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CARACTERIZACION DEL PROCESO ATENCION A PETICIONES

Estandarizar el manejo de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes yDenuncias - PQRSD, que presentan los ciudadanos
através de los diferentes canales de atencion (plataforma electronica, correo electronico, chat, atencion presencial yatencion

OBJETIVO: telefénica), con el fin de brindar asesoria yorientacion oportuna, efectiva yadecuada en tiempo real de tipo juridico e informativo
sobre los servicios ytramites misionales de la Superintendencia de Notariado yRegistro, en cumplimiento a los lineamientos
establecidosenlalLey 1437 de 2011y la Ley 1755 de 2015, pormedio del cual se regula el derecho fundamental de peticion.

Radicacién yregistro de las solicitudes presentadas por el ciudadano porlos
Limite Inicial: i i6
diferentes canales de atencion. Jefe de la Oficina de
(NG Cuando el ciudadano se retira de la Oficina de Atencion al Ciudadano, conuna RESPONEAEES éﬁ?ﬁ;ggﬁ;
Limite Fnal: | respuesta oportuna, efectiva y adecuada a su solicitud.

GLOSARIO DE TERMINOS:

CONCEPTO DESCRIPCION

Direccionar Dirigiruna solicitud auna persona de forma especifica para que genere unarespuesta.

Radicar Dar el caracter de oficial a una solicitud que presenta el ciudadano, en la ventanilla de recepcion de documentacién enlas
diferentes entidades del Estado.

Asignar Interno OAC

Direccionar Dirigiruna solicitud a una persona de forma especifica para que genere unarespuesta.

Direccionar Otras dependencias del Nivel central

Finalizadas Generarla respuestade laPQRSD, el responsable debe realizar el cargue de la informacidén relacionada con larespuesta
en laplataformay seleccionarla opcién de finalizar
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Peticion

Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas alas autoridades por motivos de
interés general o particulary a obtener su pronta resolucién.

Peticion de informacioén

Toda personatiene derecho a consultarlos documentos que reposan en las oficinas publicasya que se les expida copiade
los mismos, siempre que dichos documentos conforme ala Constitucién,alalLey y las disposiciones de la entidad, lo
permitan portemas de reserva.

Queja Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona enrelacion con una
conducta que considerairregularde uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

Reclamo Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucién, ya sea por motivo general o particular,
referente a la prestacionindebida de un servicio o a la falta de atencidn de una solicitud.

Sugerencia Es la manifestacion de unaidea o propuesta para mejorar el servicio o la gestion de la entidad.

Denuncia Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta posiblemente irregular, para que se adelante

la correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético profesional. Es necesario
que seindiquen las circunstancias de tiempo modo ylugar, con el objeto de que se establezcan responsabilidades.

Deber de denunciar

Es deberde toda personadenunciar ala autoridad competente las conductas punibles de que tenga conocimiento. Para los
servidores publicos tiene connotacion constitutiva de infraccion de conformidad con los del articulo 6° de la Constitucion
Politica.

Buzon de sugerencias

Herramienta de participacion ciudadana, que permite recoger todas las sugerencias, felicitaciones yagradecimientos de los
ciudadanos sabre los servicios ytramites misionales de la Superintendencia de Notariado y Registro.

Ventanilla de radicacién

Lugardestinado paralarecepcion, radicacion yregistro de las comunicaciones, peticiones ysolicitudes que remiten los
ciudadanos, 6rganos de control, autoridades judiciales, entes oficiales o particulares.

Servicio

Conjunto de acciones o actividades de caracter misional disefiadas para incrementar la satisfaccién del ciudadano, dandole
valor agregado alas funciones de la entidad.

Serie de pasos o acciones reguladas por el Estado, que deben efectuarlos usuarios para adquirir un derecho o cumplircon
unaobligacion, prevista o autorizada por la Ley.
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Tramite

El tramite se inicio cuando un particular activa el aparato publico a través de una peticion o solicitud expresaytermina (como
tramite) cuando la Administracion Publica se pronuncia sobre éste, aceptando o denegando la solicitud.

