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Antecedentes y Ficha Técnica de la Encuesta de percepción ciudadana

De acuerdo con el Decreto 2641 de 2012, por el cual se reglamentan los artículos 73 y 76 de la Ley 1474

de 2011, y teniendo en cuenta lo contenido en el cuarto componente del documento “Estrategias para

la construcción del Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano” en el cual se

señalan los mecanismos para mejorar la atención al ciudadano y se establece entre otros, que las

Entidades deben medir la satisfacción del ciudadano en relación con los trámites y servicios que presta la

Entidad.

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

realizado Encuestas de percepción y participación ciudadana.

Se presenta la información correspondiente al primer trimestre de 2020.

Para medir el nivel de percepción por parte del usuario, se realizaron en las Oficinas de Registro de

Instrumentos Públicos – ORIP del país, un total de 13.326 encuestas, durante el primer trimestre de

2020.
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Encuestas realizadas en las diferentes Regionales del país 

Fuente:  Plataforma SISG

Primer trimestre 2020

Total encuestas Enero Febrero Marzo
Total de encuestas 

realizadas en el primer 
trimestre 2020

Andina 1.631 1.519 771 3.921 

Caribe 1.130 797 568 2.495 

Centro 1.345 1.217 477 3.039 

Orinoquia 720 732 244 1.696 

Pacifica 1.006 823 346 2.175 

Total 5.832 5.088 2.406 13.326 
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Caracterización del ciudadano encuestado en las Regionales

Fuente:  Plataforma SISG

El 93 % de los usuarios encuestados a nivel nacional, corresponde a ciudadanos adultos.  

Primer trimestre 2020

Direccion 
Regional

Adolescente Adulto Adulto Mayor Desplazado
Mujer 

embarazada

Persona en 
condicion de 
discapacidad

Veterano de la 
fuerza publica

Victima del 
conflicto 
armado

Total

Andina 31 3.583 252 28 9 2 5 11 3.921 

Caribe 44 2.331 86 22 11 - - 1 2.495 

Centro 50 2.852 116 15 4 1 - 1 3.039 

Orinoquia 11 1.631 29 17 3 2 2 1 1.696 

Pacifica 39 1.944 96 24 57 4 4 7 2.175 

Total 175 12.341 579 106 84 9 11 21 13.326 

1% 93% 4% 1% 1% 0% 0% 0% 100%
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Servicio utilizado por el ciudadano encuestado en las Regionales

Fuente:  Plataforma SISG

El 61% de los usuarios encuestados a nivel nacional, utilizaron el servicio registral.

Primer trimestre 2020

Direccion 
Regional

Certificado de No 
propiedad

Certificado de 
Tradición y 

Libertad

Consulta 
Indice de 

Propietario

Otro. (Correcciones, 
Notas devolutivas, 

devolución de dinero, 
etc.)

Servicio de 
Protección, 

Restitución y 
Formalización de 

Tierras.

Servicio Notarial Servicio Registral
Servicios 

Curadurías
Total

Andina 9 1.728 37 61 3 16 2.067 - 3.921 

Caribe 15 774 22 53 1 5 1.625 - 2.495 

Centro 1 829 42 29 - 15 2.123 - 3.039 

Orinoquia - 408 9 54 - 4 1.221 - 1.696 

Pacifica 17 722 80 239 10 1 1.106 - 2.175 

Total 42 4.461 190 436 14 41 8.142 - 13.326 

0% 33% 1% 3% 0% 0% 61% 0% 100%
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Calificación del servicio recibido en las Regionales

Fuente:  Plataforma SISG

El 72% de los usuarios encuestados a nivel nacional, calificaron el servicio recibido en las Regionales - ORIP como excelente.

Nota:

Tomando las notas de excelente y bueno se genera el resultado de satisfactorio. Para el insatisfactorio, se suman las calificaciones de los parámetros deficiente, 
malo, regular y bueno. El 98% de los usuarios calificó el servicio recibido en la ORIP como Satisfactorio.

