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	1. Especificaciones generales
	CONTROL DE SERVICIO NO CONFORME

	OBJETIVO:
Establecer una guía que defina la naturaleza, criterios, tratamientos y responsables de los servicios que no sean conformes con los requisitos establecidos, con el fin de prevenir su entrega no intencional. 
	ALCANCE:
Aplica para cualquier servicio no conforme detectado durante el desarrollo de un proceso o como resultado del mismo. 

	RESPONSABLE
Líder del proceso de Gestión de Servicios Notariales 
	PARTICIPANTES
Líderes de procesos y personal en general

	REQUISITOS  
Norma: 8.3
Ley: ver Normograma

	RECURSOS 
Humanos: Personal competente
Infraestructura: Hardware y Software (office).


2. CONDICIONES GENERALES

2.1 El líder de cada proceso deberá llevar a cabo el seguimiento, que le permita identificar cualquier servicio no  conforme relacionado en la Matriz de No conformes (ver Anexo 1, Contenido). 
3. DEFINICIONES
· Servicio o producto no conforme: producto o servicio que actúa como salida de  un proceso, y el cual  no cumple con los requisitos de calidad establecidos por el usuario (del proceso o de la organización). 
· Tratamiento: acción que corrige el problema puntual, pero no su causa 
4. Contenido
	PHVA
	ACTIVIDAD
	RESPONSABLE
	DESCRIPCIÓN

	1PH
	Identificar y registrar el servicio no conforme
	Líder de cada proceso
	Los líderes de proceso y participantes son los encargados de identificar, registrar y tratar los servicios no conformes presentados en la notaria, haciendo uso del formato M1-FR02 Servicios no conformes


	2H
	Establecer y ejecutar tratamiento
	Líder de cada proceso y/o Participantes
	Dependiendo del tipo de servicio no conforme presentado se sigue con el tratamiento según las opciones establecidas en la columna “Acción o tratamiento” (ver Anexo1, Matriz de servicio no conforme). Tanto el tratamiento como el responsable de su ejecución se registra en el formato   M1-FR02 Servicios no conformes
Si se identifica que la presencia del servicio no conforme es de alto impacto o repetitivo, se debe llevar a una acción correctiva. (Aplica para todos los servicios no conformes)



	3V
	Hacer el seguimiento
	Líder de gestión de servicios notariales 
Líder de información y mejora
	En los seguimientos a cada proceso, el líder de Tics y  mejora hace seguimiento al servicio no conforme y a los tratamientos establecidos.
Cada tres meses se realiza un análisis de los servicios no conformes presentados.

	4A
	Tomar acciones 
	Líder de gestión de servicios notariales 
Líder de información y mejora
	Con base en los resultados del análisis de los servicios no conformes, se establecen acciones correctivas, preventivas y de mejora, según el procedimiento de gestión de TICS y mejora

	
	FIN
	
	


5. anexo
La relación de  servicios  no conformes que se pueda encontrar en los diferentes procesos de la Notaria, se establecen  en la siguiente tabla, al igual que su forma de registro, tratamiento y responsable.
	No.
	Proceso Implicado
	Naturaleza del servicio no conforme
	Criterios para que sea no conforme
	Registro del servicio no conforme
	Acción o tratamiento inicial
	Responsable

	1
	Gestión de Servicios Notariales
	Documentos con datos erróneos
	Que los datos registrados en los documento no correspondan a los suministrados por el usuario
	M1-FR02 Servicios no conformes

	Dependiendo del documento y la instancia donde se encuentre, corregir los errores encontrados.
	Encargado del servicio

	2
	Gestión de Servicios Notariales
	Escritura con datos erróneos o faltantes (nombres, cédulas, matriculas, linderos, falta de avalúo, áreas, Títulos de adquisición, etc.)
	Que los datos registrados en los documento no correspondan con la información de los documentos aportados por el usuario, por lo que la escritura no es aceptada por el ente externo (Renta y Registro ó Cámara de comercio)
	M1-FR02 Servicios no conformes

	Se debe hacer una nueva escritura aclaratoria, subsanando las causales de devolución.

