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Todo
Servidor Publico

puede influir positivamente en el ciudadano
siendo cercano, entendible y

) Y

confiable
permitiendo construir una mejor ’zehcw'n
con el ecadadano

y ser Mas eficiente en su gestion.
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PROTOCOLOS DE SERVICIO
AL CIUDADANO




SNR:: e
ATENCION PRESENCIAL

Permite el contacto directo de los grupos de valor caracterizados por la entidad
con el Grupo de Servicio al Ciudadano Institucional en el primer nivel de
atencion, con el fin de brindar informacidon de manera personalizada frente a un
trAmite o servicio solicitado y con las demas dependencias de la Entidad en el

evento de requerirse un analisis técnico o juridico.

Para peticiones de orientacion e informacion dirijase a la Oficina de Atencién al Ciudadano ubicada en la

Calle 26 No. 13-49 Interior 201 de la ciudad de Bogotéa, D.C.
Horario de atencidén: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 4:00 p.m. en jornada continua.
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Verificar siempre que la informacion dada ha sido comprendida; solicitar
retroalimentacion y, de ser necesario, repetir la informacion en un lenguaje claro
y sencillo, teniendo en cuenta lo dispuesto en la guia de lenguaje claro para
servidores publicos de Colombia y lo sefialado en el documento denominado «10
pasos para comunicarse en lenguaje claro:», elaborados por el Departamento
Nacional de Planeacién DNP, los cuales se pueden consultar en los siguientes

enlaces

> Guia de lenguaje claro para servidores publicos de Colombia

> 10 pasos para comunicarse en lenguaje claro



https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/GUIA%20DEL%20LENGUAJE%20CLARO.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/10%20PASOS.pdf
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&) HORARIO DE

N’ ATENCION gy
Llegar 15 minutos .@.
antes para prepararse =
. para atender a los
PRESENTACION ciudadanos COMPORTAMIENTO
PERSONAL Comer en el puesto de
trabajo, masticar chicle,
Influye en la magquillarse, hablar por
percepcién que tendra celular o chatear,
el ciudadano respecto indispone al ciudadano,
al servidor publicoy a le hace percibir que sus
la Entidad necesidades no son

importantes

‘ J
LAVOZY EL

LENGUAJE @)

el lenguaje y el tono
de voz refuerzan lo que se
estd diciendo. Es
necesario adaptar la
modulacién de la voz
LA EXPRESIVIDAD a las diferentes situaciones
EN EL ROSTRO y vocalizar de manera
N clara para que la
fi La expresién facil es / infornaaciéqn o
relevante, al mirar al

. . comprensible
interlocutor a los ojos se
demuestra interés. El lenguaje

gestual y corporal debe ser
acorde con el trato verbal, es

decir, educado y cortés

ATENCION
PRESENCIAL

EL PUESTO DE
TRABAJO

Tienen un impacto
inmediato en la percepcién
del ciudadano; si esta
sucio, desordenado y
lleno de elementos

ajenos a la labor, dara
una sensacion de
desorden y &
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Saludar haciendo contacto
visual y manifestando con la
expresion de su rostro la
disposicion para servir:

v" Buenos dias/tardes v Sefioro -l
v" Bienvenido a la SNR v Sefora
v" Minombre es (nombre y apellido)

O v' éen qué le puedo servir? ®

CONTACTO

INICIAL

J

(No dirigirse al ciudadano en tercera Tener a mano los formatos que se\

persona. NO tutear. utilizan en la atencién a los ciudadanos

Preguntarle al ciudadano su
nombre y usarlo para dirigirse
a él, anteponiendo:
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Si la solicitud no puede ser resuelta
de forma inmediata y requiere de un
mayor analisis, al servidor publico le
corresponde:

Responder a las preguntas del ciudadano y
darle toda la informaciéon que requiera de
forma clara y precisa.

Si el servidor publico tiene que retirarse del
puesto de trabajo, explicarle por qué debe
hacerlo y ofrecerle un cdlculo aproximado
del tiempo que tendra que esperar.

DURANTE LA

ATENCION

J

v' Explicarle al ciudadano la razén de
no poder atender la solicitud en
forma inmediata.

v"Informar la fecha en que recibird
respuesta y el medio por el cual se
le entregara.

|~ v De ser necesario elevar una
solicitud por escrito, ilustrarlo
sobre la forma en que debe
realizar el requerimiento o
adjuntar los soportes a que haya
lugar

v

v

v

Explicarle al ciudadano por qué

debe remitirlo a otra dependencia.

