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ANTECEDENTES

Con el fin de implementar una metodologia para disefiar y actualizar el sistema de
medicion y evaluacién de resultados de la gestion de la SuperVigilancia y teniendo en
cuenta que el Decreto 2355 de 2006 ordena a la Oficina Asesora de Planeacion disefiar y
establecer en coordinacion con las diferentes dependencias, los indicadores de eficiencia,
efectividad y productividad para evaluar al gestion y proponer las medidas preventivas y
correctivas en su aplicacion, se presenta el informe del cuarto trimestre del afio 2011,
gue consolida los resultados de los indicadores y sus respectivos analisis presentados por
los diferentes procesos, cuya informacion se fundamenta en las bases de datos, asi como
en las estadisticas que son manejadas por los responsables de cada proceso.

Esperamos que el presente informe se tome como una herramienta para la toma de
decisiones de los gerentes publicos y todos los funcionarios que forman parte de la
entidad con miras a mejorar el desempenio institucional.
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2. ANALISIS GENERAL:

Para la vigencia 2011 los indicadores evaluados son los siguientes:

NOMBRE DEL
PROCEDIMIENTO INDICADOR
=l
é Eficacia a otras solicitudes contestadas
% Eficacia en la respuesta de solicitudes de
g Certificaciones Certificaciones
< T : :
o Disciplinarios Porcentaje de procesos terminados
|<£ Promedio de entrega de comunicaciones a
ﬁ correspondencia
0
) eficacia de las comunicaciones y citaciones de
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= Bienestar Social Cumplimiento del Plan de Bienestar Social
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> Quejas Porcentaje de quejas eficazmente gestionadas
J% g Sanciones Eficacia en la actuacion de los expedientes
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E 8 — Porcentaje de visitas extraordinarias
oaQ . efectivamente realizadas
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= 2 | Atencion al usuario indice de respuesta a requerimientos internos
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Contratacion y Gestion
de Proyectos para la
Provisién de productos
y Servicios TIC

indice de disponibilidad de pagina web y correo
electrénico de la entidad

CONTROL INTERNO

Elaboracion de
informes internos y
externos

cumplimiento en la entrega de informes

Auditorias internas

Porcentaje de auditorias eficientemente
presentados

Porcentaje de Seguimiento a las Observaciones
realizadas en auditorias internas anteriores

Evaluacién del sistema de control interno

Gestién de Calidad

Seguimiento acciones de mejora

PERMISOS DE ESTADO

Constitucién Previa

Efectividad en la Resolucion de Solicitudes de
constitucién previa

Licencia de
Funcionamiento

Solicitudes de licencias de funcionamiento
radicadas con resolucion emitida

Renovacion Licencia de
Funcionamiento

Porcentaje de solicitudes de renovacién de
licencias de funcionamiento radicadas con
resolucién emitida

Cancelaciones de
licencias, autorizaciones
y permisos

Solicitudes de cancelacion de licencias de
funcionamiento radicadas con resolucién
emitida

Conceptos Previos,
Cesion, Adquisicién y
Revalidacion para porte
0 Tenencia de Armas

Solicitudes de concepto previo radicadas con
resolucion emitida

Tramites resueltos por
Oficio

Solicitudes de tramites resueltos por oficio
radicadas con decision de fondo

Inscripcién en el
Registro

Solicitudes de inscripcién en el registro
radicadas con decision de fondo

Ve, BC. de Importacion

Porcentaje de solicitudes de Vo Bo. de
importacion radicadas con decision de fondo

Autorizacion de
Blindaje, Desblindaje,
uso y traspaso de
Vehiculos Blindados

Solicitudes de autorizacion de modificacién de
blindaje y traspaso de vehiculos radicadas con
decision de fondo

Credenciales de
Personal Directivo y
Operativo

Solicitudes de credenciales de personal
directivo y operativo radicadas con decision de
fondo

Credenciales de
Consultores, asesores 0
Investigadores (CAl)

Solicitudes de credenciales de personal no
operativo ni directivo radicadas con decision de
fondo