PROVEEDOR Y PARTES ACTIVIDAD CLIENTE Y PARTES
INTERESADAS ENTRADA CONTROL SALIDA INTERESADAS
INTERNO EXTERNO 1. PLANEAR INTERNO EXTERNO
. . Macroproceso
Superintendencia| | oo « Plan Nacional | E'@borar 'y aprobar las Desarrollo vy
de Notariadoy ; actividades relacionadas S
) Nacional de Desarrollo - . fortalecimiento
Registro Ministerio d Plan Sectorial con la Oficina de Atencién Plan Anual institucional
Oficina de ¢ 3 |n|t§ _erlod el N Plan Eef otrJa_ al Ciudadano en el Plan de Gestion ara el
Atencion al Dlies;elzlr?oy o Instri]tu;orﬁaelglco Anual de Gestion de la Servicio al
Ciudadano vigencia ciudadano
HROM=S D OIRENS CLIENTE Y PARTES
PARTES ACTIVIDAD INTERESADAS
INTERESADAS ENTRADA CONTROL SALIDA
INTERNO | EXTERNO 2. HACER INTERNO | EXTERNO
an?(?gr?s Clasificarydireccionarla Verificar el estado de Lgrsona
Todos los . PQRSD parapodergenerarla |las PQRSD para Respuestaala Todos los | P
Nacional - | Presentaruna PQRSD . . X que haya
procesos . . respuesta. Sies posible evitar que secumpla | PQRSD procesos .
Ciudadania . . realizado
responderinmediatamente el plazo de respuesta -
en general la solicitud
PROVEEDOR Y PARTES ACTIVIDAD CLIENTE Y PARTES
INTERESADAS ENTRADA CONTROL SALIDA INTERESADAS
INTERNO EXTERNO 3. VERIFICAR INTERNO | EXTERNO
Oficina Entidades Indlpadores,R|e§gos, Seguimiento ycontrol de las Seguimiento de la Correos informatihos Todos los | Entidades
Asesorade acciones correctivas — L a los responsables
- de Control . . PQRSD préximas a vencerse plataforma procesos | de Control
Planeacion — preventivas, informes de de generarla
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Mejoramiento auditorias, informes de respuestadela
continuo seguimiento PQRSD asignada
PROVEEDOR Y PARTES CLIENTE Y PARTES
INTERESADAS SRR INTERESADAS
ENTRADA CONTROL SALIDA
INTERNO EXTERNO 4. ACTUAR INTERNO EXTERNO
oficina Acciones Tiempos de
Asesorade . - . : Responsables .
- Entidades | Informes sobre lagestion | Estableceracciones parael correctivas, respuesta, Entidades
Planeacién — . ) : . ) - de todos los
Mei ; de Control | realizada mejoramiento continuo preventivas y de percepcion por de Control
lejoramiento . . procesos
! mejora parte del usuario
continuo
RECURSOS
DOCUMENTOS
HUMANOS INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICOS POLITICAS / MANUALES / PLANES /
ROl INSTRUCTIVOS / GUIAS
Personal capacitado | Pyestos de trabajo | Plataforma ¢ Manual Sistema Integrado de Servicios y
sob_re eltema 6ptimos, limpios y tecnologica Gestion — SISG
registral enfocado al e Video SISG
manejo adecuadode | agradables e Atencion llamada telefénica Protocolo d o tencion al
las relaciones « Atencién presencial . .ro ocolo de servicioy atencién a
interpersonales para ciudadano
atender al usuario e Cartilla de atencién al ciudadano
e Decreto 2723 del 29 de diciembre de 2014
Instructivo radicacion PQRSD
REQUISITOS
NORMATIVOS LEGALES
Ver Matriz de Correlacion ISO 9001:2008 A 9001:2015 vs Procesos de la
SNR Ver Normograma del Proceso
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MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

INDICADORES:

RIESGOS:

ORIP.

Ciudadano.

e Porcentaje de Respuestas Tramitadas Dentro de los Términos delLey
a peticiones de los Ciudadanos Frente alos servicios que presta los
Procesos del Nivel Central.

e Porcentaje de Respuestas Tramitadas Dentro de los Términos delLey
a Peticiones de los Ciudadanos Frente alos servicios que prestanlas

e Porcentaje de llamadas atendidas por la Oficina de Atencion al

e Porcentaje de PQRDS retornadas.

e Perdida de PQRSD
e Vencimiento de términos de una PQRSD

VERSION DE CAMBIOS

Codigo:

Version:

Fecha:

Motivo de la actualizacion:

MP /RNCO/CA/01

6

07/05/2021 Reingenieria

ELABORACION Y APROBACION

ELABORO

APROBO

duan @r:‘ cio @uﬁe’rrcz_ ?

Juan Patricio Gutiérrez Rojas
Profesional Especializado

Elena Cardona Jaramillo
fe de la Oficina de Atencién al Ciudadano

.

Vo.Bo. Oficina Asesora de Planeacién

Juan Carlos Torres Rodriguez
Jefe Oficina Asesorade Planeacién (E)
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