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INTRODUCCION

En este documento se relacionan las plantillas que se deben implementar para la correcta gestion y atencion
de los casos reportados a la Mesa de Ayuda Integral atendiendo criterios de calidad, a través de los canales
de comunicacion dispuestos por la entidad.

OBJETIVO

Ofrecer al equipo de agentes de la Mesa de Ayuda Integral una guia que les permita ejecutar de manera
estandarizada y con calidad, eficiencia y claridad, las gestiones de soporte técnico que se brinde a los
usuarios del servicio.

ALCANCE

El presente documento es una herramienta para guiar la comunicacion de los agentes de la Mesa de Ayuda
Integral MAI de la Superintendencia de Notariado y Registro con los usuarios a nivel nacional.

GLOSARIO

o MAI: Abreviatura de Mesa de Ayuda Integral.

e Protocolo: es un sistema de reglas o normas establecidas sobre las cuales se rige un
comportamiento a seguir por el personal, para alcanzar un fin determinado.

o Ticket: Identificacion numérica generada de la herramienta de Gestion, la cual se entrega a la
persona interesada, en el que se garantiza que esta realizando la gestion y seguimiento a un caso
reportado.

o Usuario: Actor que reporta un caso por medio de correo electrénico o llamada telefénica.

e Plantilla SD: Formato para estandarizar documentacion de casos en la herramienta de gestion.

MARCO LEGAL

No aplica.

PLANTILLAS MESA DE AYUDA INTEGRAL (MAI)
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1. PLANTILLAS PARA LA ATENCION Y GESTION DE CASOS EN LA HERRAMIENTA DE GESTION.

1.1 Plantilla SD-01 de apertura de ticket en la herramienta de gestion de casos reportados.

Nombre completo del solicitante:
Descripcion breve de la solicitud / incidente:
Nombre completo del usuario afectado:
NUmero teléfono de contacto:
Correo electronico:
Ubicacién de trabajo (ORIP):
Ubicacion exacta (piso / oficina / érea):
Placa de inventario:
IP:

ID llamada:

1.2 Plantilla SD-02 para documentacion de casos en la herramienta de gestion

Andlisis / Diagnéstico
Solucion o escalamiento:

2. PLANTILLAS PARA LA ATENCION Y GESTION DE CASOS POR CORREO ELECTRONICO.
2.1 Plantilla CE-01 de notificacion de nimero de ticket
Buen dia/tarde Sefior(a) Usuario

Le informamos que su solicitud quedo registrada con el numero de ticket XXXX y estéa siendo tramitada por
XXXX. Tan pronto contemos con una respuesta a su solicitud nos estaremos contactando con usted.

Gracias por comunicarse con la Mesa de Ayuda Integral.

(Nombre y apellido del agente)

2.2 Plantilla CE-02 de solicitud datos de contacto al usuario por correo electronico.

Buen dia/tarde Sefior(a) Usuario
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Hemos recibido su solicitud del pasado xxx(FECHA) relacionada con xxxx (TIPO DE AYUDA). Para la
correcta gestion y atencion de la misma, amablemente requerimos su colaboracion suministrandonos un
numero telefonico de contacto para validar y atender la situacién que nos reporta, esto con el fin de iniciar el
proceso de atencion a su caso.

En caso de no recibir respuesta en los siguientes tres (3) dias habiles entenderemos que el evento reportado
ya ha sido solucionado y se dara el respectivo cierre.

Gracias por comunicarse con la Mesa de Ayuda Integral.

(Nombre y apellido del agente)

2.3 Plantilla CE-03 de contacto sin respuesta con niimero de ticket
Buen dia/tarde Sefior(a) Usuario

Le informamos que con ocasion a su solicitud de xxxx(TIPO DE AYUDA) del pasado xxxx(FECHA); hemos
intentado comunicarnos al nimero de telefonico: XXXXXXXXX suministrado en su contacto, sin obtener
respuesta. Agradecemos nos indique en qué momento nos podemos contactar de nuevo, nos facilite otro
numero telefonico para poder atender su requerimiento.

