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PARA. NOTARIOS DEL PAIS
DE: SUPERINTENDENCIA DELEGADA PARA EL NOTARIADC
ASUNTO: MEDIDAS CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJOR .
INFORME ANO 2014
Sefores Notarios:
Esta Delegada, en ejercicio de la funcién de orientacion, inspeccion, vi‘JiIancia y
control de los servicios publicos que prestan los Notarios, realiza constantémente
el seguimiento de las NO CONFORMIDADES de los usuarios, con fundamento en
los requerimientos elevados ante esta Superintendencia, con el fin de gafgntizar la
adecuada prestacion del servicio publico notarial; para lo cual, se ha realjzado un
estudio concluyente sobre el periodo comprendido entre enero y dicignpre de
2014, encontrando lo siguiente: T
NUMERO DE REQUERIMIENTOS POR MES !
En lo que corresponde al procedimiento de Peticiones, Quejas y R#c lamos ,
dentro de! Proceso de Vigilancia de la gestion notarial, durante el|| periodo
evaluado, esto es lo que comprende desde el 01 de enero hasta @i |31 de
diciembre de 2014, se recibieron en la Superintendencia Delegadd||pgara el
Notariado un total de 1234 requerimientos de los ciudadanos para su|tramite,
encontrando que los meses con mayor numero de radicados fueron fighrero vy
septiembre, y aquellos con menor cantidad fueron junio, noviembre y digiembre.
Asi, se tiene que respecto al numero de requernimientos recibidos en la [elegada
para el Notariado, la cantidad mes a mes durante todo el afio presental como
tendencia una disminucion, segun se evidencia en la grafica.
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TIPO DE REQUERIMIENTOS

Se tiene entonces que para brindar una solucion efectiva al ciudz:a:no, se
recepcionan y evalGlan los requerimientos, segun su clasificacion, bjen sean
derechos de peticion, quejas, reclamos, solicitudes de informacion, i)r sultas,
denuncias y tutelas, de manera tal que para el afio 2014 y de bg 1234
requerimientos tramitados por la Delegada para el Notariado el|j|24,7 %
corresponde a solicitudes de informacién, el 237% corresponde a ¢ligjas, el
23.6% corresponde a reclamos y el 22,0% a derechos de peticion.
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TIPOLOGIAS MAS RECURRENTES

Ahora bien, con relacion a los requerimientos mediante los cuales los!jiquarios
pusieron de presente sus NO CONFORMIDADES sobre la prestacion del|sgrvicio
notarial, en el afio 2014, las tipologias mas recurrentes se advierten de la ggdquiente
manera:
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FALTA DE CONTHROL D LEGALIDAD 1
0TR33 387
VIOLACION REGINEN INHABILIDADES INCOMPATIBILIDADES
VIOLACION AL DERECHO DE PETICION 11
IRREGULARIDADES EN LA CUSTODIA DEL PROTOCOLO ¥ ARCHIVD 5
IRREGULARIDADES EN ESCRITURA PUBLICA 351
IRREGULARIDADES EN EL TRAMITE BE RESISTRO CIVIL 85
IRREGULARIDADES EN EL COBRO DE TARIFAS ) 93
IRREGULARIDADES £H ATENCION AL USUARID 227
IRREGULARIDADES CON PARTICIPACION EN POLITICA
INCURAP LIVGENTO DE DBLIGALIONES CON LA SMR

INCUMPLIMIENTO DE ORLIGACIONES CIVILES, COMERCIALES O DE FAMILIA

N

INCHBPLIMIENTO DE HORARIC TE TRABAIO
FALSEDAD O ADULTERACION DE DOCUMENTOS 25

ABLISO 13 EXTRALIMIFACION DE LOS DERECHDS Y FUNCIONES : 33
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Visto esto, y a efectos de que se tenga claridad sobre el asunto, el marg
tipologias mas recurrentes esta dado por lo siguiente:

=

con la mala atencion al ciudadano por parte del notario, bien sea de pal
u omision.

Irregularidades en atencion al usuario: Son aquellas conductas rel$

Irregularidades en escritura publica: Son aquellas conductas que
incumplimiento de {a normatividad en materia de escrituracion, por no
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cuenta requisitos de la naturaleza y esencia de la escritura publica o requjsitos de

forma.

Irregularidades en el cobro de tarifas: Son conductas relacionadas
vulneracion de las Resoluciones de la Superintendencia de Notariado y
que determinan las tarifas para cada vigencia fiscal.

Y

lrregularidades en el tramite de registro civil: Son aquellas C
relacionadas con el proceso de registro de las personas, en la r
extension, otorgamiento y autorizacion del documento.

o
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Otros: Aqui se tipifican aquellas otras conductas gque no se enmarcan ¢

las demas tipologias 0 que no representan conducta disciplinable para ﬁli

sino que se trata de queja formulada con desconocimiento del quejoso
legal.

