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PROCEDIMIENTO: Atencion a peticiones - Canal Presencial
. Brindar atencion a los ciudadanos a través del canal presencial con el fin de propender por un servicio eficiente y
OBJETIVO: : o
oportuno, elaborando el informe estadistico mensual.
ALCANCE: Limite Inicial: Saludar al ciudadano que ingresa al punto de atencion.
: Limite Final: Informe estadistico mensual de PQRSD.
PRODUCTOS: Informe PQRSD publicado en la pagina Web de la Entidad.
RESPONSABLE: Jefe de la Oficina de Atencién al Ciudadano

CUADRODE CONVENCION FLUJOGRAMA:

SIMBOLO

SIGNIFICADO

uso

Inicio / Fin

Indica el Inicio y el Final del Diagrama de Flujo

Operacion Actividad

Simbolo de proceso, representa la realizacion de una operacion o actividad. Esta debe ser concreta y en verbo infinitiv 0.

Documento

Representa cualquier tipo de documento que se cree denfro de la actividad y que sirva de insumo para ofra activ idadde!
mismo procedimiento (Diferente Proceso y/o procedimiento).

Punto de Control o

Un rombo con una pregunta en su interior indica una decision que tiene normalmente dos alternativas. En las lineas de
conexion que salen del rombo se indican las respuestas a la pregunta, que dan lugar a los caminos seguidos en funcion

O
[ ]
=
=
O

Decision de estas respuestas, dependiendo de que la condicién se cumpla o que no se cumpla. Implica un retroceso o una
continuidad en la tarea. (Ver numeral 2.4.4.4 aclaracion uso simbolo de rombo).
Representa la continuidad del diagrama dentro de la misma pagina o en disfinta pagina. Enlaza dos pasosnoconsecutvos
Conector y se identifica con nimeros.

Conector de direccion de

Todos los simbolos deben ir enlazados entre si, por flechas que indican como se realiza la secuencia. Las flechasindcan

flujo (Flecha el camino o flujo que sigue el ordenador desde el comienzo hasta la finalizacion, a trav és de todas las tareas. Paracasos
que la flecha genere trazos muy largos o que se cruzan con otras se puede ufilizar un conector de circulo

Representa la continuidad del diagrama en ofra pagina, conexién o enlace con ofra hoja diferente en la que continua el

Conector diagrama de flujo, este se identifica con letras may usculas del abecedario, se mantiene la misma letra inicamentuiizada

siempre y cuando en el cambio de pagina se esté hablando de la misma actividad, de lo contrario cambia deleta. Ausado
ala SNR

u
||

Conector de
Procedimiento

Procedimiento predefinido: Se ufiliza para identificar un documento con el cual interactua el procedimiento, este simbolo
se utiliza de manera opcional y a que el formato en la casilla de “Descripcion de la actividad” se describen lasineracciones
de los procedimientos. Dentro del simbolo se debe citar el nombre del procedimiento.

NO

FLUJOGRAMA

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

RESPONSABLE

CONTROL DE REGISTROS

| Saludar al ciudadano

v

Saludar al ciudadano que ingresa al punto de atencion, de
conformidad con el protocolo de atencién canal presencial
establecidos en el documento de protocolos de Atencion al
Ciudadano. Preguntar en que le puede servir, indicar el lugar
de espera y posteriormente asignarle un médulo de atencion.

Auxiliar Administrativo.

Guia de Protocolo de
servicio y atencion al
ciudadano

Esperar al ciudadano para

atenderlo

Esperar al ciudadano en el puesto de trabajo, escucharlo
activamente, manteniendo de manera permanente el
contacto visual. Sonreir y saludar amablemente: "buenos
dias/tardes”, si es posible decirle “bienvenido a la SNR, ;en
qué le puedo servir?", nunca se debe utilizar la expresion
colaborar. Evitar interrumpirlo y sin distracciones (uso del
celular, charlas con compafieros de frabajo, comer en el
puesto de trabajo, no masticar chicle).

Contratistas.

Guia de Protocolo de
servicio y atencion al
ciudadano
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Registrar la atencion en el Formato con la siguiente
informacion minima; consecutvo de la atencidn, fecha,
“ nombre y apellidos completos, nimero de cédula (*), correo
electrénico (*) y nimero telefonico (*), motivo de consulta,

3. tipologia, consulta usuario VUR (datos bésicos y/o estado Contratistas. Formato
Registrar la atencion en el juridico), tramite: respuesta inmediata o radicacion en el
formato aplicativo de PQRSD.
¢ Nota: EI (*) comesponde a campo no obligatorios.

Unicamente se solicita si se requiere.

. - Analizar la peficion con el fin de determinar si se trata de una
Analizar la peficion

4, solicitud de orientacion e informacion (primer nivel) o de una Contratistas. Computador
l PQRSD.
¢Se frata de una solicitud de primer nivel?
¢Se trata SI: Dar respuesta de manera inmediata a la solicitud de . .
de una . R . Sl: Archivo Excel
5 soliud orientacion e informacion. Contratistas.
o (Actvidad 6). NO: Aplicaivo SISG
sl NO: Radicar la PQRSD en el aplicativo
NO ¢ (Actividad 7).
l Dar respuesta de manera inmediata, si se frata de una
. - solicitud de orientacion e informacion correspondiente  al
6. Dar respuesta inmediata. primer nivel, cumpliendo con los protocolos para el canal Contratistas. Computador
presencial, establecidos en el documento de protocolos de
¢ Atencion al Ciudadano
Eiﬂﬁir‘?g&ifg d?cigf;gmar Radicar en aplicativo SISG, la PQSRD si el ciudadano asi lo
7. solicita e informar al ciudadano el nimero del radicado de su Contratistas. Aplicativo SISG
¢ peticion.
8. Preguntar al ciudadano. Preguntar al ciudadano si hay algo mas en lo que pueda Contratistas. Instructivo
servirle y despedirse deseandole un feliz dia / tarde.

J

| Consolidar informacion.

Consolidar la informacién en el formato (ver formato) y
9. ¢ enviarla al funcionario responsable de la elaboracion de los Contratistas. Computador
informes de PQRSD.

Publicar Informe Estadistico

Consolidar y analizar mensualmente la informacion e
incluirla en el informe estadistico de PQRSD; el cual debera
ser publicado en la pagna Web de la Entdad
www.supernotariado.gov.co

10. Contratistas. Computador
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VERSION DE CAMBIOS
Codigo: Version: Fecha: Motivo de la actualizacion:
ELABORO APROBO Vo.Bo. Oficina Asesora de Planeacion

duan @r,‘ cio Gufi errez ?

Juan Patricio Gutiérrez Rojas
Profesional Especializado

Elena Cardona Jaramillo
Jefe Oficina de Atencién al Ciudadano
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Juan Carlos Torres Rodriguez
Jefe Oficina Asesora de Planeacion (E)
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