NOTA: La mesa de ayuda hara tres (3) intentos de comunicacion por este medio, en caso de no recibir
respuesta en los siguientes tres (3) dias habiles entenderemos que el evento reportado ya ha sido
solucionado y se dara cierre al caso.

Gracias por comunicarse con la Mesa de Ayuda Integral.

(Nombre y apellido del agente)

2.4 Plantilla CE-04 de respuesta a correo por ticket resuelto.

Buen dia/tarde Sefior(a) Usuario

Le informamos que su solicitud registrada con el nimero de ticket XXXX fue solucionada exitosamente.

La solucién fue: ...
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Agradecemos realizar las pruebas pertinentes, en caso de presentar algun inconveniente recuerde
contactarse de nuevo con la Mesa de Ayuda Integral.

Gracias por comunicarse con la Mesa de Ayuda.
(Nombre y apellido del agente)

2.5 Plantilla CE-05 de notificacion al usuario por correo electronico de ticket escalado dentro de la
Entidad

Buen dia/tarde Sefior(a) Usuario

Le informamos que su caso quedd registrado con el nuimero de ticket XXXX y segquira siendo gestionado por
la linea de servicio XXXXXXXXX(grupo al cual se escal6 el ticket), quienes seguiran en contacto con usted
para llegar a una pronta solucion.

Gracias por comunicarse con la Mesa de Ayuda Integral.
(Nombre y apellido del agente)

2.6 Plantilla CE-06 de respuesta a correo por caso de terceros o entidad diferente a la SNR
Buen dia/tarde Sefior(a) Usuario

Le informamos que después de realizar las verificaciones correspondientes, se determina que su caso se
encuentra fuera del alcance de la Mesa de Ayuda Integral, debido a que la solucién corresponde a una
entidad diferente a la SNR; por consiguiente, es preciso que eleve su solicitud a través de la linea telefonica
XXXXXX o al correo electronico XXXXX, a través de los cuales le podra brindar la atencion adecuada.

Con lo anterior, se da por cerrado el Ticket de Gestion por Mesa de Ayuda No. xxx, por requerimiento a
tercero.

Gracias por comunicarse con la Mesa de Ayuda Integral.
(Nombre y apellido del agente)

2.7 Plantilla CE-07 de ticket por falta de informacion

Buen dia/tarde Sefior(a) Usuario
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Le informamos que se procede a dar el cierre al ticket XXXX, debido a que a la fecha no se logré contacto ni
recibimos respuesta por parte de usted, tras tres (3) intentos de comunicacion. Si desea generar una nueva
solicitud, por favor péngase en contacto con nuestros canales de atencion:

XXX.
Gracias por comunicarse con la Mesa de Ayuda Integral.

(Nombre y apellido del agente)

2.8 Plantilla CE-08 de respuesta para casos duplicados.
Buen dia/tarde Sefior(a) Usuario

Le informamos que este mismo requerimiento ya fue reportado por otro usuario y esta siendo atendido con
el ticket XXXXX;, el cual actualmente se encuentra en el siguiente estado: (suministrar la informacion del
avance del caso).

Gracias por comunicarse con la Mesa de Ayuda Integral.
(Nombre y apellido del agente)

DOCUMENTOS ASOCIADOS
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BIBLIOGRAFIA

No aplica.

TABLA DE FIGURAS

No aplica.

TABLA DE TABLAS

No aplica.

VERSION DE CAMBIOS

Cédigo: | Version: | Fecha: | Motivo de la actualizacion:

Superintendencia de Notariado y Registro
Calle 26 No. 13 - 49 Int. 201

PBX 57 + (601) 514 0313

Bogota D.C., - Colombia
http://lwww.supernotariado.gov.co

correspondencia@supernotariado.gov.co Paglna 9de10

Cédigo de Formato: SIG- FR-003 Version: 1 Fecha Aprobacién: 09-Jun-2025


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

Notariado y Registro

Se hace necesario ajustar la documentacion en el marco del
1 3 de Octubre fortalecimiento institucional con el fin de alinearlos al Sistema
de 2025 Integrado de Gestion y el nuevo modelo por procesos de la
Entidad.
ELABORACION Y APROBACION
Vo. Bo. Oficina Asesora de
ELABORO APROBO REVISION METODOLOGICA Planeacién
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