TODA LA DELEGADA

indice de productividad real Delegada para la
Operacion

Tiempo de trdmite de solicitudes promedio

Punto de equilibrio Delegada para la Operacion

Porcentaje de solicitudes con decisién de fondo

Solicitudes con requerimiento de

Prosperidad

paratodos
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documentacion / informacion
1 Procedimiento
> ,‘E Correspondencia Oficial | Promedio de entrega de distribucion de
oz e interna correspondencia
= Procedimientos
% o Préstamo de
(@) Documentos y
a Expedientes Promedio de tiempo de entrega de expedientes
Atencién de Tutelas )
> < Porcentaje de tutelas contestadas
O O
=0 Recursos
i r Porcentaje de recursos efectivamente resueltos
(O Consulta Derechos de | Porcentaje de derechos de peticién
peticion efectivamente resueltos
8 Contratacion directa Tiempo promedio de elaboracion de contratos bajo la
g o modalidad de contratacion directa
z> . - —
ox Seleccién Abreviada de Tiempo promedio de elaboracién de contratos de
O % . menor cuantia
Dy menor cuantia
g ) Tiempo promedio de elaboracién de contratos de
LLI ’
8= | Licitacién Publica mayor cuantia
@

ANALISIS DE LOS INDICADORES POR PROCESOS

TALENTO HUMANO:

Cumplimiento del Plan de Bienestar Social

En el dltimo trimestre del afio 2011 se realizaron 9 capacitaciones de bienestar; que
fueron dia de halloween, jornada de salud, capacitacién del buen trato, inscripciones
comité de copaso, coaching, novenas navidefias, entrega de nuevos carnet, pasaportes
de divercity para los hijos de los funcionarios, entrega de bono del plan de incentivos.
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=@= Curplimierto del Plan d Bienestar Socil (%)

Cumplimiento del Plan Anual de Capacitacion

En el afio 2010 se programaron 54 capacitaciones en diferentes temas trasversales,
misionales y de gestién publica; de las capacitaciones programadas se realizaron 49
capacitaciones.

Las cinco capacitaciones que no se realizaron fue por cuanto no eran temas de
sobresalientes para la Entidad tales como la capacitacion de Inglés.

Para el cuarto trimestre se cumpli6 la meta planteada.

E3000 So0i0 §

52000
41000
300.00
18000

60.00

=30, T T T T
feh/2011 abri201 Juni2011 agoi2011 ocki2011

=@= Cumplimierto del Plan Anual de Capackacidn (%)

CUMPLIMIENTO INDUCCIONES

En el dltimo trimestre del afio 2011 se realizaron 4 inducciones al personal que ingreso a
la entidad. cumpliéndose asi la meta establecida del 100%.
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100.004

T452011

B Cumplimiento Inducciones (96

ACTAS DE ENTREGA DE CARGO

En el dltimo trimestre del afio se retiraron 6 funcionarios y cada uno de ellos realizo el acta
de entrega del cargo segun formato de calidad. cumpliéndose asi la meta establecida del
100%.
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T452011

W 2cta de Entrega del Cargo (36)
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Recursos Fisicos y Financieros

Presupuesto

La ejecucion total del presupuesto para el afio 2011 fue de un 76.93%, siendo la ejecucion
para funcionamiento de un 92.73%, debido principalmente a que los gastos de personal
no fueron ejecutados en un 100%, ya que se presentaron vacantes durante el afio que
arrojaron saldos por ejecutar, motivado por el tramite y lleno de requisitos legales en el
cubrimiento de las vacantes.

En cuanto inversion la ejecucion fue del 55.373% debido a que se dejo de ejecutar dos
proyectos de inversion por $ 2.655.949.054 por cuanto la Contraloria General de la
Nacién a través de "Funcion de Advertencia" realizdé observaciones fiscales sobre los dos
contratos mencionados.
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== Ejecuciin presupuestal ()

Gestion Juridica
Porcentaje de derechos de peticion efectivamente resueltos

Durante el cuarto trimestre de 2011, se absolvieron los derechos de peticién, conforme
orden de llegada y en los términos del Cédigo Contencioso Administrativo. durante este
periodo se recibié un total de 56 derechos de peticion los cuales fueron tramitados en su

