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1. PRESENTACION INDICADORES
En este informe se presentan 80 indicadores, de los cuales 47 miden la eficacia, 14
miden la eficiencia, 15 miden la efectividad y 4 miden la productividad.

Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados.

Eficiencia: Relacidon entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Efectividad: Medida del impacto de la gestion tanto en el logro de los resultados
planificados, como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles.

Productividad: Relacion entre los resultados alcanzados en un proceso y los recursos
utilizados para ello, en otras palabras la productividad es una relacién entre las salidas
de un proceso y las entradas del mismo.

INDICADORES SUPERVIGILANCIA - TOTAL 80

47

Efectividad Eficacia Eficiencia Productividad
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2. PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS INDICADORES POR PROCESO

La presentacién y analisis de los indicadores se realiza de acuerdo a lo reportado por
cada proceso, mostrando el comportamiento presentado durante el IV trimestre de
2014, mediante una grafica y el analisis realizado por el responsable del proceso.

En la grafica se observa el comportamiento del indicador, la linea azul representa la
ubicaciéon del dato para cada mediciéon y la linea roja la meta. La escala de
cumplimiento esta distribuida por colores, asi: el color rojo refleja una escala de
cumplimiento baja, el color amarillo una escala de cumplimiento media y el color verde
una escala de cumplimiento alto. El eje vertical indica el tiempo de medicidén y el eje
horizontal su resultado en porcentaje.
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2.1. ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS

2.1.1, Tiempo promedio de elaboracion de contratos modalidad minima cuantia.

Durante el cuarto trimestre se llevd a cabo un proceso de contratacion en el mes de
diciembre especificamente, dando cumplimiento con el tiempo establecido en la meta
del indicador.
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2.1.2. Tiempo promedio de elaboracion de contratos modalidad concurso de méri-
tos.

Durante el cuarto trimestre del afio 2014 no se celebraron contratos por la modalidad
de concurso de méritos.
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2.1.3. Tiempo promedio de elaboraciéon de contratos modalidad licitacidn publica.

Durante el cuarto trimestre del afio 2014 se celebraron dos contratos por licitacion
publica uno en octubre y otro en diciembre.
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2.1.4. Tiempo promedio de elaboracion de contratos modalidad contratacién direc-
ta.

Durante el cuarto trimestre del afio 2014 se celebraron contratos por licitacion publica,
siete contratos.
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[@- Meta Constarte (Dias)

2.1.5. Tiempo promedio de elaboracién de contratos modalidad seleccién abrevia-
da.

Durante el cuarto trimestre no se llevo a cabo ningln proceso de contratacion, dando
cumplimiento con el tiempo establecido en la meta del indicador.
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2.1.6. Eficiencia en el suministro de elementos.

Durante el cuarto trimestre se han entregado los elementos de consumo a los grupos
de la entidad, alcanzado en promedio un porcentaje del 100% que es un resultado
positivo ya que la meta se encuentra en el 100%.
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2.2. COMUNICACIONES ESTRATEGICAS
2.2.1. Cumplimiento de Campafias Institucionales
La Oficina de Comunicaciones durante el cuarto trimestre de 2014 (octubre -
noviembre - diciembre) no reporto datos.

8
@~ Meta_Ericacia de Ia comunicacién (%) Y‘”fg:cumpumemn en campafias instiucionales (%) e
2.2.2. Comunicaciones Emitidas
La Oficina de Comunicaciones durante el cuarto trimestre de 2014 (octubre -
noviembre - diciembre) no reporto datos.

g
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2.3. CONTROL INTERNO
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2.3.1. Cumplimiento en entrega de informes.

De acuerdo al cronograma de informes y actividades de la vigencia 2014, se programd
para el cuarto trimestre, un total de 24 informes a rendir, los cuales fueron
presentados en la fecha programada, por tanto, el porcentaje de cumplimiento en la
entrega de informes es del 97.92%. Obteniendo de esta manera un resultado de
categoria ALTA, segun la escala.