Primer trimestre 2020

Direccion 
Regional

Deficiente Malo Regular Bueno Excelente Total

Andina 2 1 28 845 3.045 3.921 

Caribe 22 26 63 1.067 1.317 2.495 

Centro 3 1 42 513 2.480 3.039 

Orinoquia 1 1 12 580 1.102 1.696 

Pacifica 2 - 56 524 1.593 2.175 

Total 30 29 201 3.529 9.537 13.326 

0% 0% 2% 26% 72% 100%

Direccion 
Regional

Satisfecho Insatisfecho Total

Andina 3.890 31 3.921 

Caribe 2.384 111 2.495 

Centro 2.993 46 3.039 

Orinoquia 1.682 14 1.696 

Pacifica 2.117 58 2.175 

Total 13.066 260 13.326 

98% 2% 100%
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Calificación de la claridad del lenguaje recibido en las Regionales

Fuente:  Plataforma SISG

El 72% de los usuarios encuestados a nivel nacional, calificaron la claridad del lenguaje recibido en la ORIP como excelente.

Nota:

Tomando las notas de excelente y bueno se genera el resultado de satisfactorio. Para el insatisfactorio, se suman las calificaciones de los parámetros deficiente, 
malo, regular y bueno. El 99% de los usuarios calificó la claridad del lenguaje recibido en la ORIP como Satisfactorio.

Primer trimestre 2020

Direccion 
Regional

Deficiente Malo Regular Bueno Excelente Total

Andina - 2 21 915 2.983 3.921 

Caribe 5 17 47 1.071 1.355 2.495 

Centro 2 2 13 530 2.492 3.039 

Orinoquia - 1 8 516 1.171 1.696 

Pacifica - - 11 549 1.615 2.175 

Total 7 22 100 3.581 9.616 13.326 

0% 0% 1% 27% 72% 100%

Direccion 
Regional

Satisfecho Insatisfecho Total

Andina 3.898 23 3.921 

Caribe 2.426 69 2.495 

Centro 3.022 17 3.039 

Orinoquia 1.687 9 1.696 

Pacifica 2.164 11 2.175 

Total 13.197 129 13.326 

99% 1% 100%
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Calificación de la agilidad en la atención recibida en la ORIP

Fuente:  Plataforma SISG

El 71% de los usuarios encuestados a nivel nacional, calificaron la agilidad en la atención recibida en la ORIP como excelente.

Nota:

Tomando las notas de excelente y bueno se genera el resultado de satisfactorio. Para el insatisfactorio, se suman las calificaciones de los parámetros deficiente, 
malo, regular y bueno. El 98% de los usuarios calificó la agilidad en la atención recibida en la ORIP como Satisfactorio.

Primer trimestre 2020

Direccion 
Regional

Deficiente Malo Regular Bueno Excelente Total

Andina 2 2 32 903 2.982 3.921 

Caribe 18 35 85 1.038 1.319 2.495 

Centro 1 4 28 567 2.439 3.039 

Orinoquia - 1 18 557 1.120 1.696 

Pacifica - - 63 532 1.580 2.175 

Total 21 42 226 3.597 9.440 13.326 

0% 0% 2% 27% 71% 100%

Direccion 
Regional

Satisfecho Insatisfecho Total

Andina 3.885 36 3.921 

Caribe 2.357 138 2.495 

Centro 3.006 33 3.039 

Orinoquia 1.677 19 1.696 

Pacifica 2.112 63 2.175 

Total 13.037 289 13.326 

98% 2% 100%
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Calificación de la calidad de la respuesta recibida en la ORIP

Fuente:  Plataforma SISG

El 70 % de los usuarios encuestados a nivel nacional, calificaron la calidad de la respuesta en la ORIP como excelente.

