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Doctora

BEATRIZ EMILIA MUNOZ CALDERON
Secretaria General

MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL
CARRERA 54 NO 26 25 CAN

Bogota D.C.

Asunto: INFORME PQRSD PRIMER TRIMESTRE ANO 2024

Respetada Doctora:

Dando cumplimiento a la Directiva Ministerial No. 42222 de fecha 27 de mayo de
2016, Democratizacion de la Gestion Publica y Lucha contra la Corrupciéon, remito
informe del primer trimestre de 2024 de las Peticiones, Quejas, Reclamos,

Sugerenciasy Denuncias, que se han radicado en la Superintendencia de Vigilancia
y Seguridad Privada.

A continuacion, se describen las PQRSD de acuerdo al formato anexo para tal fin:
A. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

Se presenta el consolidado que muestra el avance en la gestién de respuesta de las
solicitudes pendientes en el primer trimestre del 2024:

1. ESTADO SOLICITUDES PENDIENTES

1.1 PERIODO ANTERIOR (CUARTO TRIMESTRE 2023)

RECIBIDAS PENDIENTE POR N° DE DIAS % PENDIENTES
TOTAL PERIODO RESUELTAS RESOLVER VENCIDOS POR RESOLVER
ANTERIOR VENCIDAS (PROMEDIO) VENCIDAS

1236 1002 234 32 18.93%

Fuente: Base de Datos derechos de peticién.

Del tercer trimestre del 2023 se evidencia que quedan pendientes por resolver
18.93% de las PQRSD recibidas.

1.2 PERIODO ACTUAL CON CORTE A 31 DE MARZO DEL 2024

PENDIENTE POR N° DE DIAS % PENDIENTES
RET(-Z(I);:DLAS RELiUFEEL;':iA RESOLVER VENCIDOS POR RESOLVER
VENCIDAS (PROMEDIO) VENCIDAS
903 669 234 25 25.91%

Fuente: Base de Datos derechos de peticion.
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1.3 GESTION DE PQRSD VENCIDAS

" Defensa

DEPENDENCIAS O ENTIDADES

REITERACIONES

RESPUESTAS DEFINITIVAS

Entidades adscritas y vinculadas

0

0

TOTAL

0

0

2. RESULTADOS DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL TERCER TRIMESTRE

DEL ANO 2023

Despacho Superintendente de vigilancia 0
y seguridad privada
Oficina de Control Interno 0 0
Oficina de Sistemas 39 39
Oficina de Asesora de Planeacién 0 0 0
Oflcm? Asesora Juridica-Recursos- 0 61 0 0 0 61
Coactivo-Recursos
Oficina de Comunicaciones 0 0 0 0 0 0
Grupp dg Asgsorla y Coordinacién 0 0 0 0 0 0
Interinstitucional
Despacho Supgr,mtendente Delegado 0 0 0 0 0 0
para la Operacion
Grupo de.Permlsos de Estado 0 35 0 0 0 35
Empresariales
Grupo de Esquemas de Autoproteccién 20 20
Grupo de Consultoria y Capacitacion 4 4
Despacho Superintendente Delegado 0 0 0 0 0 0
para el Control
Grupo de Quejas (QUEJAS CONTRA

0 220 0 0 0 0
VIGILADOS) 22
Grupo de Sanciones 0 5 0 0 0 5
Grupo de Inspecciones 0 3 0 0 0 3
Secretaria General 0 0 0 0 0 0
Grupo de Recursos Humanos 0 3 0 0 0 3
Grupo de Recursos Financieros 0 3 0 0 0 3
Grupo de Gestsor? Documental, Archivo 0 32 0 0 0 32
y Correspondencia
Oficina de Control Interno Disciplinario 0 3 0 0 0 3
Grupf: de Recursos Fisicos y 0 0 0 0 0 0
Adquisiciones
Grupo de Contratos 0 2 0 2
Grupo de Atencién al Usuario 0 473 0 0 0 473

*NOTA. Se aclara que el GRUPO DE INVESTIGACIONES ADMINISTRATIVAS
PRELIMINARES (QUEJAS) que gestiona las quejas contra los servicios de
vigilancia y seguridad privada, se incluyen como PETICION

Fuente: Base de Datos derechos

de peticion.
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Las PQRSD interpuestas por la ciudadania en general, de los servicios de vigilancia
y seguridad privada que son objeto de control, inspeccién y vigilancia por parte de
esta Entidad, se asignan a cada una de las areas y/o dependencias competentesy
responsables de su resolucidn.
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3. SOLICITUDES POR CLASE DE ASUNTO

Fuente: Base de Datos derechos de peticion.