En el transcurso del cuarto trimestre se rindieron de acuerdo al cronograma de
informes definidos por la Oficina un total de 24 informes asi; los cuales fueron

elaborados y enviados en la fechas programadas; por lo tanto su porcentaje de
cumplimiento es del 97.92%.
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2.3.2. Cumplimiento programas de auditoria.

En el transcurso de periodo evaluado, se realizé una auditoria, con un tiempo de ejecucién de 30
dias, Se realizo el analisis de causas y la formulacidn de las acciones correctivas correspondientes.
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2.3.3. Efectividad en el Control.

Este indicador es anual, en el cuarto trimestre no se cuenta con informacion reportada.
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2.4. CONTROL VIGILANCIA E INSPECCON
2.4.1. Eficiencia en la solucién de quejas.

En el periodo comprendido entre Octubre — noviembre y Diciembre de 2014, reportaron
unicamente los datos de Octubre, total de 57 quejas, sin reporteen el mes de noviembre y
diciembre, por lo que no se puede hacer un analisis objetivo.
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2.4.2. Descongestion quejas.

Se estudiaron durante este periodo un total de 756 expedientes con vigencia afio anterior, de los
cuales, 400 fueron evacuados con decision de fondo
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2.4.3. Eficacia en el cumplimiento de visitas ordinarias

Durante el cuarto trimestre de 2014, el recurso disponible en el grupo de inspeccion se
orientd atender las visitas ordinarias
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Durante el mes de octubre se realizaron 15 visitas a cooperativas y empresas de vigilancia, en
noviembre se realizaron 24 visitas a departamentos de seguridad y empresas blindadoras y en
diciembre se realizaron 28 visitas con el fin de cumplir con la meta proyectada, las cuales
corresponden a: 11 visitas a los Departamentos de Seguridad (ARCOS DORADOS COLOMBIA SA
(ADC SA), VEHIVALLE SA, PROYECTO AMBIENTAL SA ESP PROASA, HACIENDA LA CAROLINA LTDA,
NUTRIENTES AVICOLAS SA (NUTRIAVICOLA SA), AGROPECUARIA CUENCA SA (AGROCUENCA SA),
INGENIO LA CABANA SA, EL PAIS SA, INGENIEROS GF SAS, CARS NET SAS, COMERCIALIZADORA
KAYSSER CK SAS).

En este mes de estudio se lograron realizar 28 visitas del plan anual. , 1 visita a Empresa
Blindadora (PATRICIA ALVAREZ BLINDADORA DE COLOMBIA LTDA), 15 visitas a Empresas de
Vigilancia y Seguridad Privada (TALENTOS EN SEGURIDAD LTDA, SJ SEGURIDAD PRIVADA LTDA,
MICROCOM COMUNICACION Y SEGURIDAD LTDA, SERVICIOS EMPRESARIALES DE VIGILANCIA
S.E.V. LTDA, SEGURIDAD OMEGA LTDA, SEGURIDAD SEGAL LTDA, SEGURIDAD BERNA LTDA, STEEL
SEGURIDAD PRIVADA LTDA, ANDINA DE SEGURIDAD DEL VALLE LTDA, SEGURIDAD JAMARO LTDA,
SEGURIDAD INDUSTRIAL Y BANCARIA SIB 70 LTDA, CONTINENTAL DE SEGURIDAD LTDA, ROYAL DE
COLOMBIA LTDA, SEGURIDAD EL MURO LTDA, SEGURIDAD COMERCIAL DE COLOMBIA LTDA)y 1 a
Inscripcidn en el Registro (MORPHO CARDS DE COLOMBIA SAS).
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2.4.4. Eficacia en el cumplimiento de visitas extraordinarias.

Para el mes de diciembre de 2014 se mantuvo el niUmero de visitas ya que para finales del mes de
noviembre y parte del diciembre se realizaron comisiones a la ciudades de Medellin y Popayan en
las cuales se logro realizar visitas extraordinarias de verificacion y sin licencia de las denuncias que
se habian interpuesto ante la entidad de presuntas irregularidades presentadas en estos servicios
clasificados de manera consolidada de la siguiente manera:

21 sin licencia
5 verificacion
2 extraordinaria
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2.4.5. Expedientes sin actuacion sanciones.