Linea gratuita nacional: 01 8000 919703
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totalidad.
En promedio se resolvieron efectivamente un porcentaje del 100%, presentandose un
incremento considerable con respecto al periodo anterior que fue del 84%.
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Porcentaje de tutelas contestadas

Las tutelas recibidas por la Oficina Juridica en el cuarto trimestre de 2011, se atendieron
en los plazos otorgados por los Despachos Judiciales Es por esto que el indicador arroja
un porcentaje del 100%. En promedio se recibieron 15 tutelas en el tercer trimestre.
Como se observo durante todo el 2011 se cumplié completamente la meta establecida,
se sugiere modificar el indicador para el afio 2012, debido a que este indicador no
muestra variaciones y en esencia siempre sera del cien por ciento debido a los términos
establecidos en la ley
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Porcentaje de recursos efectivamente contestados

En el marco de proceso de mejora de la oficina Asesora Juridica, se encuentra que se ha
mejorado en los tiempos de respuesta de recursos, asi mismo, se ha desatrasado la
vigencia 2010 y se inicio con la descongestion de la vigencia 2011.

El porcentaje promedio para la elaboracidon de recursos para el cuarto trimestre es en
promedio del 90%, lo que indica que se esta presentando un avance considerable en
comparacion con periodos anteriores. Se resolvieron 23 recursos de los 26 recibidos. la
meta para este indicador era de un 40% , meta que fue cumplida y duplicada durante el
ultimo trimestre del afio, por lo que se sugiere replantear la meta.
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Libertad y Orden

Ministario da Dafansa
Calomtza
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Porcentaje de Resoluciones de Cobro Coactivo Tramitadas

Se le dio el trAmite correspondiente a las resoluciones allegadas a esta oficina, dentro del
proceso por jurisdiccion coactiva. en el dltimo trimestre d e2011 llegaron un total de 5
resoluciones las cuales fueron tramitas en su totalidad, lo que indica que la meta fue
cumplida a cabalidad , se recomienda esperar al comportamiento de este indicador el
préximo trimestre con el fin de establecer el cambio o no de la meta.

10000

T
nowi2014 dic/2011

M Forcentaje de Resoluciones de Cobro Coactivo tramitadas  (9%6)

Defensa Judicial

Se cumplié con el objetivo dentro de los tiempos de respuesta, y tramite de notificacion de
las demandas. en el mes de noviembre y diciembre existieron 5 actuaciones notificadas
las cuales en su totalidad fueron surtidas. la meta para estos meses fue del 100% la cual
se cumplié a cabalidad
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W Defensa Judicial SYWSP (36

Control, Inspeccidon y Vigilancia:

indice de productividad real mensual en las visitas de inspeccion.

Durante el cuarto trimestre del afio, en promedio se realiza una visita diaria por
funcionario. el indicador muestra una leve disminucién durante los meses de abril y mayo,
presentando una mejoria para el mes de junio.
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Porcentaje de quejas gestionadas eficazmente.
Para el cuarto trimestre de 2011 el Grupo de Quejas gestiono 360 quejas, las cuales se

distribuyeron de la siguiente manera: 216 archivadas, 105 a otras entidades, remitidas a
inspeccion 37 y para sancion 2.
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=@= Porcentaje de gquejas gestionadas eficazmente (9%

indice de informaciones reportadas a la RASCI

Durante el Cuarto Trimestre del presente afio, se recibieron 29.138 informaciones
suministradas por la vigilancia privada a la Red de Apoyo y Solidaridad Ciudadana, lo que
permitié a la Policia Nacional la captura de 311 personas, la recuperacion de 23 vehiculos
hurtados, la incautacién de 28 armas de fuego, 405 gramos de cocaina, 2.758 gramos de
marihuana y el conocimiento de 185 casos que permitieron la recuperaciéon de mercancia
avaluada en $303.720.518.

Esta informacion al ser un indice para el 2011 no poseia una meta especifica. sin
embargo, se sugiere para el 2012 modificarlo de tal manera que pueda ser medida el
cumplimiento de la meta.
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== Informaciones recibidas RASCI (INFORMES)

indice de actividades de gestion de la Red de Apoyo y Solidaridad
Ciudadana.

