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PARA; Mitarios del Pais.
DE: Superintendente de Motariado ¥ BEegistro
ASUNTO: Faoliticas de Mejora en el Servicio Pablico Notarial,

Senores Motarios

En cumplimiento a las funciones asignadas en el Decreto 2163 del 17 de junic de
2001, por el cual se modifica la estructura de la Supenntendencid de Nolariada
Registro v 56 deferminan fas funciones de sus dependencias, cormasponds antonces,
a este despacho entre otras, asesorar al Superintendente en la definicion de
paliticas tendientes a prevenir las conductas gue puedan llegar a constituir faltas
disciplinarias  y preparar los documentos técnicos que sivan de  base  al
Superintendenta, para profenr los actos administrativos orientados a mejarar la
prestacion del servicio notarial y a la proteccion del usuaria.

Corresponde a esta Delegada para el Motariada, en nuestra labor de orientacion del
servicio publico notarial, fijar criterios conforme al andlisis de las peticiones, quejas y
reclamos  y propender porgue se consolide al intenior de cada una de las notarias
una cultura de atencion, respeto v senvicio publico notanal  gue demandsn los
usuarios v que la Ley les ha encomendado por delegacion a los Notanos del Pais.
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Este Despacho considera que uno de los mecanismos hasices en el proceso de
garantizar la calidad y adecuada prestacion del servicio publico notarial,  es el
relacionade con la recepcion y atencion en forma oportuna de las peticiones, quejas
y reclamos, radicados por los usuarios

Es competencia de esta Superintendencia Delegada para el Notanado.  recibir y dar
tramile a las quejas presentadas contra las Notarias del Pais, con el anima de
establecer las presuntas responsabilidades disciplinarias del caso v ordenar las
madidas que considere pertinentes, cuando nuestros vigilados inofaras)  no
suministren a los usuarios del servicio la informacion pertinente o no atiendan con
justa causa, &l ieguerimiento de los mismos.

For tal razén y con el fin de verificar la adecuada prestacion del servicio notarial, a
cargo de ustedes y eslablecer las responsabilidades disciplinanas derivadas de las
quejas cuando haya lugar a ello, asi como verficar la atencién dada a las peticionas
de los usuarios, esla Superintendencia se permite instruir 8 las Notarias del Pajs,
sobre el tramile y procedimiento que deben cbservar, en cuanto a las guejas se
refiere por inconformidad de los usuarios.

En la actividad notarial, se debe lener 2n cuenta que el servicio que  prestan los
notarios, tiene el caracter de servicio publico donde prima el interés general v por Lal
razon, conlleva un compromiso frenle a la comunidad en general y espacialmente,
frente a los usuarios en particular. Con fundamenta en ello. la Canstitucion Palitica v
fas normas vigentes sobre la materia, demandan la obligacion de prestar un semvicic
transparente, eficiente, oportuno v de excelente calidad.

Compete a la Superintendencia Delegada para el Nolariado, tramitar y analizar las
peticiones, quejas y reclamos bajo los principio anteriormente referanciades.

Los ciudadanas puedaen obtener informacion sobre el tramite dado a su reclamacion,
pero, no de las actuaciones disciplinarias  que esta haya podido originar, respecto a
la nolaria, dado que las mismas, estan amparadas por reserva legal hasta tanto, el
acto administrative correspondiente, quede ejecutoriado.
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El resultado de las quejas presentadas contra cada una de las nolariaz. seguin los
registros internos de la Superintendencia Delegada para el Notariado, seran tanidos
eh cuenta, para evaluar semestralmente, si sus  usuarios estdn  siendo
adecuadamente informados v =i los servicios gue se prestan, cumplen con la
nermatividad vigente que rige la funcion notarial

Confarme al numeral 8 de la norma de Gestion de Calidad NTCGP: 2008, la entidad
debe planficar e implementar los procesos de seguimiento. medicion. analisis v
mejora necesaros para demostrar y asegurarse de la conformidad del Sistema de
Geshion de Calidad. Como resultado del seguimiento de la medicién de los procasos
de wigilancia, inspeccidn y control de la gestion nofarial, se llevara a cabe
cofrecciones, acciones preventivas yio correctivas o de mejora, segin sca
conveniente

Caomo resultado de los indicadores de medicidn de las PQRSF, an las caracteristicas
del producto yo servicio, para verificar que se cumple con los reguisitos. se hace
necesano  establecer medidas gque nos permita actuar oportunamente, frente a
situaciones gue puedan afectar el desempefo de la Entidad. en 2l cumplimienio de
s1 funcian de suparvigion del servicio publico notarial que prestan las Notarias del
Fals.

