SUPERINTENDENCIA MACROPROCESO: Codigo: MP-RNCO-PO-01-PR-05
DE NOTARIADO i i '
s N n S RECISTRO Relacionamiento con el ciudadano
Lo guarda de o fe pético PROCESO: Version: 01
Atencion a Peficiones
PROCEDIMIENTO: Fecha: 07/05/2021
Atencion a peficiones — Plataforma de PQRSD
PROCEDIMIENTO: Atenci6n a peticiones - Plataforma PQRSD
. Atender las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD radicadas en la plataforma virtual con el
OBJETIVO: R ; L
fin de propender por un servicio eficiente y oportuno, elaborando el informe estadistico mensual.
ALCANCE: L!m!te In.icial: Ingresar ala If’l'fltaforma SISG -Médulo de PQRSD.
Limite Final: Informe estadistico mensual de PQRSD.
PRODUCTOS: Informe PQRSD publicado en la pagina Web de la Entidad.
RESPONSABLE: Jefe de la Oficina de Atencion al Ciudadano

CUADRODE CONVENCION FLUJOGRAMA:

SIMBOLO

SIGNIFICADO

Uso

D

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 actividady que siva de insumo para otra actividad del
mismo procedimiento (Diferente Proceso y/o procedimiento).

[o]

T”<?

Punto de Confrol 0

Un rombo con una pregunta en su interior indica una decision que iene normalmente dos alternativas. En las lineas de
conexion que salendel rombo seindican las respuestas a la pregunta, que dan lugar a los caminos seguidos en funcion

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 distinta pagina. Enlaza dos pasos no
Conector consecutivos y se identifica con nimeros.

Conector de direccion de
flujo (Flecha

Todos los simbolos deben ir enlazados entre si, por flechas que indican cémo se realiza la secuencia. Las flechas
indican el camino o flujo que sigue el ordenador desde el comienzo hasta la finalizacion, a través de todas las tareas.
Para casos que la flecha genere frazos muy largos o que se cruzan con ofras se puede utilizar un conector de circulo

Conector

Representa la continuidad del diagrama en ofra pagina, conexion o enlace con otra hoja diferente en la que continua el
diagrama de flujo, este se identifica con letras may Usculas del abecedario, se mantiene la misma letra inicialmente
utilizada siempre y cuando en el cambio de pagina se esté hablando de la misma actividad, de lo contrario cambia de
letra. Ajustado a la SNR

.
1

Conector de
Procedimiento

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

N° FLUJOGRAMA DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE CONTROL DE REGISTROS
INICIO _
Ingresar a la Plataforma SISG - Modulo de E Prof(_asl!ongl
: PORSD, ~ mediante el enlace:| SN )T Platsorma SISG
‘ Ingresar a la Plataforma https://sisg.supernotariado.gov.co/ Universitario — Técnico
SISG - Modulo de PQRSD i -
Administrativo
Iniciar  sesion plataforma Profesional
SisG Iniciar sesion, escribiendo el nombre del usuario Especializado —
2. y contrasefia y dar clic en el botén rojo de iniciar Profesional Plataforma SISG
sesion. Universitario — Técnico
Administrativo
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Desplegar todas las PQRSD

v

Dar click en la opcién PQRSD ubicada en el
menudel lado izquierdo de la pantalla y esperar
el despliegue con todas las PQRSD pendientes
por clasificar y direccionar.

Profesional
Especializado —
Profesional
Universitario — Técnico
Administrativo

Plataforma SISG

Direccionar las PQRSD

!

Dar click en el botdon verde “PQRSD
Direccionadas” y seleccionar dando click en el
radicado de fecha mas antigua.

Profesional
Especializado —
Profesional
Universitario — Técnico
Administrativo

Plataforma SISG

Leer la peticion

NO

¢ Setrata de
una solicitud de

primer nivel?

Leery analizarla Peticion con sus anexos con el
fin de determinar cual es el nivel de
requerimiento (primer, segundo y tercer).

¢ Se frata de una solicitud de primer nivel?

Sl: Responder de manera inmediata la peticion
(Actividad 8).

NO: Clasificar y direccionar la peficion
(Actividades 6 y 7).

Profesional
Especializado —
Profesional
Universitario — Técnico
Administrativo

SI: Plataforma SISG

NO: Plataforma SISG

Clasificar las PQRSD de
segundo y tercer nivel

!

Clasificar las PQRSD de segundo ytercer nivel
dando click sobre el boton azul oscuro y
seleccionando la categoria, la clase y el motivo.
En los campos desplegados de categoria, clase
y motivo, seleccionar los que correspondan
segun andlisis realizado (los dos primeros son
obligatorios). Dar click en el boton verde
“agregar”.