Nota:

Tomando las notas de excelente y bueno se genera el resultado de satisfactorio. Para el insatisfactorio, se suman las calificaciones de los parámetros deficiente, 
malo, regular y bueno. El 98 % de los usuarios calificó la calidad de la respuesta recibida en la ORIP como Satisfactorio.
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Direccion 
Regional

Deficiente Malo Regular Bueno Excelente Total

Andina 2 1 30 982 2.906 3.921 

Caribe 13 17 62 1.079 1.324 2.495 

Centro 3 - 28 559 2.449 3.039 

Orinoquia - - 17 562 1.117 1.696 

Pacifica - - 62 537 1.576 2.175 

Total 18 18 199 3.719 9.372 13.326 

0% 0% 1% 28% 70% 100%

Direccion 
Regional

Satisfecho Insatisfecho Total

Andina 3.888 33 3.921 

Caribe 2.403 92 2.495 

Centro 3.008 31 3.039 

Orinoquia 1.679 17 1.696 

Pacifica 2.113 62 2.175 

Total 13.091 235 13.326 

98% 2% 100%
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Calificación del tiempo de respuesta en la ORIP

Fuente:  Plataforma SISG

El 69% de los usuarios encuestados a nivel nacional, calificaron el tiempo de respuesta recibido en la ORIP como excelente.

Nota:

Tomando las notas de excelente y bueno se genera el resultado de satisfactorio. Para el insatisfactorio, se suman las calificaciones de los parámetros deficiente, 
malo, regular y bueno. El 98% de los usuarios calificó el tiempo de respuesta en la ORIP como Satisfactorio.

Primer trimestre 2020

Direccion 
Regional

Deficiente Malo Regular Bueno Excelente Total

Andina 3 4 35 988 2.891 3.921 

Caribe 18 31 86 1.061 1.299 2.495 

Centro 5 1 26 653 2.354 3.039 

Orinoquia 1 - 17 607 1.071 1.696 

Pacifica 3 5 68 538 1.561 2.175 

Total 30 41 232 3.847 9.176 13.326 

0% 0% 2% 29% 69% 100%

Direccion 
Regional

Satisfecho Insatisfecho Total

Andina 3.879 42 3.921 

Caribe 2.360 135 2.495 

Centro 3.007 32 3.039 

Orinoquia 1.678 18 1.696 

Pacifica 2.099 76 2.175 

Total 13.023 303 13.326 

98% 2% 100%
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Calificación de la amabilidad recibida en la ORIP

Fuente:  Plataforma SISG

El 74% de los usuarios encuestados a nivel nacional, calificaron la amabilidad recibida en la ORIP como excelente.

Nota:

Tomando las notas de excelente y bueno se genera el resultado de satisfactorio. Para el insatisfactorio, se suman las calificaciones de los parámetros deficiente, 
malo, regular y bueno. El 99% de los usuarios calificó la amabilidad recibida en la ORIP como Satisfactorio.
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Direccion 
Regional

Deficiente Malo Regular Bueno Excelente Total

Andina 1 1 25 854 3.040 3.921 

Caribe 5 13 47 989 1.441 2.495 

Centro 1 1 12 530 2.495 3.039 

Orinoquia - - 12 484 1.200 1.696 

Pacifica - - 10 461 1.704 2.175 

Total 7 15 106 3.318 9.880 13.326 

0% 0% 1% 25% 74% 100%

Direccion 
Regional

Satisfecho Insatisfecho Total

Andina 3.894 27 3.921 

Caribe 2.430 65 2.495 

Centro 3.025 14 3.039 

Orinoquia 1.684 12 1.696 

Pacifica 2.165 10 2.175 

Total 13.198 128 13.326 

99% 1% 100%
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Nivel de satisfacción general percibido en las ORIP

Fuente:  Plataforma SISG

Nota:

Tomando las notas de excelente y bueno se genera el resultado de satisfactorio. Para el insatisfactorio, se suman las calificaciones de los parámetros deficiente, 
malo, regular y bueno. El 98 % de los usuarios calificó el nivel de satisfacción general percibido en la ORIP como Satisfactorio.
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Direccion 
Regional

Calificacion del servicio Claridad del lenguaje Agilidad en la atencion Calidad de la respuesta Tiempo de respuesta Amabilidad en la atencion Resumen

Satisfechos Insatisfechos Satisfechos Insatisfechos Satisfechos Insatisfechos Satisfechos Insatisfechos Satisfechos Insatisfechos Satisfechos Insatisfechos Satisfechos Insatisfechos