Durante el Cuarto Trimestre del presente afio, se realizaron 1.315 actividades de gestion,
entre los servicios de vigilancia y la Policia Nacional, con el propdsito de fortalecer su
colaboracion a la seguridad publica a través de la Red de Apoyo y Solidaridad Ciudadana.
Entre las actividades realizadas podemos destacar 125 reuniones de coordinacion
operativa, 717 capacitaciones a empresarios y vigilantes, 373 apoyos, entre otros;
contando con la participacion de 35.000 personas en mencionadas actividades
(empresarios de la seguridad y vigilantes).
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=@ Actividades de gestion realizadas por las RASCI (ACTIVIDADE ..
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Control Interno:
Porcentaje de auditorias eficientemente presentadas

De acuerdo al Plan de Auditoria vigencia 2011, el cual fue aprobado en comité de Control
Interno el 30 de diciembre de 2010 y modificado el 04 de marzo de 2011, se programo el
desarrollo de diez (10) auditorias. Segun los datos reportados durante la vigencia se
realizaron 12 auditorias (10 ordinarias 0 programadas y 2 extraordinarias o especiales),
en un tiempo promedio de 19 dias por auditoria, ya que al sumar los tiempos de ejecucion
de las auditoria es igual a la sumatoria de dias habiles programados, con la diferencia que
se realizaron 12 y no 10, es decir, en la misma sumatoria de tiempo se realizaron mas
auditorias.
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B Porcentaje de auditorias sficisntements siscutadas (26

Seguimiento acciones de mejora

Trimestralmente, la oficina de Control Interno realiza evaluacion al Plan de Mejoramiento
Institucional, el cual contiene los hallazgos producto de las auditorias gubernamentales
realizadas por la CGR a la Supe vigilancia, por tanto, se efectia seguimiento a la totalidad
de acciones de mejora identificada e incluidas en dicho plan. En la proxima vigencia se
continuard realizando seguimiento.
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b y

Evaluacién del sistema de control interno

De acuerdo al programa de auditorias de la vigencia 2011, el cual fue aprobado en comité
de Control Interno el 30 de diciembre de 2010 y modificado el 04 de marzo de 2011, en la
vigencia 2011, se programé el desarrollo de diez (10) auditorias, las cuales fueron
desarrolladas y finalizadas.

* Seis (6) auditorias fueron desarrolladas por dos auditores externos contratados para tal
fin.

Permisos de Estado, memorando No. 2671 del 30/12/2011.

Recursos Fisicos, memorando No0.2672 del 30/12/2011.

Recursos Financieros, memorando No. 2673 del 30/12/2011.

Control, Inspeccion y Vigilancia, memorando No. 2674 del 30/12/2011.
Gestion Juridica, memorando No. 2675 del 30/12/2011.

Adquisicion, bienes y Servicios, memorando No.2675 del 30/12/2011.

* Cuatro (4 )auditorias fueron desarrolladas por la oficina de control interno.
Gestion Documental, memorando No. 1261 del 30/06/2011

Auditoria de Calidad, memorando de fecha 09/11/2011.

Talento Humano, memorando No. 2533 del 28/12/2011.

Procedimientos Secretaria General, memorando No. 2661 del 29/12/2011.

Ademas se realizaron dos (2) auditoria especiales.

Caso reclamacion ICBF, aportes parafiscales , memorando No. 1878 del
30/09/2011.bContratos Interadministrativo, suscrito por la Supervigilancia, memorando
No. 2663 del 29/12/2011.

De acuerdo a lo anterior, se realizaron diez (10) auditorias ordinarias y dos (2) especiales.
Es decir, se realizaron en total 12 auditorias, por tanto, segun la formula (12 auditoria
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realizadas/10auditorias programadas * 100), el resultado en la vigencia es 120%.
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=@ Evaluacion del sistema de control interno (%)

Oportunidad en la entrega de informes

Presentar, es decir, 2 no fueron presentados oportunamente, los cuales correspondian: 1 al mes
de febrero y 1 al mes de agosto. La meta es lograr el 100% de cumplimiento en la entrega de
informes, para la préxima vigencia se continuara aplicando la herramienta de asignacion de tareas
en el Outlook, con la finalidad de informar a cada proceso las tareas para con la OCI, en relacién a
la informacion que debe rendir para poder rendir informes tanto internos como externo, de esta
manera garantizar la rendicion de estos dentro de los términos.
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Porcentaje de observaciones subsanadas realizadas en auditorias internas
anteriores