ACTUACIONES SURTIDAS POR LA DELEGADA PARA EL NOTAR }

Durante el ano 2014, las actuaciones surtidas como respuest
requerimientos de los ciudadanos fueron en su mayoria concretadas
OFICIOS, ya que si bien es necesario dar solucion de fondo a los reque

se ha optado por oficiar a 10s Notarios en la mayoria de los casos, para/I

explicacion sobre los hechos puestos en conocimiento y evitar
disciplinarias innecesarias.
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Por lo anteriormente expuesto y en cumplimiento de las funciones asigngdas por
el Decreto 2163 de 17 de junio de 2011, por el cual se modifica la estructliia de la
Superintendencia de Notariado y Registro y se determinan las funcioneg [de sus
dependencias, dentro de las que corresponde a este Despacho entre otnas| definir
politicas tendientes a prevenir las conductas que puedan llegar a constjfuir faltas

disciplinarias se reitera la necesidad de observar las siguientes reoomenqiaciones:
lLas NO CONFORMIDADES de los usuarios, respecto al servicio notarjgl| tienen
origen bien sea en una irregularidad real, para lo cual se deben tomar|jmedidas
correctivas, o en la existencia de una irregularidad potencial, para lo cual ge hace
necesaria la adopcion de medidas preventivas.
Acciones correctivas
(Tomadas para eliminar las causas de una inconformidad identificadla (u otra
situacion que afecta la prestacion del servicio notaral.)
Las acciones correctivas que deberan ser implementadas por ustedes, para
garantizar la correcta prestacion del servicio notarial, consisten en:
Elaborar y actualizar procedimientos internos conformg | a la
normatividad vigente en los diferentes servicios que ofrece la ngjaria.
Contar con los mecanismos de evaiuacion de los resultados optenidos,
con el fin de determinar la eficacia de dichos programas vy el aj:a(nce de
los fines propuestos. i
Mayor interaccion y comunicacion con el fin de que las respuestas sean
congruentes.

- En caso de recibir por parte de este despacho un requerimlen de una
peticidon, queja o reclamo, darle el tramite de manera mmedla con la
respuesta al quejoso de que su inconformidad fue atendida.

- Realizar protocolos de respuesta estandar, para los temas re:t
efectos de responder al usuario, con oportunidad y calidad.

- Establecer y reforzar segun el caso, mecanismos de control en|gada uno
de los procedimientos notariales para mejorar el indice de satisfaccion
de los usuarios.
Atender los procedimientos que se han venido fijando por la |Difeccion
Nacional de Registro Civil y la Unidad de Informacion Analisis
Financiero-UIAF a traves Circulares emitidas por este Despag Irwc y que
son de obligatorio cumplimiento.

- Prestar la mayor diligencia al momento de autorizar los regist} 1s| civiles

ativos, a

de nacimiento, matrimonio y defuncion a fin de evitar pogteriores
correcciones que hacen gravosa la situacion a los usuarios
- Utilizar el buzdn de sugerencias, como una herramignfa de
mejoramiento continuo ya que permite escuchar la voz del clientg.
- Las tarifas notariales deben ser las sefialadas por la Superintgndencia
de Notariado y Registro, las cuales deben estar publicadas e bin lugar

de facil acceso a los usuarios.
- Ejercer el control de legalidad a los actos escriturarios.
- Mejorar los tiempos de respuesta a los usuarios gque acuden a sglicitar el
servicio notarial.
- El' horario propuesto por ustedes, es de obligatorio cumplimientg
a - Dar aplicacion al Decreto Ley 019 de 2012, (Antitramites) qug
relacion con los tramites notariales.

Provectado por Tuan Camilo Beltran,
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Acciones preventivas:

(Tomadas para eliminar las causas de una potencial inconformidad| |u otra
situacion potencialmente afecte fla prestacion del servicio notarial)

Las acciones preventivas que deberan ser implementadas por ustedes, para
garantizar la correcta prestacion del servicio notarial, consisten en: '

- Mejorar los canales de comunicacion con los usuarios.

- Disenar talleres y jornadas de capacitacion a sus empleados.

- Generar un ambiente laboral propicio que involucre el crggmiento
profesional y el bienestar de sus empleados que redundafq en el
compromiso y lealtad, frente a la labor que se le encomienda.

- Medir la posibilidad y probabilidad de ocurrencia de los aygntos vy
proteccion de los derechos de los usuarios del servicio not; |[ial y su
impacto en caso de materializarse.

- Sensibilizar y orientar a sus empleados, sobre la importan g de
buena atencion a los usuarios.
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Acciones de mejora continua: ‘
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En atencion a las politicas y objeticos de calidad, esta Superinten
Notariado y Registro debe propender continuamente por el mejorami
efectividad, eficacia y eficiencia que demanda la prestacion det servicio
cabeza de ustedes, para lo cual, durante el periodo evaluado se ha me
procedimiento establecido para tramitar los requerimientos de los usuarig
Delegada, en busca de responder a los ciudadanos dentro de los términgg

pero sobre todo, dando solucion de fondo a los solicitado; por lo que contamos con
profesionales dedicados exclusivamente a la ejecucion de dicha labori|[thatando
siempre de minimizar el numero de aperturas de procesos disciplinarios||siempre
que se pueda resolver la situacion de los usuarios.

Por esta razon, reiteramos nuestra solicitud, para que en todo caso, cugndo sean
ustedes requeridos por este Despacho a fin de resolver requerimientps |de los
usuarios, se sirvan remitir la informacion solicitada y realizar los|||tiamites
necesarios dentro de los terminos designados, toda vez que ello resuita ﬁbportuno
para establecer la procedencia o no de las actuaciones disciplinariag| por las
irregularidades denunciadas.

Vil

Cordialmente,

IVIARIA VICTORIA ALVAREZ B
Superintendente Delegada para el Notanado

PProvectado por duan Camilo Beltran,

> Superintendencia de Notar{dfloly Registro
A Calle 26 Na. 13-49 Int. 201 - PRI ([1}328-21- 21
Bogota 1.0 - Colombia
Mg ffveww, supeptgriado.gov.co




