

Oficina Atencion al 
Ciudadano 443 4 447

% 99% 1% 100

99%

1%

% Satisfacción utilidad de la información​  brindada 
por la Oficina  Atención al Ciudadano

Satisfecho Insatisfecho



Calificación total- Aspectos relacionados con la 

atención brindada9

Fuente: Plataforma SISG

Análisis

La calificación de la claridad de la información y el conocimiento

del tema en la Oficina de Atención al Ciudadano (OAC) del Nivel

Central – SNR evidencia un alto nivel de satisfacción, con 438 de

447 encuestas (97,99 %) positivas y solo 9 usuarios (2,01 %)

insatisfechos.

Este resultado confirma que el personal cuenta con dominio

técnico y capacidad para comunicar la información de manera

clara y comprensible, identificándose únicamente oportunidades

de mejora puntuales que no afectan la percepción general

favorable del servicio

Calificación claridad de la información y

conocimiento del tema en la OAC
Nivel Central  - SNR Satisfecho Insatisfecho % Total

Oficina Atencion al 
Ciudadano 438 9 447

% 97.99% 2.01% 100%

Fuente: Plataforma SISG

97,99%

2,01%

% Satisfaccion Claridad  de la informacion  la OAC

%                Satisfecho % Insatisfecho



Calificación total- Aspectos relacionados con la 

atención brindada9

Fuente: Plataforma SISG

Analisis
La calificación de la facilidad y sencillez para el acceso a la

atención en la Oficina de Atención al Ciudadano (OAC) del Nivel

Central – SNR presenta un resultado altamente positivo, con

441 de 447 encuestas (98,66 %) que califican este aspecto

como satisfactorio y solo 6 usuarios (1,34 %) insatisfechos.

Este indicador refleja que los canales y procedimientos de

acceso son claros y funcionales, garantizando una atención

oportuna y accesible, con oportunidades de mejora puntuales

que no afectan la percepción general del servicio

Calificación de la facilidad y sencillez

para acceso a la atención en la OAC

Nivel Central  - SNR Satisfecho Insatisfecho % Total

Oficina Atencion al 
Ciudadano 441 6 447

% 98.66% 1.34% 100%

Fuente: Plataforma SISG

98,66%

1,34%

% Satisfaccion facilidad y sencillez​   para acceso a la atención en 
la OAC​ 

%                Satisfecho % Insatisfecho



Calificación total- Aspectos relacionados con la 

atención brindada5

Calificación satisfacción en la atención prestada en Nivel 

Central de la OAC

Fuente: Plataforma SISG

Fuente: Plataforma SISG

Nivel Central Satisfecho Insatisfecho % Total

Oficina Atencion al 
Ciudadano 441 6 447

% 98,66% 1,34% 100

98,66%

1,34%

% Satisfaccion Calificación tiempo de espera, 
agilidad en la atención en la OAC

%                Satisfecho % Insatisfecho % Total

Analisis

La calificación de satisfacción en la atención prestada por la

Oficina de Atención al Ciudadano del Nivel Central refleja un

desempeño altamente favorable. De un total de 447

encuestas, 441 ciudadanos (98,66 %) manifestaron

satisfacción, frente a 6 usuarios (1,34 %) que expresaron

insatisfacción.

Estos resultados evidencian un alto nivel de calidad en la

atención, asociado a la adecuada orientación al ciudadano, la

claridad en la información suministrada y la efectividad en la

gestión de los requerimientos. El bajo porcentaje de

insatisfacción corresponde a casos puntuales, los cuales

constituyen insumos para el fortalecimiento continuo de los

procesos y la optimización del servicio.



Calificación total- Aspectos relacionados con la 

atención brindada9

Anál is is

Los resultados de la Oficina de Atención al Ciudadano Nivel Central evidencian un alto

nivel de cumplimiento en la atención evaluada. De un total de 447 registros, 424 (95,24%)

corresponden a respuestas afirmativas, lo que refleja una percepción ampliamente positiva

del servicio prestado.

Las respuestas negativas representan solo 4,26% (10 casos) y el No sabe/No responde es

marginal (0,50% 13 casos), lo que indica que las situaciones de inconformidad o falta de

claridad son puntuales y no generalizadas. En conjunto, los resultados confirman un

desempeño sólido, con oportunidades de mejora focalizadas en la reducción de los casos

negativos residuales.

Solicitudes resueltas en la OAC

Fuente: Plataforma SISG

Fuente: Plataforma SISG

2,24%2,91%

94,85%

% Solicitudes Resueltas de la Oficina de atencion al ciudadano

No NS/NR Sí

Nivel Central No NS/NR Sí Total

Oficina Atencion al 
ciudadano 10 13 424 447

% 2,24% 2,91% 94,85% 100,00%

Total general 10 13 424 447

Fuente: Plataforma SISG



10 Método y conclusiones :

Método

Satisfecho: Consiste en la suma de excelente y bueno.

Insatisfecho:Consiste en la suma de deficiente, malo.