Se registré 2691 expedientes y sin actuacion, encontrandose sin actuacién un total de 1640
expedientes obteniéndose una variable del 59,68%

Lo cual bajo 3 puntos porcentuales en referencia al dato del mes de diciembre de 2013; a 31 de
agosto de 2014 el grupo de sanciones resulto con 2.692 expedientes y 1.641 expedientes sin
actuacién obteniéndose un porcentaje de 59,68% lo cual indica una tendencia a obtener la meta,
pese al alto nimero de expedientes activos y sin actuacidén va en crecimiento.
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2.4.6. Resolucion expedientes sanciones.

Para el calculo de este indicador, se toman los expedientes del afio 2011, ya que sobre estos
podria acaecer el fenédmeno de la caducidad de la facultad sancionatoria durante el afio 2014.

De acuerdo con la base de datos de Sanciones, se identificaron un total de 1.091 expedientes
vigencia 2011. De ese total, tan solo 17 expedientes fueron objeto de declaratoria de caducidad
debido a que no fueron gestionados.

Aun cuando con respeto a la vigencia 2010, el nimero de expedientes aumento de manera
importante (394 expedientes adicionales) para un total de la vigencia 2011 de 1.091 expedientes,
fueron objeto de declaratoria de caducidad 17 expedientes.

El efecto se traduce en que nuevamente se logré la meta propuesta, siendo objeto de declaratoria
de caducidad tan solo un 1.56% del total de expedientes de la vigencia 2011
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2.5. GESTION DE CALIDAD

2.5.1. Eficacia acciones correctivas y preventivas.

Durante el cuarto trimestre de del 2014 se contaban con Se obtuvo un 65.71% de eficiencia en
acciones correctivas y preventivas teniendo en cuenta que de 105 Acciones correctivas y
preventivas planeadas para el periodo del 01/10/2014 al 31/12/2014 (cuarto trimestre de 2014),
se lograron cerrar a tiempo 69, esto significa que los lideres de los procesos no estan cumpliendo
adecuadamente con los tiempos de realizacion planeados para desarrollar las acciones correctivas
y preventivas, en algunos casos obedece a falta de recursos econémicos para llevar a cabo las
tareas planeadas.
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2.5.2. Medicion del Sistema de Control Interno SVSP.

El resultado del indicador correspondiente al tercer cuatrimestre de 2014 (73,60%) .

La Oficina de control interno luego de realizar la evaluacién realizo las siguientes
Recomendaciones y sugerencias a las debilidades encontradas:

® Formular el Plan de induccidn y Re-induccién a partir de los lineamientos establecidos en el
Manual de Induccién y Re induccidn, y de acuerdo a los pardmetros definidos en el componente
Desarrollo del Talento Humano MECI-2014.

e Fortalecer la gestion del riesgo en la Entidad, en cuanto a la formulacién de acciones preventivas
a la totalidad de los riesgos de acuerdo a la Politica de Gestién del Riesgo formulada.

e Cumplir con los plazos establecidos para reportar avances de las tareas, metas y acciones de los
distintos planes institucionales y demas responsabilidades que le sean asignadas.

e Continuar instruyendo a los funcionarios en el adecuado manejo de la herramienta ORFEO, con
el fin de garantizar su éptimo uso.

e Agilizar la gestidn para aprobar oficialmente las Tablas de Retencién Documental (TRD) de la
Entidad.
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¢ Actualizar la matriz de comunicacién con que cuenta la Entidad.

e Fortalecer el ejercicio de autoevaluacidn de control y gestidn en los procesos de la Entidad, con
el propdsito de emprender acciones de mejora necesarias para subsanar oportunamente las
debilidades del Sistema de Control interno.

¢ Revisar y actualizar la informacion de la pagina web que lo requiera.

* Disefiar estrategias que permitan socializar a todos los funcionarios los resultados de la
evaluacion del Sistema de Control Interno

e Tomar las medidas pertinentes frente a las debilidades detectadas para la administracién del
archivo de Gestion Documental.

e Fortalecer la evaluacion y seguimiento sobre los resultados de los indicadores.