Profesional
Especializado —
Profesional
Universitario — Técnico
Administrativo

Plataforma SISG

Direccionar las PQRSD de
segundo y tercer nivel

}

Direccionar alas dependencias competentes las
PQRSD de segundo y tercer nivel, dando click
sobre el boton naranja y seleccionando:
Departamento, Municipio, tipo de oficina y
Oficina. En los campos desplegados:
Departamento, Municipio, tipo de oficina y
Oficina, seleccionarlos que correspondan segin
analisis realizado y en el campo motivo de
asignacion escribir la siguiente nota: “dar tramite
dentro de los términos de Ley’. Finalizar dando
click en el boton verde “crear”.

Profesional
Especializado —
Profesional
Universitario — Técnico
Administrativo

Plataforma SISG

Clasificar las PQRSD de
primer nivel

Clasificar las PQRSD de primer nivel, como
solicitud de informacién general, traslados por
competencia y peticiones incompletas, dando
click sobre el boton azul oscuro y seleccionando
la categoria, la clase y el motivo. En los campos
desplegados de categoria, clase y motivo,
seleccionarlos que correspondan segin andlisis
realizado (los dos primeros son obligatorios). Dar
click en el boton verde “agregar”.

Profesional
Especializado —
Profesional
Universitario — Técnico
Administrativo

Plataforma SISG

Direccionar a OAC las PQRSD
de primer nivel

Direccionar a la Oficina de Atencion al
Ciudadano las PQRSD de primer nivel, dando
click sobre el botdn naranja y seleccionando:
Departamento, Municipio, tipo de oficina y
Oficina. En los campos desplegados:

Profesional
Especializado —
Profesional
Universitario — Técnico
Administrativo

Plataforma SISG
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Departamento, Municipio, tipo de oficina y
Oficina, seleccionarlos que correspondan segin
analisis realizado y en el campo motivo de
asignacion escribirla siguiente nota: “dar tramite
dentro de los términos de Ley’. Finalizar dando
click en el botén verde “crear”.

Profesional
Abrir diariamente la plataforma SISG para Especializado —
10. - — consultar las PQRSD direccionadas a su Profesional Plataforma SISG
Abrir - diariamente 1 | | gependencia. Universitario — Técnico
plataforma SISG Administrativo
v
Analizar Ia PQRSD Analizar si la PQRSD es com petencia de su
oficina.
¢La PQRSD es competencia de su dependencia?
NO L2 PORSD es Profgs!onal
competencia de Especializado — Sl: Plataforma SISG
1. su SI: Dar respuesta a las Peficiones dentro de los términos Profesional
dependencia? legales (Actividad 13). Universitario — Técnico NO: Plataforma SISG
Administrativo
@ NO: Retornar la PQRSD a la Oficina de Atencién al
Ciudadano
(Actividad 12).
Retornar, dentro de los dos dias habiles
l siguientes, las PQRSD que no sean de su Profesional
competencia dando click en el boton rojo Especializado —
12. Retornar PQRSD a OAC “retornar PQRSD a OAC” para su retorno a la Profesional Plataforma SISG
Oficina de Atencion al Ciudadano, indicando el | Universitario — Técnico
l motivo por el cual retorna la PQRSD y enviar Administrativo
dando click en el boton verde “enviar”.
Dar respuesta a la PQRSD Dar respuesta de fondo, donde de los términos
13. legales a las PQRSD direccionadas a la Jefe Dependencia Plataforma SISG
l dependencia.
Dar respuesta a las Peticiones direccionadas a Profesional
Dar respuesta a las la _O_flcma de AtenC|_c')r_1 al Cu_Jdadano_' y Especializado —
14. Peticiones direccionadas clasificadas ~como _soI|C|tud de |nf0rm_aC|on Profesional Plataforma SISG
general o peticiones incompletas, dando click en Universitario — Técnico
l la opcion de refrescar (F5), continuar para Admini .
: P » ministrativo
desplegar el boton verde “responder”.
En el campo de la respuesta, digitar el borrador Profesional
Crear respuesta de respuesta, adjuntar documento, en caso de Especializado —
15. requerirse,dando click en el botdn rojo “adjuntar Profesional Plataforma SISG
1 documento” yuna vezfinalizado darle click en el | Universitario — Técnico
botén verde “crear respuesta”. Administrativo
i Profesional
Revisar borrador respuesta Revisar l_)orradc_)r de respuesta por parte d’el Especializado —
16. funcionario designado y dar click en el boton Profesional Plataforma SISG

mostaza “modificar” y finalizar dando click en el
botén verde “modificar respuesta”.