Andina
3.890 31 3.898 23 3.885 36 3.888 33 3.879 42 3.894 27 23.334 192 

99% 1% 99% 1% 99% 1% 99% 1% 99% 1% 99% 1% 99% 1%

Caribe
2.384 111 2.426 69 2.357 138 2.403 92 2.360 135 2.430 65 14.360 610 

96% 4% 97% 3% 94% 6% 96% 4% 95% 5% 97% 3% 96% 4%

Centro
2.993 46 3.022 17 3.006 33 3.008 31 3.007 32 3.025 14 18.061 173 

98% 2% 99% 1% 99% 1% 99% 1% 99% 1% 100% 0% 99% 1%

Orinoquia
1.682 14 1.687 9 1.677 19 1.679 17 1.678 18 1.684 12 10.087 89 

99% 1% 99% 1% 99% 1% 99% 1% 99% 1% 99% 1% 99% 1%

Pacifica
2.117 58 2.164 11 2.112 63 2.113 62 2.099 76 2.165 10 12.770 280 

97% 3% 99% 1% 97% 3% 97% 3% 97% 3% 100% 0% 98% 2%

Total
13.066 260 13.197 129 13.037 289 13.091 235 13.023 303 13.198 128 78.612 1.344 

98% 2% 99% 1% 98% 2% 98% 2% 98% 2% 99% 1% 98% 2%



OFICINA DE 
ATENCIÓN AL 
CIUDADANO

Análisis Nivel de insatisfacción percibido en las ORIP por Regiones

Fuente:  Plataforma SISG

Primer trimestre 2020

Direccion 
Regional

Calificación del 
Servicio 

Insatisfecho

Claridad del 
lenguaje

Insatisfecho

Agilidad en la 
atencion

Insatisfecho

Calidad de la respuesta
Insatisfecho

Tiempo de 
respuesta
Insatisfecho

Amabilidad en la 
atencion

Insatisfecho

Andina 31 23 36 33 42 27 

Caribe 111 69 138 92 135 65 

Centro 46 17 33 31 32 14 

Orinoquia 14 9 19 17 18 12 

Pacifica 58 11 63 62 76 10 

Total 260 129 289 235 303 128 
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Nivel de insatisfacción percibido en las ORIP

Fuente:  Plataforma SISG

Primer trimestre 2020

Dirección Regional ORIP
N° de encuestas que 

calificacion el servicio 
como insatisfactorio

Andina Amalfi 2 
Armenia 1 
Girardota 1 
Marinilla 24 
Pereira 3 

Caribe Barranquilla 67 
Bolivar 1 
Cartagena 21 
Cerete 1 
Cienaga 1 
Maicao 1 
Monteria 1 
Sahagun 1 
San Andres Isla 1 
Soledad 15 
Valledupar 1 

Centro Cucuta 1 
Girardota 25 
Socorro 1 
Zipaquira 19 

Orinoquia Acacias 1 
Mocoa 1 
Paz de Ariporo 1 
Puerto Asis 1 

San Jose del Guaviare 1 

Villavicencio 9 
Pacifica Buenaventura 1 

Cali 45 
Palmira 3 
Popayan 3 
Silvia 1 
Tulua 5 
Total 260 
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Fuente:  Plataforma SISG

Análisis de algunas observaciones que presentaron las encuestas calificadas como insatisfactorio en las ORIP

Primer trimestre 2020

DIRECCIÓN REGIONAL ORIP OBSERVACIONES

Orinoquia PAZ DE ARIPORO SE SUGIERE COLOCAR EL SISTEMA DE LA TIRA CON LA SELECCIÓN DEL TURNO CORRESPONDIENTE

Caribe MAICAO mejorar iluminación de la oficina tiene mucha oscuridad las lamparas están quemadas

Caribe MAICAO
Implementar mejor la plataforma para consultas colocar mas item de búsqueda, si la persona en su momento no registró 
la cédula, no le aparece los predios.

Caribe AGUACHICA FALTAN SILLAS EN LA SALA DE ATENCIÓN AL PUBLICO

Andina MARINILLA Falta mas personal para dar una atención y oportuna

Andina FRONTINO MAS PERSONAL DE CALIFICAR

Andina APIA COMO UNO ES DEL CAMPO SERIA MEJOR QUE LA OFICINA ABRIERA LOS DÍAS SABADOS.