Indicarle a donde debe dirigirse y

poner en conocimiento del

servidor que debe atender al

ciudadano remitido, el asunto y el -|
nombre del ciudadano.

Si el servicio debe prestarlo otra

entidad, darle por escrito la

direccion a la cual debe acudir, el

horario de atencion, los
documentos que debe presentar.

Si la solicitud no puede ser resuelta
por la dependencia del Departamento
u otra entidad, el servidor publico
debe:
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s n & REGISTRO ) _ ) | Preguntarle,
La guarda de la fe pdblica Retroalimentar al ciudadano sobre los pasos v/ ¢Hay algo mds en que pueda como regla general:
a seguir cuando quede alguna tarea servirle?.
. pendiente .

FINALIZACION
DEL SERVICIO

J

ﬁ di I q | ) Revisar, si es del caso, los compromison
esps Irse amal_ﬂ Od al us~uar|o rior su adquiridos y hacerles seguimiento. Si hubo
nombre y anteponiendo ef senor o senora alguna dificultad para responder, informarle

a su jefe inmediato para que resuelva de
fondo.
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ATENCION PREFERENCIAL

Es aquella que se da prioritariamente a ciudadanos en situaciones particulares,
como adultos mayores, mujeres embarazadas, nifios, niflas y adolescentes,
poblacién en situacion de vulnerabilidad, grupos étnicos minoritarios, personas en

condicién de discapacidad y personas de talla baja,



SNREZEE
ADULTOS MAYORES Y
MUJERES EMBARAZADOS

Para los adultos mayores ) mujeres

embarazadas, una vez entran a la sala de espera,

el servidor publico del Grupo de Atencidén al
Ciudadano Institucional, debe dar prelacidén en su
atencion y seran atendidos sin que tengan que

esperar.

(W%
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NINOS, NINAS Y
ADOLESCENTES

A los ninos, ninas y adolecentes, hay que
escucharlos atentamente y otorgar tratamiento
reservado a la solicitud. En ningun momento se
deberd manifestar incredulidad sobre lo que diga,
ni llamarlo chiquito, mijito, entre otros. Se les
debe hablar claro y en un lenguaje acorde con su
edad.
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ATENCION A PERSONAS EN SITUACION
DE VULNERABILIDAD

Victimas de la violencia, a los desplazados y a las personas en
situacion de pobreza extrema). debe incorporarse actitudes que
reconozcan su derecho a la atencidén y asistencia humanitaria,
escucharlos atentamente y orientar sin mostrar prevencidén hacia el
interlocutor, para evitar mayores traumatismos y dignificar a una

persona que ha sufrido situaciones extremas.



ONR::Eze .
PERSONAS EN CONDICION

DE DISCAPACIDAD

A Recibiran una atencidon especial en cuanto al turno
de llegada, mirar al ciudadano con naturalidad y no
hacer ni decir nada que le incomode.

Cuando la persona lleve un acompafnante, debe ser
la persona con discapacidad la que indique si ella
realizara la gestion directamente o prefiere que lo
haga su acompafante.

La atencién a personas con discapacidad fisica o
motora no deben implicar tocar ni cambiar de lugar
sus instrumentos de ayuda (caminador, muletas,
bastén), y si se encuentra en silla de ruedas se
debe ubicar a una distancia minima de un metro
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ATENCION TELEFONICA

Medio de <comunicacion telefédnico con el gque <cuentan los grupos de valor
caracterizados por la entidad a través del cual pueden formular sus PQRSDF ante el

grupo de servicio al ciudadano institucional o cualquier dependencia del

departamento.

Para peticiones de orientacion e informacion: Conmutador: 60+(1) 3282121. Opcion 1 o marcar directamente las

Extensiones 1080-1172-1217-1269 y 1272. Linea gratuita 018000911616
Horario de atencidn: de lunes a viernes 8:00 a.m. a 5:00 p.m.
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RECOMENDACIONES GENERALES

v Atender la llamada de manera amable y respetuosa; la actitud también
puede ser percibida por teléfono.

v Si no se cuenta con diadema, sostener el auricular con la mano contraria a
la que se usa para escribir, con el fin de tenerla libre para anotar los
mensajes o acceder al computador y buscar la informacién requerida por el
ciudadano.

v Saber usar todas las funciones del teléfono.

v Disponer de un listado de las sedes de la entidad, si las hay, dentro vy
fuera de la ciudad.

v' Evitar hablar con terceros mientras se estd atendiendo una llamada.
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PREVIO A LA LLAMADA

Disponer de un
documento actualizado
de los tramites y
servicios de la entidad,
la dependencia,
responsable y el
contacto.