Conclusiones:

1. Durante el III cuatrimestre del 2025, la Oficina de Atención al Ciudadano (OAC) reportaron un nivel de

satisfacción ciudadana del 99.55 %. Sin embargo, el 0,45 % de insatisfacción se centró en algunos

aspectos específicos del servicio, que fueron identificados a partir de las calificaciones de los

criterios de la encuesta:

• Tiempo de espera, agilidad en la atención y respuesta: 15 ciudadanos

expresaron su descontento con el trato recibido o la rapidez de las respuestas.

• Amabilidad, actitud y disposición del servidor: 4 ciudadanos manifestaron su desacuerdo con el trato que

recibieron por parte de los funcionarios.

• Utilidad de la información brindada: 4 marcaron como no útil la información brindada.

• Claridad de la información y conocimiento del tema: 9  Ciudadanos mencionaron que la 

información proporcionada no cumplió con sus expectativas.

• Facilidad y sencillez para acceder a la atención: 6 ciudadanos manifestaron que no es
sencillo.



11
Encuestas Nivel Central

Canal de atención-

Chat

Durante el III cuatrimestre del año 2025 (septiembre - diciembre), se llevó a

cabo un esfuerzo significativo para medir la experiencia ciudadana,

resultando en un total de 3 3 encuestas aplicadas en el Chat.
.

Fuente: Plataforma SISG

Nivel Central Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total

Chat 11 16 5 1 33

% 33,33% 48,48% 15,15% 3,03% 100%

33,33%

48,48%

15,15%

3,03%

% Encuesta Canal Chat nivel central

% Septiembre % Octubre % Noviembre % Diciembre

Fuente: Plataforma SISG



Calificación total- Aspectos relacionados con la 

atención brindada12

Calificación del servicio recibido en el canal

Chat

Fuente: Plataforma SISG

Análisis

El canal chat, con 33 encuestas, muestra una alta satisfacción en el servicio (96,97 %), mientras que el tiempo de atención,

aunque mayoritariamente satisfactorio (87,88 %), presenta oportunidades de mejora por el nivel de insatisfacción (12,12 %),

especialmente en la agilidad y los tiempos de respuesta.

Calificación del tiempo de espera, agilidad en 

la atención y respuesta en el canal Chat

Fuente: Plataforma SISG

Nivel Central - SNR Satisfecho Insatisfecho % Total

Chat 32 1 33

% 96,97% 3,03% 1

Nivel Central - SNR Satisfecho Insatisfecho % Total

Chat 29 4 33

% 87,88% 12,12% 100

87,88%

12,12%

% satisfacción de   Tiempo de espera, agilidad en 
la atención y respuesta en el canal Chat

%                Satisfecho % Insatisfecho

96,97%

3,03%

% satisfacción de servicio recibido en el canal​  Chat

%                Satisfecho % Insatisfecho



Calificación total- Aspectos relacionados con la 

atención brindada12

Calificación utilidad de la información

brindada en el canal Chat

Fuente: Plataforma SISG

Análisis

El canal chat, con una muestra de 33 encuestas, evidencia una percepción altamente positiva en las variables amabilidad y utilidad.

En ambos casos, el 96,97% de los usuarios se declaró satisfecho, mientras que solo el 3,03% manifestó insatisfacción, lo que

confirma que la atención brindada se caracteriza por un trato adecuado y por la utilidad de la información suministrada, fortaleciendo

la experiencia ciudadana en este canal.

Calificación amabilidad, actitud y disposición

del servidor en el canal Chat

Fuente: Plataforma SISG

Nivel Central - SNR Satisfecho Insatisfecho % Total

Chat 32 1 33

% 96,97% 3,03% 1

Nivel Central - SNR Satisfecho Insatisfecho % Total

Chat 32 1 33

% 96,97% 3,03% 1

96,97%

3,03%

% satisfacción de amabilidad, actitud y 
disposición del servidor en el canal de Chat

%                Satisfecho % Insatisfecho

96,97%

3,03%

% satisfacción utilidad de la información​  
brindada en canal Chat​.

%                Satisfecho % Insatisfecho



Calificación total- Aspectos relacionados con la12 atención brindada

Calificación facilidad y sencillez para acceder

a la atención en el canal Chat

Fuente: Plataforma SISG

Calificación claridad de la información y

conocimiento del tema en el canal Chat

Fuente: Plataforma SISG

Nivel Central  - SNR Satisfecho Insatisfecho Total

Chat 23 10 33

% 69.70% 30.30% 100%

Nivel Central - SNR Satisfecho Insatisfecho Total

Chat 27 6 33

% 81,82% 18,18% 100%

Fuente: Plataforma SISGFuente: Plataforma SISG

18,18%

81,82%

% Satisfaccion facilidad y sencillez​   para acceso 
a la atención del canal de chat

%                Satisfecho % Insatisfecho

30,30%

69,70%

% Satisfaccion claridad de la información y​  
conocimiento del tema del canal Chat​.