Al inicio de la vigencia, se contaba con 63 observaciones producto de auditoria internas,
luego se incorporaron 19 mas, para un total de 79 observaciones de las cuales durante la
vigencia fueron subsanadas 26, es decir, para la préxima vigencia quedan pendiente por
subsanar 53 observaciones. Se continuara realizando seguimiento y acompafiamiento con
la finalidad que se subsanen las observaciones que resulten de las auditorias en aras de
mejorar el funcionamiento de los procesos de la Entidad.

La meta para este indicador es del 100% fue incumplida en el dltimo trimestre del afio ya
gue ninguna de las observaciones fueron subsanadas, se sugiere replantear esta meta de
acuerdo al comportamiento del indicador durante la vigencia 2011n y asi identificar una
meta mas alcanzable.
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Gestion Documental:

Promedio de entrega de distribucion de correspondencia
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Durante el cuarto trimestre del 2011, el Grupo continué realizando la distribucién de la
correspondencia que llega a la entidad, en un promedio de un (1) dia, lo cual indica que
los funcionarios del grupo, han estado comprometidos con los términos dados en la
campafa de derecho al turno de la entidad, y por supuesto, en el mejoramiento de la
gestiéon de todos los procesos y procedimientos de la SuperVigilancia, por lo menos en
cuanto a disminucién del tiempo en los tradmites y diferentes solicitudes

Promedio de tiempo de entrega de expedientes

Durante el cuarto trimestre del afio 2011, el Grupo de Gestion Documental disminuy6
notablemente el tiempo en que se tomaba prestar un expediente, debido a que el nUmero
de solicitudes de préstamos del mes de octubre y diciembre.
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Permisos de Estado:
Punto de equilibrio Delegada para la Operacién.

El afio 2011 termina con una Superintendencia Delgada para la Operaciéon que cumplié
durante todo el afio con el punto de equilibrio, para el mes de Diciembre este valor fue del
104%, Lo anterior significa que el niumero de solicitudes que se recibieron en el periodo,
fueron contestadas contribuyendo a que la Superintendencia mantenga altos niveles de
eficiencia y efectividad. se cumplié con la meta establecida se recomienda replantear la
misma debido a que durante todo el afio exceptuando en los meses de febrero y marzo se
cumplio.
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Productividad real

Los resultados del afio 2011 evidencian la consolidacion del aumento de la productividad de la
Delegatura para la Operacion, luego de que en el afio 2008 el grupo presentara una productividad
de 2,13 trdmites promedio por funcionario, para el afio siguiente aumento en un 40% la
productividad situandose asi en 3 trdmites por persona. Para el afio 2010, mejoro la productividad
en 20% adicional situdndose en 3,51 trdmites y finalmente en el afio 2011 aumenta levemente para
situarse en 3,55 tramites con decision de fondo resueltos diariamente por cada funcionario de la
Delegada para la Operacion. Este valor serd la nueva linea base que se espera mejorar para el
afio 2012.
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Tiempo de tramite de solicitudes promedio

Los resultados del afio 2011 evidencian la consolidacion del aumento de la productividad de la
Delegatura para la Operacion, luego de que en el afio 2008 el grupo presentara una productividad
de 2,13 tramites promedio por funcionario, para el afio siguiente aumento en un 40% la
productividad situandose asi en 3 tramites por persona. Para el afio 2010, mejoro la productividad
en 20% adicional situandose en 3,51 tramites y finalmente en el afio 2011 aumenta levemente para
situarse en 3,55 tramites con decision de fondo resueltos diariamente por cada funcionario de la
Delegada para la Operacién. Este valor serd la nueva linea base que se espera mejorar para el
afio 2012.
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Solicitudes de constituciéon previa con decision de fondo

El trdmite de constitucion previa, mantuvo una buena eficacia durante todo el afio 2011,
terminando con un promedio de 107% en las respuestas, lo que significa que se le dio
respuesta a un porcentaje superior al 100%, lo que contribuye a elevar la eficacia de todo

el grupo.
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Solicitudes de licencias de funcionamiento radicadas con resolucion emitida

