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Atencién a peficiones - Canal correo electronico

PROCEDIMIENTO: Atencion a peticiones - Canal Correo electrénico

Brindar atencion a los ciudadanos a fravés del canal virtual del correo electronico con el fin de propender por un servicio

E B eficiente y oportuno, elaborando el informe estadistico mensual.

ALCANCE: Limite Inicial: Apertura del correo electronico de la Oficina de Atencion al Ciudadano.
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 o.

Documento

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

Punto de Confrol o

Un rombo con una pregunta en su interior indica una decision que tiene normalmente dos alternativ as. 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
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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 aclaracién uso simbolo de rombo).
Representa la continuidad del diagrama dentro de la misma pagina o en distinta pagina. Enlaza dos pasosnoconsecuivos
Conector y se identifica con niimeros.

Conector de direccion de

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

ala SNR

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 frazos muy largos o que se cruzan con otras se puede utilizar un conector de circulo

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

Conector diagrama de flujo, este se identifica con letras may Usculas del abecedario, se mantiene la misma lefra iniciaimenieuiizada

siempre y cuando en el cambio de pégina se esté hablando de la misma actividad, de lo contrario cambia deleta. Austado

[
1

Conector de
Procedimiento

Procedimiento predefinido: Se utiliza para identificar un documento con el cual interactia el procedimiento, este simbolo
se ufiliza 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.

N° FLUJOGRAMA DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE CONTROL DE REGISTROS
.M Abrir  diariamente el correo insfitucional de la
* Superintendencia de Notariado y Registro — SNR, destinado . o -
1. 9 - .| Profesional Especializado Correo electrénico
Ingresar al correo para la atencion del correo electrénico denominado:
institucional SNR. oficinaatencionalciudadano ~ @supernotariado.gov.co
Seleccionar los correos de
fechas mas antigua. Abrir la bandeja de entrada y/o bandeja de no deseados y
2. seleccionar los correos empezando con la fecha mas| Profesional Especializado Correo electrénico

antigua.
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“ Abrir la peficién, leer y analizar su contenido con el fin de
determinar si se frata de una solicitud de orientacion e
3 informacion,  solicitud de orientacion  relacionada con Profesional Especializado Correo electrdnico
' Abrir la peticion y analizar || Certificados Tradicion y Libertad, de una PQRSD, de una
contenido Peticion de informe de Congresistas o de una PQRSD
* recibida como una copia para la SNR.
¢ Se frata de una solicitud de primer nivel?
Sl: Responder de manera inmediata la peticion o reenviar al . -
Setrata L SI: Correo electrénico
4. de una correo (Actvidades 5, 6 7). Profesional Especializado
SOIEE’ide . ; i NO: Correo electronico
NO: Renviar el correo para radicacion
(Actividad 8).
* S|
Responder la Peticion de manera inmediata, cumpliendo con
Responder la peficion de ||los protocolos de servicio y atencion al ciudadano Guia de Protocolo de
5. manera inmediata establecidos en la guia para el canal correo electrénico, | Profesional Especializado servicio y atencion al
establecidos en el documento de protocolos de Atencion al ciudadano
¢ Ciudadano.
Reenviar la peticion al correo electrénico denominado:
cli@supernotariado.gov.co si se frata de una solicitud de
6 Reenviar la peficion. orientacién relacionada con Certificados de Tradicion y | Profesional Especializado Correo electronico
‘ ¢ Libertad.
Reenviar a la Oficina de Registro correspondiente, la peticion
i i s al coreo electrénico denominado:  documentosregistro
7 Reenviar la pefcion. (nombre de la Oficina) @supemotariado.gov.co si se frata de Profesional Especializado Correo electrdnico
‘ ¢ una solicitud de radicacion de documentos provenientes de
autoridades judiciales 0 administrativas. Ej.
documentosregis frobarranquilla@supemotariado.gov.co
Reenviar el correo electrénico al correo  denominado:
Reenviar la peticion. correspondencia@supernotariado.gov.co para su radicacion
en la plataforma.  Sila PQRSD fue enviada a varios buzones
l de la Entidad, se debe reenviar con la siguiente
8 — Nota 1: Por favor radicar en el aplicaivo SISG - Modulo Profesional Especializado Correo electénico
' Gestiony tramite PQRSD o Modulo IRIS, segtn corresponda. pe
documental Nota 2: Antes de radicar este documento establecer si el
¢ mismo ya fue radicado debido a que se observa que el
correo fue enviado a varios buzones de la Entidad
(Procedimiento 1: Gestion y tramite documental).
Reenviar las peficiones de informe de Congresistas, al
Ccorreo institucional denominado:
9. Reenviar con copia corrgsDondencia@squrnotariado.qov.co con copia a la Profesional Especializado Cormeo electrdnico
Oficina Asesora Juridica y a las dependencias competentes
¢ para proyectar la respuesta.
Enviar reporte Enviar mensualmente el repore de los correos recibidos,
10 discriminando cantidad de correos con respuesta inmediata, Profesi - -
. . . . rofesional Especializado Correo electrénico
reenviados al correo de CTL o reenviado a las Oficinas de
Registro — ORIP.
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1.
Solicitar informacion OTI

v

Solicitar mensualmente por medio de un correo electronico
a la Oficina de Tecnologias de la Informacion - OTI, un
archivo en formato Excel con el nimero total de correos
electrénicos que ingresaron al buzon del correo -
oficinaatencionalciudadano@supemotariado.gov..co el
numero de correos eliminados, nimero de correos enviados
a radicacion, nimero de correos con respuesta inmediata, el
numero de COrreos enviados al correo

cti@supernotariado.gov.co y nimero de correos sin framitar.

Jefe Oficina de OAC Correo electronico

Enviar correo

12.

Enviar al correo del profesional especializado de la OAC
encargado de realizar los informes estadisticos de PQRSD,
el archivo en formato Excel remifido por la Oficina de
Tecnologias de la Informacion.

Jefe Oficina de OAC Correo electronico

Verificar que la informacion
coincida

CD

NO

13.

(Esla
informaci
on

Verificar mensualmente que la informacion reportada por el
Profesional Especializado coincida con la Informacion
reportada por la OTI.

¢La informacion es consistente?

Sl: Elaborar informe estadistico (Actividad 14).

NO: Devolver correo con las observaciones para el ajuste y/o
rectificacion de la informacién (Actividad 10).

Sl: Archivos Excel

Profesional Especializado NO: Correo electionico

Publicar Informe
Estadistico

14.

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

Archivo PDF / Pagina Web

Profesional U niversitario de la Entidad

ELABORACION Y APROBACION

ELABORO

APROBO

Vo.Bo. Oficina Asesora de Planeacién

duan @r; cio Gu*ie/rrcz ?

Juan Patricio Gutiérrez Rojas
Profesional Especializado

Jefe Oficina de Atencion al Ciudadano

Juan Carlos Torres Rodriguez
Jefe Oficina Asesorade Planeacién (E)

Fecha: 18 de febrero de 2021

Fecha: 18 de febrero de 2021

Fecha: 18 de febrero de 2021
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