%                Satisfecho % Insatisfecho

Análisis

El análisis del canal Chat del Nivel Central – SNR, con una muestra de 33 encuestas, evidencia una percepción mixta. En la claridad de la información y

conocimiento del tema, el 69,70 % de los usuarios se declaró satisfecho, mientras que el 30,30 % manifestó insatisfacción, lo que señala oportunidades

de mejora en la precisión de las respuestas. Por su parte, la facilidad y sencillez para acceder a la atención presenta una valoración más favorable, con

81,82 % de satisfacción y 18,18 % de insatisfacción, indicando que el acceso al canal es funcional, pero aún requiere ajustes para fortalecer la

experiencia ciudadana.



Calificación total- Aspectos relacionados con la
12 atención brindada

Fuente: Plataforma SISG

Análisis

En el Nivel Central, los resultados del canal de atención Chat indican

que, de 33 encuestas, 26 usuarios (78,79 %) manifestaron que su

solicitud fue resuelta, 6 usuarios (18,18 %) no supieron o no

respondieron y 1 usuario (3,03 %) indicó que no fue resuelta.

En términos generales, el indicador refleja una alta efectividad del

canal Chat, con oportunidades de mejora enfocadas en reforzar la

claridad del cierre de los casos y la confirmación de la solución

brindada al ciudadano

Solicitudes resueltas en el canal de atención Chat

Nivel Central No
No sabe/No 

responde
Sí general

Chat 1 6 26 33

% 3.03% 18.18% 78.79% 100%

3,03%

18,18%

78,79%

% Solicitudes  Resueltas del Canal de Chat

No No Sabe / No Responde si

Fuente: Plataforma SISG



13 Método y conclusiones :

Método

Satisfecho: Consiste en la suma de excelente y bueno.

Insatisfecho: Consite en la suma de deficiente, malo.

Conclusiones:

1. Durante el III cuatrimestre del 2025, las Oficina de Atención al Ciudadano (OAC) en su canal Chat

reportaron un nivel de satisfacción ciudadana del 96.97% %. Sin embargo, el 3.03%% de

insatisfacción se centró en algunos aspectos específicos del servicio, que fueron identificados a

partir de las calificaciones de los criterios de la encuesta:

• Tiempo de espera, agilidad en la atención y respuesta: 4 ciudadanos expresaron su

descontento con el trato recibido o la rapidez de las respuestas.

• Amabilidad, actitud y disposición del servidor: 1 ciudadanos manifestaron su desacuerdo con

el trato que recibieron por parte de los funcionarios.

• Utilidad de la información brindada: 1 marcaron como no útil la información brindada.

• Claridad de la información y conocimiento del tema: 10 ciudadanos mencionaron que la 

información proporcionada no cumplió con sus expectativas.

• Facilidad y sencillez para acceder a la atención: 6 ciudadanos manifestaron que no es

sencillo.



14 Recomendaciones

Eje de análisis Resultados clave (III cuatrimestre 2025) Recomendaciones

Satisfacción general del servicio
ORIP: 96,42 % de satisfacción.OAC: 
99,55 % de satisfacción.

Confirma un desempeño institucional
sólido y una percepción ciudadana
ampliamente positiva. Mantener los
estándares actuales y fortalecer buenas
prácticas.

Efectividad en la resolución de 
solicitudes

ORIP: 96,90 % de solicitudes 
resueltas.OAC: 94 % de solicitudes 
resueltas.

La gestión es altamente efectiva; se 
recomienda reforzar el cierre claro de 
los casos para reducir percepciones
residuales de no resolución.

Tiempos de espera y agilidad
Insatisfacción: 3,58 % en ORIP (1.534 
casos) y 0,45 % en OAC (15 casos).

Principal causa de insatisfacción. 
Priorizar optimización de procesos y 
redistribución de cargas en
dependencias con mayor demanda.

Calidad y utilidad de la información

Utilidad de la información: 99,21 % 
nacional y 99 % en OAC.Claridad y 
conocimiento del tema: resultados
superiores al 97 %.

Aunque los resultados son 
sobresalientes, se recomienda reforzar
la orientación de trámites para evitar
reprocesos y consultas reiteradas.

Amabilidad y actitud del servidor
Satisfacción superior al 96 % a nivel
nacional y 97 % en la OAC.

Mantener la cultura de servicio y 
fortalecer procesos de inducción y 
reinducción para garantizar
homogeneidad en la atención.

Canal Chat – experiencia ciudadana
Servicio general: 96,97 % de 
satisfacción.Claridad de la información: 
69,70 %.Solicitudes resueltas: 78,79 %.

Canal con mayores oportunidades de 
mejora. Reforzar formación técnica, 
estandarizar respuestas y optimizar
tiempos de atención.

Cobertura de la medición
33.424 encuestas ORIP.447 OAC 
presencial.33 canal Chat.

Ampliar la medición a todas las 
interacciones, especialmente en canales 
virtuales, para mayor representatividad
y control.

Herramientas de medición
QR y página web institucional
disponibles.

Fortalecer su difusión para incrementar
participación ciudadana y consolidar la 
cultura de evaluación del servicio.
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