¢ Implementar las acciones correspondientes, para garantizar la medicién de la gestién de la
totalidad de los procesos, de acuerdo a los resultados de los indicadores formulados.
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2.5.3. Madurez del sistema de gestion de calidad.

Este indicador es anual, por lo tanto para el primer y segundo trimestre no se cuenta
con informacién reportada.

2.5.4, Administracién del Riesgo.

Este indicador es anual, por lo tanto para el primer y segundo trimestre no se cuenta
con informacioén reportada.

2.6. GESTION DOCUMENTAL Y ATENCION AL USUARIO

2.6.1. Promedio de tiempo en la distribucién de correspondencia

Este indicador presenta un excelente comportamiento durante el cuarto trimestre ya
que esta por debajo de la meta establecida.
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Para este trimestre se puede analizar que el tiempo en la distribucién de la correspondencia en
formato digital y fisico, se redujo. Lo anterior obedece a que el CIC cuenta con la red de internet,
lo que hizo posible que el proceso de digitalizacién de la correspondencia fuera normalizado.

@ Weta Constarte (Dias)

2.6.2. Promedio en tiempo de entrega de expedientes solicitados

Este indicador presenta un excelente comportamiento ya que el promedio del tiempo
en el préstamo de expedientes esta por debajo de la meta.

Analizando la grafica, se concluye que el tiempo de entrega en la solicitud de préstamos de
expedientes del archivo central y del archivo de gestién, requirié de mas tiempo durante este
periodo, debido a que por circunstancias ajenas a la entidad, no se pudo realizar la contratacién de
la administracion de los archivos, por lo que se debié ampliar en tiempo el contrato con
Informatica Documental pero prescindir de algunos auxiliares de apoyo en las dependencias.
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2.7.1. Obsolescencia en infraestructura

Para la vigencia actual de 2014, la planta tecnoldgica de la Supervigilancia cuenta con 261y 33
equipos obsoletos.

De estos 261 equipos, 33 PC marca Pcsmart presentan obsolescencia.

Mediante contrato 154 de 2014, se adquirieron cuarenta (40) equipos de computo para
el remplazo de los treinta y tres (33) Pc marca Pcsmart obsoletos y satisfaser la
demanda de maquinas para puestos de trabajo para contratistas, pero no se daran de
baja aun por cuanto se requieren por el aumento de la planta de personal
(Contratistas).
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2.7.2. Servicio de soporte

Para el mes de diciembre se ve un resultado positivo en comparacién con los meses anteriores, ya
que el resultado fue del 97.46, quedando pendientes por atender un total de 5 tickets.
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2.8. GESTION INTERINSTITUCIONAL
2.8.1. Gestion Interinstitucional.

Es de resaltar que en lo transcurrido del 2014 el indicador presento una tendencia
hacia el aumento permanente alcanzando el 100% de la meta planteada

Calle 24A No. 59-42 Torre 4 Piso 3 Centro Empresarial Sarmiento Angulo Bogota D.C., Colombia
Centro de Informacion para el Ciudadano CIC Avenida el Dorado No 69-63 OF 509/510 Torre 26
PBX: 57-1-3078038 Linea gratuita nacional: 01 8000 119703

www.supervigilancia.gov.co



http://www.supervigilancia.gov.co/

TSN |PROSPERIDAD  INFORME INDICADORES DE SuperVigilancia
s R PARAms GESTION IV TRIMESTRE 2014 Superintendencia de Vlgl\aranSegurldad Privada

10000 €
10000 ()

w00

%00

9400

s200

3000

- Meta Constarte (%) mfzjcwu wwwwwwww irterinstitcional (%) —
2.9. GESTION JURIDICA
2.9.1. Eficiencia en la solucion de recursos: No incluyeron datos
E-4
@~ Meta Constarte (%) szjmama en k= solucién de recursos (%) e
2.9.2. Derechos de peticién: No incluyeron datos
-4
O Meta Constarte (%) mfgjmvecms de petician (%) e
2.9.3. Defensa judicial: No incluyeron datos
E-4

T4R014

@ teta Corstart= (%) o Detensa el 1 (%)

TS

Centro de Informacion para el Ciudadano CIC Avenida el Dorado No 69-63 OF 509/510 Torre 26
PBX: 57-1-3078038 Linea gratuita nacional: 01 8000 119703

S SGS
www.supervigilancia.gov.co

Calle 24A No. 59-42 Torre 4 Piso 3 Centro Empresarial Sarmiento Angulo Bogota D.C., Colombia iﬁgﬁ%ﬁ



http://www.supervigilancia.gov.co/

moa | MinDefensa
Ministerio de Defensa Nacional
s

2.9.4.