Verificar que se
conocen las funciones
del teléfono, por
ejemplo, como
transferir una llamada
0 poner una llamada
en espera

Tener acceso a las
herramientas y
sistemas
proporcionados por la
entidad para la
prestacion del servicio.

Revisar que los
elementos (computador,
teléfono, diadema) y los
documentos para la
atencion estén
disponibles




SNR: e AL INICIO DE LA LLAMADA

Contestar la llamada
antes del tercer timbre | o
4
Saludar, buenos
dias, buenas tardes
Dar el nombre de la
Entidad, el nombre del | o
servidor publico y 4
Ofrecer ayuda:
¢En qué le puedo
servir?
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Escuchar
atentamente,
tomando nota de
los puntos
importantes

Escuchar con
atencion lo que
necesita el
ciudadano, sin
interrumpirlo, asi la
solicitud no sea de
competencia del
servidor.

Si se puede
resolver la solicitud,
dar la informacién
completa'y
cerciorarse de que
al ciudadano se le
presto el servicio y
se cumplieron sus
expectativas

DURANTE LA LLAMADA

En caso de que la
solicitud no sea de
competencia del
servidor,
amablemente
decirle que se
pasara la llamada
al area encargada
0 darle el numero
de teléfono en
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SI NO PUEDE DAR RESPUESTA
EN EL MOMENTO

:I Si no puede prestar el servicio de manera inmediata,
debe explicarle al ciudadano la razén de la demora.

Si debe colocar la llamada en espera mientras realiza
Z alguna consulta debe informarle al ciudadano y decirle el
tiempo aproximado que tendra que esperar.

Cuando el ciudadano haya aceptado esperar, y se
3 presenta demora en la prestacion del servicio, debe
retomar la llamada cada cierto tiempo y explicarle como

va su gestion.

4
5

Al retomar la llamada, ofrecer agradecimiento por la espera,
en el evento de que se haya excedido en el tiempo
prometido.

Si hubo alguna dificultad para responder por falta de
informacién o errada, debe informar al ciudadano para que
la complete en el menor termino posible.

Luego de recibida la informacién requerida, comunicar la
fecha en que el ciudadano recibira respuesta y el medio por
el cual se hara.
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LA LLAMADA

:I Verificar con el ciudadano que entendié la informacion y
preguntarle si hay algo mas en lo que se le pueda servir.

4 Permitirle al ciudadano colgar primero.

: 2 Retroalimentar al ciudadano con lo que se va a hacer, si

queda alguna tarea pendiente. _ , . . o
Si se tom6 un mensaje para otro servidor publico, informarle

5 y comprobar si la llamada fue devuelta. Recordar que el
contacto inicial es siempre la cara de la entidad.

3 Despedirse amablemente, llamandolo por su nombre.



SUPERINTENDENCIA
DE NOTARIADO
& REGISTRO

La guarda de la fe publica

CHAT INSTITUCIONAL

Es un instrumento tecnoldgico que busca consolidarse como una herramienta de asesoria en linea y orientacién en tiempo real en

temas que son competencia de la Superintendencia de Notariado y Registro.

Para peticiones de orientacién e informacidon ingrese al siguiente enlace: Ingrese en este link

Horario de atencién: lunes a viernes 8:00 a.m. a 4:30 p.m. en jornada continua.



https://servicios.supernotariado.gov.co/Chat/index.php/chat

SNR:
RECOMENDACIONES GENERALES

v Informarse sobre los formatos, protocolos o lineamientos de atenciéon definidos por la entidad
para responder las peticiones ciudadanas.

v Conocer los trdmites y servicios que presta la entidad, incluidas las novedades o los temas
coyunturales que pueden afectar la atencidén durante su turno.

v' Cuidar la ortografia: una comunicacidn con errores ortograficos pierde seriedad.

v Comunicarse con el ciudadano usando frases cortas que faciliten la comprensién y la fluidez en
la conversacion.

v No utilizar mayusculas, excepto cuando corresponda por ortografia. Las mayusculas sostenidas un
texto escrito equivalen a gritos en el lenguaje escrito.

v" No utilizar simbolos, emoticones, caritas, signos de admiracidén, etc.

v' Dividir las respuestas largas en bloques Y No dejar que transcurra mucho tiempo sin hablarle al
ciudadano, para gue no piense que ha perdido comunicacidn.

v No tutear al ciudadano.
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Enviar el saludo inicial.