ASPECTOS
MISIONALES 287 0 287 |=3178
ASPECTOS

CONTENCIOSOS ol 9 S 61 6,76
ASPECTOS

CONTRATACION 2 0 ¢ 0 0
ASPECTOS PERSONAL 3 0 0 3 03
ASPECTOS DE SALUD 0 0 0 0 0
ORDEN PUBLICO-

OPERACIONALES e Q 0 g Q
SERVICIO MILITAR 0 0 0 0 0
BIENES MUEBLES E

INMUEBLES o 2 0 0 q
DERECHOS HUMANOS

Y DERECHOS

INTERNACIONAL - 5 - o g
HUMANITARIO

INTELIGENCIA Y

CONTRAINTELIGENCIA | © - 0 2 g
ASPECTOS

FINANCIEROS- 3 0 0 3 033
NOMINA

INCORPORACION

CURSOS 0 . 9 g g
ATENCION AL 523
ey 473 0 0 473 =
ADMINISTRACION Y

LOGISTICA 4 g g @ @
CONTROL COMERCIO

DE ARMAS ¢ @ e . .
ASPECTOS

PRESTACIONALES 0 0 2 9 9
VARIOS 76 0 0 76 | 842

La Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada da cumplimiento a la Ley
1712 de 2014 “Ley de Transparencia y el Derecho de Acceso a la Informacién Publica
Nacional”, informacién a la que puede acceder el publico en general y que se

encuentra disponible en la pagina WEB de la entidad.
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Ilgualmente, se cuenta con un grupo de apoyo en el area de Atencién al Usuario
para la atencién a través de todos los canales dispuestos por la entidad. De igual
manera apoya la politica de cero papeles, enviando toda la informacion posible por

email.

4. SOLICITUDES RECIBIDAS POR MEDIO DE RECEPCION

FISICO 34

105 60

199

22,04

SEDE 4]

ELECTRONICA

372 91

704

77,96

Fisico: documentos que se radican presencial en la ventanilla de radicacion.
Sede Electrénica: documentos que llegan por la sede electrénica de la entidad,
correo electrénico contactenos, call center, es decir medios digitales.

4.1 CANALES ADICIONALES EN LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO
(MULTICANALES)

A continuacién, presentamos las atenciones por los canales dispuestos por |a
entidad:

URNA DE CRISTAL 0 0,00%
LINEA ANTICORRUPCION : 0 0,00%
BUZON DE SUGERENCIAS 0 0,00%

ATENCION PRESENCIAL 226 2.73%
ATENCION TELEFONICA 0 0,00%
CALL CENTER 4.507 54.57%
WEB CHAT 3528 42.70%
FOROS 0 0,00%

OTRO 0 0,00%

RS Rr B Erran e P
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MESES DE REPORTE ENERO FEBRERO MARZQ 2024
INTERACCIONES POR CANAL
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Segun la grafica anterior se evidencia que el canal telefénico, especificamente
Centro de Contacto genera el 54.57% de las interacciones totales de atencién ya

gue es el medio de mas facil contacto para los ciudadanos.

4.1.1 COMPARATIVA DEL CANAL TELEFONICO ENTRE LOS TRIMESTRES 4 2023

Y 1 DEL 2024

Octubre 2019 35.17%

Cuarto
Trimestre | Noviembre 2929 48.13%
202 b 1138 18.70%

e e, e
A Enero 1.476 32.74%
Primer
Trimestre Febrero 1.541 3419%
2026 Marzo 1.490 33.059%
B e S R
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Como podemos observar en las tablas y graficas durante el Tercer trimestre del
presente afio, se muestra una disminucién en las atenciones del Centro de
Contacto, comparada con las atenciones del Cuarto Trimestre 2023.

1476 956 260 0
1541 635 906 0
1490 921 569 0
4507 2512 1735 0

Del total de 4.507 llamadas ingresadas, hubo O llamadas que se pueden identificar
como llamadas fantasma, es decir aguellas cuya duracién no supera el minuto, es
muy probable que estas llamadas se desconecten en ese intervalo de tiempo
debido a fallas en los operadores de comunicacién, teniendo en cuenta esto,
podemos calcular una efectividad del 55.74% de las llamadas que ingresaron al
Centro de Contacto telefénico, es decir las llamadas que fueron atendidas.