{EROSPERIDAD  INFORME INDICADORES DE
PARA GESTION IV TRIMESTRE 2014

Conceptos internos: No incluyeron datos

SuperVigilancia

Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada
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2.9.5.

Cartera: No incluyeron datos
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2.10. PERMISOS DE ESTADO

2.10.1.

Cumplimiento circular 335 Permisos de Estado

El nivel de cumplimiento del indicador bajo en 6 puntos porcentuales durante el dltimo trimestre
del afio, se hace necesario revisar de manera conveniente en que tramites se hace necesario
ajustar los plazos respectivos.
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2.10.2.

Cumplimiento circular 335 Grupo Consultoria y Capacitacion
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El nivel de cumplimiento del indicador bajo en 11 puntos porcentuales durante el Gltimo trimestre
del afio, se hace necesario revisar de manera conveniente en que tramites se hace necesario
ajustar los plazos respectivos.
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2.10.3. Cumplimiento circular 335 Grupo Esquemas de Autoproteccion

El nivel de cumplimiento del indicador bajo en 4 puntos porcentuales durante el dltimo trimestre
del afio, se hace necesario revisar de manera conveniente en que tramites se hace necesario
ajustar los plazos respectivos.

La herramienta implementada en la matriz no muestra la incidencia de la respuesta a los
requerimientos que se hacen.
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2.10.4. Descongestion Permisos de Estado:

El nimero de trdmites pendientes supero la meta establecida.

0000

80000

70000

50000

50000

40000

300,00 30000

Tano1s Tan04 Th0s
[@= Wieta e Descongestion (%) =@~ Descongesfion (%)

2.10.5. Descongestion Grupo Permisos de Estado
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El nimero de tramites pendientes supero la meta establecida.
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2.10.6. Descongestion Grupo Consultoria y Capacitacion

128 tramites pendientes es un buen nivel, teniendo en cuenta que durante el ultimo mes se
recibid alrededor del 40% de lo radicado durante el dltimo trimestre.
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2.10.7. Descongestion Grupo Esquemas de Autoproteccion

Es importante la tendencia que se observa durante este trimestre. De 451 tramites pendientes en
el trimestre anterior, se bajo a 226.
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2.10.8. Productividad Permisos de Estado

El recurso humano disponible mostro gran disposicion en la ejecucion de las labores asignadas, por
ello el buen resultado del nivel de productividad obtenido.
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2.10.9.  Productividad Grupo Permisos de Estado

Se mantiene la productividad en nivel medio de cumplimiento, es necesario evaluar la baja de la
misma, esto comparado con el nivel del trimestre anterior.
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2.10.10. Productividad Grupo Consultoria y Capacitacion

Los recursos disponibles presentaron la mejor disposicion y por lo mismo el nivel de productividad
es del nivel excelente que se obtuvo.
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2.10.11. Productividad Grupo Esquemas de Autoproteccion

El nivel de productividad registra cumplimiento aceptable, sin embargo es necesario observar que
se disminuyo con respecto del trimestre anterior.
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2.10.12. Producto no conforme Permisos de Estado

48 actos administrativos fueron objeto de correccion del total de los 2426 tramites que tuvieron
decision de Fondo en el trimestre.
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2.10.13. Producto no conforme Grupo Permisos de Estado

48 actos administrativos fueron objeto de correccion del total de los 2426 tramites que tuvieron
decision de Fondo en el trimestre.
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2.10.14. Producto no conforme Grupo Consultoria y Capacitacion

4 actos administrativos fueron objeto de correccidn del total de los 596 tramites que tuvieron
decision de Fondo en el trimestre.
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2.10.15. Producto no conforme Grupo Esquemas de Autoproteccién

Con la implementacién de la base de datos unificada y la inclusidn de los datos de producto No
conforme en la misma, se puede establecer, con mayor precisién, los tramites que No cumplen
con las caracteristicas del producto.