Andina PEREIRA el funcionario tenia problemas con el equipo, por lo que hubo que llamar al ingeniero de sistemas.

Andina ARMENIA MEJORAR EL SERVICIO EN TODOS LOS PUESTO

Orinoquia VILLAVICENCIO favor colocar mas cajeros mucha DEMORA, solo hay un cajero.

Pacifica PATIA EL BORDO QUE NOMBRE PERSONAL PORQUE LAREGISTRADORA ESTA SOLA ATENDIENDO CAJA

Pacifica POPAYAN
en la oficina de registro de instrumentos públicos de popayan los avisos de atención no están visibles a la entrada se 
pierde tiempo en colas inoficiosas en no haber sistema continuamente es un insulto para la gente

Andina YARUMAL
Que se pueda sacar el CTL con número de cédula del propietario porque a veces es muy complicado el número de 
matrícula.

Centro DUITAMA FAVOR ARREGLAR IMPRESORA DE CAJA PORQUE NOS TOCA RECLAMARLO EN EL SEGUNDO PISO GRACIAS

Centro TUNJA QUE AMPLIEN LA OFICINA DE REGISTRO EN TUNJA Y CONTRATEN MAS PERSONAS PARA LA ATENCION

Caribe CARTAGENA POR FAVOR COLOCAR MAS FUNCIONARIOS EN ATENCIÓN DE CONSULTAS JURÍDICAS

Caribe BARRANQUILLA MEJOR INFORMACION EN LA LINEA WEB

Pacifica
SANTANDER DE 
QUILICHAO se necesitan mas sillas para servicio al cliente

Caribe SAN ANDRES ISLA COLOCAR NUEVAMENTE EL SERVICIO DEL DATÁFONO YA QUE DESMEJORÓ LA ATENCIÓN.

Orinoquia ARAUCA Por favor volver a permitir el pago a través de Datáfono.

Pacifica PALMIRA SE CAE MUCHO EL SISTEMA

Caribe SAN MARCOS LOS EQUIPOS NO SON SUFICIENTE Y HACE MUCHO CALOR

Caribe SINCELEJO que nombren o coloquen otra cajera

Centro SOCORRO Posibilidad de Oficina recaudadora de los derechos mas cerca a la entidad por seguridad del interesado.

Centro
SAN VICENTE DE 
CHUCURI A pesar de las incomodidades en la atención los funcionarios atienden de manera excelente

Caribe CERETE ESTA OFICINA NECESITA MAS ARREGLO FALTA AIRE, SILLAS Y QUE EL TRABAJO SEA MAS RÁPIDO

Caribe CHIMICHAGUA
Arreglar la planta de energía eléctrica, por cuanto el servicio falla por el fluido eléctrico y la sala de espera no cuenta con 
buena ventilación, los aires se encuentran dañados



Ficha técnica Solicitada por: Gobierno Nacional

Realizada por: Oficina Atención al Ciudadano.

Nombre de la encuesta: Encuesta de Percepción Ciudadana.

Universo (Mercado potencial):

Población que accede a los trámites y servicios ofrecidos 
por las Oficinas de Registro de Instrumentos Públicos del 
país y la Oficina de Atención al Ciudadano de la 
Superintendencia de Notariado y Registro.

Unidad de muestreo:

Ciudadanos colombianos y población extranjera que 
requiere hacer uso de alguno de los servicios ofrecidos 
por las Oficinas de Registro de Instrumentos Públicos y la 
Oficina de Atención al Ciudadano de la Superintendencia 
de Notariado y Registro.

Fecha de creación: 01/08/2018

Área de cobertura: Todo el Territorio Nacional.

Técnica de recolección de datos: Aplicación de la encuesta de forma presencial y física.

Objetivo de la encuesta:
Conocer el nivel de satisfacción de los usuarios de los 
servicios para establecer la percepción ciudadana.

N° de preguntas formuladas: Cinco (5)

Tipo de preguntas aplicadas: Cerradas (5)  

Escala empleada para medición: Numérica y semántica.