El tramite de Solicitud de licencia de funcionamiento, termina el afio 2011 con una eficacia de
134%, esto significa que la Superintendencia dio respuesta a 34% de las solicitudes recibidas,
contribuyendo a que no se genere atraso en la expedicién de dicho tramite. En cuanto al tiempo de
respuesta promedio mensual para el cuarto trimestre fue de 52 dias habiles,
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Solicitudes de renovacion de licencias de funcionamiento radicadas con
resoluciéon emitida

La Delegada para la Operacién cierra el afio 2011 manteniendo la dinamica que desde el
mes de marzo se viene presentando, esto es que se esté dando respuesta a mas
solicitudes de las que se reciben mensualmente. Asi mismo, se puede observar como los
tiempos de respuesta disminuyeron consistentemente desde que se implemento la
Estrategia de Derecho al turno en mayo, es asi como el mes de Diciembre reporta el
tiempo promedio mas bajo de todo el afio, 46,1 dias habiles, 57.3% menos tiempo que
antes de que empezara la estrategia.
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Solicitudes de cancelacion de licencias de funcionamiento radicadas con
resolucién emitida

La SuperVigilancia durante el afio 2011 dio respuesta a 31 de las 39 solicitudes de
cancelacion de licencia de funcionamiento por parte de los servicios.
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Solicitudes de concepto previo radicadas con resolucién emitida

El acumulado al mes de diciembre de 2011, nos permite analizar que el grupo ha
alcanzado el punto de equilibrio en la respuesta a las solicitudes de Conceptos de Armas,
teniendo en cuenta que se han recibido 622 solicitudes y se le ha dado respuesta a 653.
Adicionalmente el trimestre termina con el numero de dias habiles de respuesta mas bajo
de todo el 2011, con 10,7 dias habiles, 30% menos tiempo que al iniciar el afio. La
Estrategia de Derecho al turno ha permitido que el tramite de Concepto previo de armas
alcance su punto de equilibrio. Es asi como desde el mes de mayo, mes en que inicio la
estrategia, se observa un aumento en la eficacia en la respuesta a las solicitudes
presentadas por los vigilados.
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Solicitudes de tramites resueltos por oficio radicadas con decision de fondo

La Estrategia de Derecho al turno ha permitido que los tramites resueltos por oficio
alcance su punto de equilibrio. Es asi como desde el mes de mayo, mes en que inicio la
estrategia, se observa un aumento en la eficacia en la respuesta a las solicitudes
presentadas por los vigilados, pasando de 92% antes de mayo a 105% para Diciembre de
2011 y una disminucién del 22,5% en los tiempos de respuesta, mejorando de esta forma
Ig efectividad y beneficiando a nuestros vigilados.
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Solicitudes de inscripcion en el registro radicadas con decision de fondo

El tramite de Inscripcion en el registro presento un aumento del 30% en el numero de
solicitudes radicadas, sin embargo ha mantenido el punto de equilibrio, dando respuesta
al 100% de las solicitudes recibidas por mes. Adicionalmente los tiempos de respuesta
mejoraron en un 39% comparado con el comienzo del afio 2011.
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Solicitudes de Vo Bo. de importacion radicadas con decisién de fondo

Asi como se presento un aumento en el nimero de inscripciones en el registro en un
30%, se incrementaron el numero de solicitudes de vistos buenos de importacion, no
obstante se mantuvo la dinamica en el trdmite de expedicion de los vistos buenos de
importacion, dando respuesta a la totalidad de las solicitudes recibidas y en tiempos de
respuesta de un dia y medio, 70% menos que los exigido por la norma, 5 dias habiles.
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Solicitudes de autorizacion de modificacion de blindaje y traspaso de
vehiculos radicadas con decision de fondo

para el afio 2011, las solicitudes de blindajes aumentaron en un 26,7% comparado con el
2010, no obstante, la eficacia se mantuvo por encima del 100%, dando respuesta a mas
solicitudes de las que se recibieron mes a mes. asi mismo, se redujo el tiempo de
respuesta promedio de 21,78 dias en enero de 2011 a 17,06 en diciembre del mismo afio,
lo que significa una disminucion de 22%.
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Solicitudes de credenciales de personal no operativo ni directivo radicadas
con decisiéon de fondo