Far consiguiente, a conlinuacion se presenta el comportamiento de las PQRSF,
presentada en el primer semestre de 2012, conforme a las tipologias mds
recurrentas gue se han identiiicado v que a la fecha han sido atendidas por la
supernntendencia Delegada para el Notariado, en ejercicio de las funciones de
Vigilancia, Inspeccidon y Control del Servicio Poblico Notarial se tene ¢l siguiente
comportamiento;
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TIPOS DE QUEJA MAS FRECUENTES EN EL PRIMER SEMESTRE 2012

' QUEJASSEGUN TIPOLOGIAS- 1 SEMESTRE
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Fucnla de informacicn: Base de dalos radicacidn priicinnes, quejas v eclamos s Daoementsl

Gen al fin de mejorar la calidad del servicio prestado al usuario, es necesarno conocer
s expectativas, determinar si éstas se estan cumpliendo y hasta que punto pueden
llzgar a satisfacerse. Cuando lo que espera y desea el clienle excede los recursos
disponibles en el servicio a prestar, esta informacion puede usarse para detarminar

los cambios gue deben llevarse a cabo.

La experiencia demuestra que los usuarios insatisfechos,  se expresan mal del
servicio notarial, lo gue repercute en la repulacién y credibilidad de las notarias v de
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nuestra entidad. Mientras que aquellos uzuarios cuyos problemas se han resucito
con prontitud v eficacia, benden a ser aun mas leales con ustedes que aguallos que
nunca han temido un problema. Las guejas brindan la opartunidad de lidelidad para
con los clientes y usuarios actuales. 51 la queja o sugarencia no s lenida en cuanta
o s trata de forma deficients, la molestia del usuario se manifestara tamhbign, en su
entorno, generando una mala imagen de la organizacian. Ln cambio, si las quejas o
sugerancias se toman en cuenta y se fratan de manera adecuada, este usuario
eslara siempre satisfecho.

El buzon de sugerencias que se ha venido reqguinendo, por parte de oste despacho
en nuestra labor de onentacion, constituye una importante fuente de ideas para la
mejora de los servicios gue se prestan, por lo gque es inleresante, incorporar 1a
participacién de los usuarios en los procesos de mejora e innovacion de los mismoes.

La gestion de las sugerencias de los usuarios, debe basarse en saber escuchar de
forma esbucturada y sistematica, lo gue tiene gque decir @l cliente acerca de =u
percepcion de los servicios ofrecidos. & incorporar el resullade de este proceso a los
habitos de comportamienta v gestion de la notaria. Existen diferentes maledos para
este propésito: formatos para que los usuarios expresen sus comentarios, parscnal
disponible para la atencion v orientacion  al cliente, enfre ofros Todo -esto contandao
sIEMpre con una actitud activa y participativa  del grupo de trabajo  que conforma
cada una de las notarias, por lo que es bueno recordar que la implementacion no es
por cumplr sno, una oportunidad de mejora en cada una de sus notarias.

=& han prequntado ¢ Por qué se quejan los usuarios?

Las quejas surgen cuando el usuario se encuentra insatisfecho con un servicio o
producto. Para encontrar la solucion pertinente, es necesario comprender la
naturaleza de esta insatisfaccidn. Algunas guejas no se acomodan a un sistemna
particular de resolucion v otras no pueden resolverse, incluso en estos casos as
necasaric tratarlas con respeto, explicando las razones por las que no puede
aceplarlas o resolverlas, esto garantiza que el usuario entienda las razones lagales v
evita inconformidad en la prestacion del servicio notarial,
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Muchas quejas ocurren, debido a gue al interior de la Notaria no encuentran canales
de comunicacion efectivos que les brinden una excelente asesoria. Cuando los
usuarios canocen y compranden o que pueden o no esperar del servicio notanal.
entenderan facilments hasla donde pusden exigir.