Para le segundo trimestre los controles que se realizan por parte de la Coordinacion
son herramienta importante para mantener el nivel medio del indicador.
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2.10.16. Respuesta a tramites Permisos de Estado

Se dio respuesta en el ultimo trimestre en un 75% de la meta.
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2.10.17. Respuesta a tramites Grupo Permisos de Estado
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No se logré un mejor nivel de respuesta a los tramites que se radicaron durante el
primer trimestre en razdén a que se priorizd la resolucion de tramites que venian
pendientes de 2013 y anteriores y adicionalmente a que los profesionales contratados
firmaron acta de inicio desde el 27 de Enero.

Durante el segundo trimestre el 67% de los tramites radicados en el trimestre lograron finalizarse
con decision de fondo en el mismo periodo, el 33% restante queda pendiente basicamente por
que los requerimientos no han sido respondidos en su totalidad.
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2.10.18. Respuesta a tramites Grupo Consultoria y Capacitacion

De 488 tramites radicados en el Ultimo trimestre, 370 se resolvieron con decision de Fondo, el
cumplimiento es aceptable.
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2.10.19. Respuesta a tramites Grupo Esquemas de Autoproteccion

Los tramites expedidos con decisién de Fondo, durante el periodo, registran un aumento
importante con respecto de los radicados durante el mismo periodo.
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2.10.20. Solicitudes que no cumplen con requisito Permisos de Estado

Al 11,7% de los tramites que son radicados, se hace necesario requerir, es de cir el 88.3% radican
los documentos en pertinencia y oportunidad.
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2.10.21. Solicitudes que no cumplen con requisito Grupo Permisos de Estado

Se mantiene en buen nivel el cumplimiento de este indicador, se mantiene el propésito de hacer
requerimiento solo cuando es indispensable realizarlo.
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2.10.22. Solicitudes que no cumplen con requisito Grupo Consultoria y Capacitacion
El indicador se mantiene en nivel bueno de cumplimiento.
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2.10.23. Solicitudes que no cumplen con requisito Grupo Esquemas de Autoprotec-
cion

Se mantiene en buen nivel el cumplimiento de este indicador, se mantiene el propésito de hacer
requerimiento solo cuando es indispensable realizarlo.
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2.10.24. Tiempo de respuesta Permisos de Estado

El nivel de cumplimiento del indicador se mantuvo constante, en comparacién del nivel alcanzado
en el trimestre anterior.
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2.10.25. Tiempo de respuesta Grupo Permisos de Estado

Dentro del total de los tramites expedidos con decision de Fondo es bueno observar que se vienen
bajando los tiempos de respuesta, el actual es de 33,8 dias lo que disminuye en casi un 40% con
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respecto al primer trimestre del afio.
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2.10.26. Tiempo de respuesta Grupo Consultoria y Capacitacién

Los tiempos promedio obtenidos de los tramites expedidos con Decisién de Fondo se mantienen
en un buen nivel de cumplimiento.
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2.10.27. Tiempo de respuesta Grupo Esquemas de Autoproteccién
Los tiempos promedio obtenidos de los tramites expedidos con Decisién de Fondo se mantienen
en un buen nivel de cumplimiento.
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2.11. PLANEACION
2.11.1.  Cumplimiento en el Plan de Accién

Para el IV Trimestre de 2014 este indicador mostré un cumplimiento del 81,97% al Plan de Accidn
Institucional. Esta cifra demuestra un cumplimiento medio de acuerdo a la interporetacién del
mismo. Sin embargo, esta cifra demuestra un muy bajo cumplimiento de las actividades
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establecidas en el Plan de Accidn Institucional, teniendo en cuenta que las mismas fueron
propuestas por los mismos responsables de los procesos. Finalmente, se evidencia que las tareas
incumplidas pertenecen en su gran mayoria al proceso de Control, Inspeccién y Vigilancia, y no se
alcanzaron por que las metas fueron muy altas para las posibilidades reales del proceso.
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2.12. RECURSOS FINANCIEROS