Empezar el servicio al ciudadano a la hora
anunciada.

Espere mientras el ciudadano digita la
pregunta. En caso de no recibir ninguna
consulta, indague si el ciudadano se encuentra
conectado. “; Se encuentra en linea? Por favor
confirmenos para poder atender su consulta.

Evitar demoras o tiempos de espera no
justificados una vez el ciudadano o servidor
publico acceda al chat.




SNR:
DESARROLLO DEL SERVICIO

Una vez recibida la solicitud, se debe analizar su contenido y establecer
si la pregunta, por el tema planteado o la complejidad de la respuesta,
desborda la orientacion de primer nivel. De ser asi, informarlo al
ciudadano y dar las indicaciones del caso.

Si la informacién es de primer nivel, buscar la informacion, preparar la
respuesta e informar al ciudadano.




SNR:zE
FINALIZACION DEL SERVICIO

Al finalizar, enviar un mensaje de cierre al ciudadano para
comprobar que entendid la respuesta

Una vez se haya confirmado que el ciudadano esta conforme
con la respuesta, debe despedirse y agradecerle por el uso
del servicio.
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CORREOS ELECTRONICOS

Para radicacion de documentos en: correspondencia@supernotariado.gov.co

Para notificaciones judiciales en: notificaciones.juridica@supernotariado.gov.co

Para orientaciéon e informacidon en: oficinaatencionalciudadano@supernotariado.gov.co
Para reparto notarial en: reparto.dan@supernotariado.gov.co

Para denuncias anticorrupcidén: quejasydenuncias@supernotariado.gov.co



mailto:correspondencia@supernotariado.gov.co
https://supernotariadoyregistro-my.sharepoint.com/personal/claudia_paez_supernotariado_gov_co/Documents/Crear%20un%20link%20en%20donde%20se%20publicara%20los%20correos%20electr%C3%B3nicos%20de%20las%20ofciinas%20de%20registra%20para%20que%20el%20ciudadano%20pueda%20interactuar%20con%20esas%20sedes.docx?web=1
https://supernotariadoyregistro-my.sharepoint.com/personal/claudia_paez_supernotariado_gov_co/Documents/Crear%20un%20link%20en%20donde%20se%20publicara%20los%20correos%20electr%C3%B3nicos%20de%20las%20ofciinas%20de%20registra%20para%20que%20el%20ciudadano%20pueda%20interactuar%20con%20esas%20sedes.docx?web=1
https://supernotariadoyregistro-my.sharepoint.com/personal/claudia_paez_supernotariado_gov_co/Documents/Crear%20un%20link%20en%20donde%20se%20publicara%20los%20correos%20electr%C3%B3nicos%20de%20las%20ofciinas%20de%20registra%20para%20que%20el%20ciudadano%20pueda%20interactuar%20con%20esas%20sedes.docx?web=1
https://supernotariadoyregistro-my.sharepoint.com/personal/claudia_paez_supernotariado_gov_co/Documents/Crear%20un%20link%20en%20donde%20se%20publicara%20los%20correos%20electr%C3%B3nicos%20de%20las%20ofciinas%20de%20registra%20para%20que%20el%20ciudadano%20pueda%20interactuar%20con%20esas%20sedes.docx?web=1
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WHATSAPP

Es un instrumento tecnoldgico que busca consolidarse como una herramienta de asesoria en linea y orientacion en tiempo real en

temas que son competencia de la Superintendencia de Notariado y Registro.

Para consultas de formalizacién de predios, la Superintendencia Delegada para la Proteccion, Restituciéon y Formalizacién de Tierras,

habilito la linea 317 435 73 65 de WhatsApp. Horario de atencidon: lunes a viernes 8:00 a.m. a 3:00 p.m. en jornada continua.