Capacitacion y procedimientos internos,

Las Matanas dobon discfiar, programar y coordinar planes de capacitacion y elabaorar
procedimientos internos conforme a la funcion notarial. dirigides a  sus empleados
en la atencion ¥ s2rvicio de los usuanos del ssrvicio notanal.

Ezos programas deben al meanos cumplir con las siguigntes condiciones:

a. Estahlecer una penodicidad.

. Elaborar v actualizar procedimientos mternos, conforme a la normatividad  vigente
en los diferenies servicios que ofrece la notaria.

o, Contar con los mecanismos de evaluacion de los resultades chtenidos, con el fin
de determinar la eficacia de diches programas y el alcance de los fings  propusstos,

d. Ganarar un ambiente laboral propicio que involucre &l crecimiento profesional v &l
bienestar de sus empleados que redundara en ol compromiso y lzaltad frente a la
labor que 3¢ e encomisnds.

Mejora continua

El procedimients interna que cada uno de ustedes, como responsalles de la funcian
notarial implemeanten,  debe ser revisado con reguiandad para aseqgurar la calidad y
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aficiencia de los resultados. siendo un objetive principal para  disminuir  la
inconformidad en la prestacion del servicio plblico notaral puesto que sin su apoyo
o8 imposible cumplir con nuastras metas en la formulacion de polilicas, lendigntes a
prevenir conduclas gue pusdan llegar a constituir faltas disciplinanas.

Medicitn

Corresponde 3 esta Delegada para el Notanado, medir la posibibidad v probakilidad
de occourrencia de los eventos gue afectan la debida atencidn y proleccion de los
derechos de los usuanos del semnicio notanal vy osu impacte en caso de
materalizarse

Control

Fn nuestra labor de Orientacian, Inspaccicn. Vigilancia v Control del Servicio Publico
Matarial, nos compele lomar medidas para conbrolar los eventos o situaciones que
pusdan afectar |la debida atencion y proteccion a los usuanocs del servicic notarial,
can el fin de disminuir la probabilidad de ocurrencia, asi como la implementacion da
acciones de mejora oportunas y continuas, respecto de las quejas o reclamas que se
prasentan.

Investigacidn

Dependiendo de la clasilicacidn y calegorizacion antes determinada, se establecera
el nivel de protundidad de la investigacion a llevar a cabo. No abstante. para cada
incidencia, invesligaremos [as causas, sillaciones, persanas ¥ o cireunstancias
correspondientes, conforme nos compete en la labor de vigilancia del Semvicio
Fublica Motarial,

En el mejoramienta del procedimienta de las paticiones. quejas v reclamas s& ha
implementado por parte de este despacho, un mecanismo gue nos  pearmita
respandar an los téminos legales v de fondo |05 derechos de peticion gua nos
formulan  los usudnos del servicio notanal, por lo gue les insistimos 8n su
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compromiso, en la respusesta en forma clara ¥ precisa a nuestros reguerimientos,
para con los usuarios del servicio.

En nuestra labor de inspeccion,  seran los visitadores de la Sopenntendenocia
Delegada para el Notarado v los profesionalas regionales,  verificar la funcionalidad
de los buzones de sugerencia dentro de a3 practica de las visitas, a fin de verficar las
acciones que deben astar documentadas cuando se presenten inconformidad por
Ios usuanos del servicio puablico nolanal, aspeclo que s2ra malive de verficacion en
las visitas que se practiquen.

En ese arden la Circular 345 del 22 de julio de 2011, hace parte de las politicas de
mejora en el servicio notarial, la lista de chegqueo debe ser una herramignta interna
da gestion parmanaente que les permita autoevaluarse para mejorar 2l indice da
salisfaccion al ciudadano, usuario de los servicios minimizando los  ramites,
generande  confianza, oportunidad, respeto. compromize en las  actuaciones
notariales.

La presente Circular, requiere de un espacial compromiso por parte de los
destinatarios de la misma, respecto de cuyo cumplimiento estarg especialmente
atenta esta entidad. con la seguridad que su aplicacion resultara en una mejcra del
serdcio, reduccion de las quejas  elevar el nivel de credibilidad gue la Ley les ha
encomendado pues, compete a osta Entidad, velar por que asi sea.

Segures de contar con su valiosa colaboracion

Cordial saludo.

Vet [
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Superlntendente Delegada pars el Molarado
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