2.12.1.  Ejecucidn presupuestal

La ejecucidn presupuestal fue del 94.59 en el afio por debajo de la meta
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2.12.2. Ingreso de contribucion

Este indicador muestra un resultado de 107.89 por encima de la meta
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2.12.3.  Ejecucion PAC
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En el cuarto trimestre el indicador arroja un resultado que supera la meta prevista en cierre de
vigencia, se pagan en su totalidad las cuentas pendientes.
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2.13. RECURSOS HUMANOS

2.13.1. Rotacién de personal .
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2.13.2. Cumplimiento en el programa de capacitaciones

Para el cuarto trimestre de 2014 no incluyeron datos.
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2.13.3. Clima organizacional

Este indicador es anual, para el cuarto trimestre se cumplié el indicador en un -7.32
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2.1.3.4 Valor responsabilidad.

Este indicador es anual, para el cuarto trimestre se cumplié el indicador en un 36%.
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2.1.3.5 Valor Respeto.

Este indicador es anual, para el cuarto trimestre se cumplié el indicador en un 29%.
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2.1.3.6 Valor Calidad.

Este indicador es anual, para el cuarto trimestre se cumplié el indicador en un 36%.
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2.1.3.7 Valor Transparencia.

Este indicador es anual, para el cuarto trimestre se cumplié el indicador en un 36%.
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2.1.3.8 Valor compromiso.

Este indicador es anual, por lo tanto para el cuarto trimestre no se cuenta con informacion
reportada.
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2.14. SECRETARIA GENERAL
2.14.1. Eficiencia en la comunicacion de notificaciones

Durante este mes se da respuesta a solicitudes de certificaciones correspondientes a los meses
anteriores asi: 26 del mes de noviembre, 37 del mes de octubre, 18 al mes de septiembre y 88 del
mes de diciembre de 2014, para un total de 169 certificaciones expedidas en el mes. Teniendo en
cuenta que algunas solicitudes resueltas dentro del mes de diciembre no alcanzan a cumplir un dia
para su respectiva respuesta se toma como criterio que las que dentro de las doce horas
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siguientes a su radicacion se de respuesta se toma el valor de 1 y para el caso de las que se
resuelven inferior a las doce horas se tomara el valor de 0.
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2.14.2. Eficiencia en la emision de certificaciones

A partir del 18 de noviembre del afio 2014 se expidié la circular externa No. 20147000000375 de
2014, la mencionada circular suprime la expedicién de certificaciones sobre el estado patrimonial
de los servicios de vigilancia y seguridad privada se noté en el indicador.
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2.14.3. Resolucion de procesos disciplinarios
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2.14.4, Satisfaccion del cliente call center

En el cuarto trimestre del aiflo 2014, la percepcién de satisfaccion del usuario frente a atencién
brindada por la supervigilancia se mantuvo en el 92%, respecto al semestre anterior. La positiva
ejecucion de las labores del personal a cargo de atencidn al usuario ha representado una excelente
gestién. La atencién brindada a los usuarios ha sido oportuna y clara, también se ha direccionado
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correctamente a las dependencias y se han gestionado los tramites y servicios que brinda la
entidad con eficacia. La percepciéon general de los usuarios por el personal que les brinda la
atencién telefénicamente es muy buena, tal como lo reflejaron las encuestas mensuales de
satisfaccién, en el cual lo que ha evitado que se incremente el porcentaje de favorabilidad del
92%; es la dificultad la mayoria de veces para la comunicacién telefénica ya que depende
directamente de temas técnicos de telecomunicacidn. El segundo semestre de 2014 se cierra con
una percepcion bastante positiva de la SuperVigilancia en cuestion de atencién al usuario.
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2.14.5. Satisfaccidon del cliente contac center

Este indicador es anual, por lo tanto para el cuarto trimestre no se cuenta con
informacién reportada.
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Consolido: OFICINA ASESORA DE PLANEACION
GIOVANNA SIERRA PRIETO
Profesional de Defensa
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