Universitario — Técnico
Administrativo
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F Profesional
Dar click en el boton “aprobar y enviar” o en Espemal!zado a
17. . > Profesional Plataforma SISG
Aprobar y enviar opcion que corresponda segun el caso. Universitario — Técnico
7 Administrativo
Enviar a correspondencia para el envio de la
Enviar a correspondencia respuesta del peticionario, tres copias de dicha Profesional
7 respuesta, asi como el sobre con la direccion Especializado —
18. fisica del ciudadano, en los casos en los cuales Profesional Plataforma SISG
no se cuenta con el correo electrénico del | Universitario — Técnico
peticionario, segun alerta de colorrojo que indica Administrativo
el sistema. (Validar con correspondencia).
Leer las peticiones . o .
retornadas Leer y analizar diariamente las Peticiones Jefe OAC /
retornadas con sus anexos con el fin de . .
9. v determinar cual es la dependencia competente Funcionario delegado Plataforma SISG
OAC
para proyectar respuesta.
- Jefe OAC /
20, Clasificar PQRSD Cla5|f|carla§ PQRSD retornadas en el evento de Funcionario delegado Plataforma SISG
ser necesario
7 OAC
Direccionar a la dependencia competente la Jefe OAC /
1 Direccionar dependencia PQRSD retornada o redireccionarla a la misma Funci io del d Pl
. - L uncionario delegado ataforma SISG
7 dependencia que la retorno indicando los OAC
motivos del redireccionamiento.
Consultar diariamente el vencimiento de las Profesional
Consultar vendimiento PQRSD del Nivel Central y de las ORIP, Especializado —
22. PQRSD descargando el reporte que se encuentra en el Profesional Plataforma SISG
l menlt de PQRSD, consultar en el botdon Nivel | Universitario — Técnico
Central u ORIP. Administrativo
23. ; - . Verificar el numero de radicados vencidos por
Verificar numero radicados | | yependencia en el icono “consultar PQSD” yen
vencidos el evento de ser necesario descargar el archivo
en Excel, dando click en el icono ubicado en la
NO parte superior derecha, filtrar los radicados
) . vencidos, copiarlos en un correo dirigido al Jefe :
°Se‘|’ae“°'° de la Dependencia ylideres de PQRSD. ESZEZ?:I:;)::(L _ SI: Plabma SISG
PQRSD? y Profesional
¢Se venci6 la PARSD? Universitario — Técnico NO: Plataforma SISG
e - . Administrativo
Sl: Enviar requerimiento a la dependencia que presenta
vencimiento (Actividad 24).
NO: Enviar correo recordando los radicados préximos a
vencerse (Actividad 26).
Profesional
Enviar requerimiento Enviar el requerimiento a la dependencia Especializado —
24, l correspondiente solicitando el tramite de las Profesional Plataforma SISG
PQRSD vencidas. Universitario — Técnico
Administrativo
Consultar el estado de las PQRSD proximas a .
Consultar estado PARSD vencer, dando click en la gréﬁcapde PQRS Profesional
ubicada enlado superior derecha, seleccionar el Especnal!zado -
25. ! Profesional Plataforma SISG

rectangulo de colorrojo “notificaciones de PQRS
realizadas” y si es necesario descargar el
reporte completo, clasificando los vencimientos

Universitario — Técnico
Administrativo
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por fecha mas proxima, por dependencia y
copiarlos enun correo electronico dirigido al Jefe
de la Dependencia y lideres de PQRSD,
alertando sobre dicho vencimiento.

H Profesional
LA Abrir una carpeta mensualmente de seguimiento Especializado —
26. y guardar los correos enviados diariamente en Profesional Computador
Abrir carpeta seguimiento dicha carpeta. Universitario — Técnico
7 Administrativo
Elaborar informes estadisticos descargando el Profesional
Elaborar informes archivo en Excel que se encuentra en el mend Especializado —
2. estadisticos PQRSD en el icono cuadrado verde “PQRS por Profesional Plataforma SISG
area N.C.” y el icono mostaza “PQRS por ORIP | Universitario — Técnico
l y Region”. Administrativo
— Clasificar 'y analizar mensualmente Ia Profesional
Informe Estadistico informacion e incluirla en el informe estadistico Especializado —

28. publicado de PQRSD; el cual debera ser publicado en la Profesional Plataforma SISG
pagina Web de la Entidad | Universitario — Técnico
www.supernotariado.gov.co Administrativo

o Profesional
Enviar informe PQRSD. Enviar trimestralmente el informe de PQRSD al Especializado —
29. Superintendente y a los Directivos con las Profesional Plataforma SISG

recomendaciones a que haya lugar.

Universitario — Técnico
Administrativo

VERSION DE CAMBIOS

Cadigo: Version: Fecha: Motivo de la actualizacion:
ELABORACION Y APROBACION
ELABORO APROBO Vo.Bo. Oficina Asesora de Planeacion

duan @r:’ cio Gm‘i ércez ?

Juan Patricio Gutiérrez Rojas
Profesional Especializado

Jefe Oficina de Atencién al Ciudadano

Juan Carlos Torres Rodriguez
Jefe Oficina Asesorade Planeacion (E)

Fecha: 07 de mayo de 2021

Fecha: 07 de mayo de 2021

Fecha: 07 de mayo de 2021
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