El tramite de credencial de personal no operativo presenta para el afio 2011 una eficacia
del 116%, esto quiere decir que se dio respuesta a mas solicitudes de las que se
recibieron durante el mismo afio. Asi mismo, se disminuyo el tiempo de respuesta en mas
de la mitad, pasando de 51,6 dias promedio en enero de 2011, a 23,7 dias al final de
2011.
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Indicador Delegada para la Operacion incluyendo tramites pendientes

Para el cuarto trimestre del 2011, en promedio un 55% de todas las solicitudes se les ha
realizado una decision de fondo, lo que implica que existe un atraso en este proceso. Sin
embargo, se presenta un incremento considerable en comparacion con el primer trimestre
del afio.

A diciembre de 2011, existe un total de 1716 solicitudes pendientes y radicadas, de las

cuales 1023 obtuvieron decisién de fondo. se sugiere cambiar la meta debido a que no
fue cumplida en ninguno de los periodos analizados del 2011.
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Tiempo promedio de tramite de solicitudes

A partir de mayo en el afio 2011 se implementé la estrategia de Derecho al Turno,
encaminada a reducir los tiempos de respuesta a los solicitudes interpuestas por los
usuarios. ésta estrategia rindi6 los frutos esperados para el presente afio, reduciendo en
un 34% los tiempos de respuesta a los diferentes tramites recibidos por la Delegada, con
respecto al afio 2010.
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indice de disponibilidad pagina web y correo electronico
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Durante el tercer trimestre el servicio de la pagina web y del servicio del correo electrénico
de la entidad se mantuvieron por encima de los porcentajes esperados, para los tres
mese el indice de disponibilidad fue del 100%.
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Porcentaje de equipos informaticos en periodo de obsolescencia

Actualmente la planta tecnolégica no ha tenido ninguna variacién, pero para la vigencia 2012 se
adquirird 100 equipos de computo y 10 Portatiles. Asi mismo, se realizara Dotacién, instalacion y
puesta en funcionamiento del nuevo centro de computo en la nueva sede. se sugiere ingresar la
meta para este indicador.
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COMUNICAIONES

Eficacia Plan de Comunicaciones
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4. Conclusiones

La Estrategia de Derecho al Turno que implemento la Delegada para la Operacién
a partir de mayo de 2011, ha tenido una incidencia positiva en la disminucion en
los tiempos de los tramites ya que el promedio de respuesta disminuyo en 6 dias
hébiles comparado con el resultado del primer trimestre. Esto significa que
actualmente la entidad se demora un 34% menos en dar respuesta a las
solicitudes presentadas por los vigilados y usuarios, en comparacion con enero del
2010 la disminucion es de un 65%.

El indice de Productividad real de la Delegada para la Operacién, en el cuarto
trimestre del afio de 2011, alcanzo un valor de 3.5 tramites promedio por persona
diarios, valor que se encuentra en el promedio del alcanzado durante el afio 2010.
Sin embargo, comparando el primer trimestre se observa un aumento en la
productividad del 14%, y con respecto al segundo trimestre se evidencia una
disminucion del 30%.

El Proceso de Control, Inspeccion y vigilancia durante el trimestre presento una
disminucién en el indicador de porcentaje de indice de productividad de visitas
efectivamente realizadas al pasar de 3 visitas en el primer trimestre a 1 en el mes
de diciembre. Sin embargo, es preciso aclarara que esto depende directamente
del plan de vistas aprobado durante la vigencia. En cuanto al indicador del grupo
de quejas se evidencio también un descenso con respecto al trimestre anterior
de un 81% a un 63% del primer trimestre al dltimo de la vigencia 2011.

Se sugiere modificar la meta de los siguientes indicadores Porcentaje de
observaciones subsanadas realizadas en auditorias internas anteriores,
Porcentaje de recursos efectivamente contestados, porcentaje de solicitudes con
decision de fondo

OFICINA DE PLANEACION
*Elabord: Nathalia Rojas Prado — Profesional de Defensa
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