En la escritura original donde se identificó el error se debe poner la anotación que especifica que el documento fue aclarado, mediante otra escritura
	Protocolistas

	3 
	Gestión de Servicios Notariales
	Escritura con documentación faltante (que no son requisito indispensable por ley)
	Que con las escrituras no sean aportados los documentos que no son requisitos de ley, pero en la practica son esenciales para la protección del vendedor, el comprador y el notario, y pueden dar lugar a la devolución de la escritura
	M1-FR02 Servicios no conformes

	El usuario es informado de la necesidad de presentar este documento, y las posibles consecuencias de que se niegue. En caso de que insista en presentar la escritura sin el documento, se deja registro en M1-FR02 Servicios no conformes y en caso de ser necesario en la misma ecritura, para liberar la escritura con la autorización del usuario.
	Protocolistas

	4 
	Gestión de Servicios Notariales
	Registro civil  con datos erróneos menores 
	Que el registro contenga errores menores, de digitación, como falta de una letra, número, etc.) no identificado al momento de la elaboración del registro.
	M1-FR02 Servicios no conformes

	En estos casos hay lugar a la corrección por medio de una solicitud del usuario, para lo cual  se abre un nuevo folio con los datos correctos, y éste folio nuevo reemplaza el anterior que contenía los errores. Se debe hacer la aclaración sobre el reemplazo en ambos documentos.
	Auxiliar de registro

	5 
	Gestión de Servicios Notariales
	Registro civil  con otro tipo de errores 
	Que el registro contenga otro tipo de errores no contemplados en el punto anterior 
	M1-FR02 Servicios no conformes

	En estos casos se debe proceder a la corrección con escritura pública, y se procede a realizar un nuevo folio con los datos correctos, y éste folio nuevo reemplaza el anterior que contenía los errores. Se debe hacer la aclaración sobre el reemplazo en ambos documentos.
	Auxiliar de registro

	6 
	Gestión de Servicios Notariales
	Registro civil con errores datos erróneos mayores
	Que el registro contenga errores mayores, no subsanables por medio de escritura pública. 

Para todos los casos, Ver decreto 1260 de 1970 y Decreto 999 de 1998
	M1-FR02 Servicios no conformes
Libro de varios

	Se debe recurrir al ICBF o ante un juez, para que éste autorice la corrección. Con la sentencia del juez o la aprobación de ICBF, la notaria procede a la elaboración de un nuevo folio, el cual remplaza el que contiene el error, haciendo la respectiva anotación en ambos documentos. 
	Auxiliar de registro

	7 
	Gestión de Servicios Notariales
	Declaraciones con información errónea (Nombres, cédulas, fechas, información, etc.) 
	Que las declaraciones suministradas no coincidan con la información entregada por el usuario (Nombres, cédulas, fechas, declaración, etc.), y este se retire de la notaria con el documento sin la verificación respectiva
	M1-FR02 Servicios no conformes

	En estos casos se debe elaborar un nuevo documento con la información correcta.
	Auxiliar de declaración.

	8 
	Gestión de Servicios Notariales
	Declaraciones con información incompleta, por solicitud del usuario
	Para los casos en que el usuario solicite la realización de una declaración, aún siendo informado de que ésta no cumple con todos los requisitos. 
	M1-FR02 Servicios no conformes

	Estos casos se consideran como un servicio liberado bajo concesión. Se le informa al usuario los requisitos que debe contener el documento, si aun así, éste insiste en elaborarlo, se procede dejando registro en M1-FR02 Servicios no conformes
y el usuario debe firmar, aprobando la elaboración del documento sin el requisito.
	Auxiliar de declaración.

	9
	Gestión de Servicios Notariales
	Entrega de información errada 
	Que se entregue información errada al usuario acerca de los requisitos necesarios para el desarrollo del servicio.
	M1-FR02 Servicios no conformes

	Suministrar la información correctamente al usuario
	Encargado del servicio

	10
	Gestión de Servicios Notariales
	Documentos sin las firmas correspondientes
	Que se presenten algunas páginas sin firmar en los documentos por parte del notario 
	M1-FR02 Servicios no conformes

	Dependiendo del documento y el tiempo que haya transcurrido, se firma el documento o se debe elaborar uno nuevo.


	Encargado del servicio


       Este documento al ser impreso no será controlado por la notaria y deberá ser verificada su vigencia
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