5. ANALISIS DE CAUSAS Y DOCUMENTACION DE ACCIONES CORRECTIVAS

El grupo de atencién al usuario cuenta con base de datos de pgrs con
semaforizacion resaltando con colores y tiempo de las peticiones que ingresan a la
entidad, asf mismo resaltando las peticiones que se contestan en los términos y
cuales se contestaron extempordneo, cuando se encuentran vencidas sin
respuesta indica el tiempo que lleva sin respuesta. Atencion al usuario cuenta con
abogados encargados de dar respuesta a las peticiones de solicitud de informacion
para asi evitar congestionar a las dependencias con derechos de peticion y asi dar
respuesta oportuna a las peticiones.
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{614 Timestre 1| 813/yyyy/PORS | 2024003057 aojoaranza’ T Beticidn interés particutar 2024008147 5
| 615 Trimestre1 | 514/yyyy/PQRS 2024003083 20/02/2024 Peticion interss particular 15| 22/02/2024] 12/0 !
616 Trimestrel  G1SAwyy/PQRS 2024003102 T21/03/2028 ; Reclamos 15 22/02/2024 13/03/20 2024006916
617 Trimestre 1 616/yyyy/PQRS 2024003111 21/0242026 Peticidn interés particular 15| 22/02/2024] 13/03/2024 9 2024005917
672 Trimestre 1 617/yvyy/PORS 2024003113 21/02/2024 Paticion interés particular 15 22/02/2028 13/03/2024 5 2024005175

© 619 Trimestre 1 518/yvyy/PQRS 2024003116 21/02/2024 Petician interss prartiatar 15| 22/02/2024] 13/03/2024 5 2024005167
G20 Timestrel  G19fyyy/PaRs 2024003118 2ij00j2038 Petitian interés partular 15 2270272004 13/03/2024 s 2024005806
| 621 Trimestre1 | 620/yyyy/PQRS 2024003121 21/00/2024 Peticidn interés particutar 35| 22/02/2024| 13/03/2024 10 2024006206
622 Timestre 1 | S2ifyyyy/PaRS | 2024003128 21/02/2024 * peticidn interés partizular | 15 22702/2084 13/03/2024 22 : §
622 Trimestre 1 522/yvyy/PQRS 2024003167 21/02/ 2024 Petician interes prarticnlar 5| 22 2024 5 2024005153
624 Trimestre1  623/yyyy/PQRS 2024003171 21/02/2024 Petician Iaterés particular 22
| 625 Trimestre 1 | 624/yyyy/PQRS 2024003176 21/M {2024 Peticion interés particular 15| 22 024| 13/03/2024 14 2024006686
626 Trimestrel  625/yyyy/PORS 2024003184 21/02/2028 Peticion interés particular 15 23/02/2028 13/03/2024 5 2024005176
.| 627 [Timestre 1 526/yyyy/PORS 2024003196 21/02/2024 Peticion interss partialar 15| 23/02/2024) 13/03/2024 10 2024006219
| 628 Trimestrel  G27/yyyy/PQRS 2024803210 22/02/2022 Peticién interés particular 15 23/02/2024 14/03/2024 5 2024005363
o —————E 201402142 ey sy S i WP e .
= Cllulo  VIRTUAL PORS2023  GUARDIAN  RECURSOSPQRS  Vahidaciones  Dashboard -+
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6.IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS

Esta relacionado con la medicion de los factores generadores de sastifaccion e
insatisfaccion y de las necesidades y expectativas de los peticionarios y de la

ciudadania en general

6.1. MEDICION DE SASTIFACCION

Resultados Generales en la calificacién de la Encuesta para las tres preguntas

formuladas.

RESULTADOS DE ENCUESTA DE SASTIFACCION CON 3 PREGUNTAS- 5
POSIBILIDADES DE CALIFICACION ENERO 1 MARZO 31 DE 2024

De forma general podemos observar que el grado de satisfaccion de las personas
que participaron en la encuesta esta sobre el 76%, teniendo como base Ia
sumatoria de los porcentajes de calificacion Excelente y Bueno, para las tres
preguntas formuladas pues solo la calificacion Excelente para la atencion ofrecida
por los agentes del centro de contacto es del 90%.

Cordialmente,

ANDRES Firmado
digitalmente por

MAURICIO . anpres mauricio

NINO ARENAS
NINO Fecha:2024.04.18

ARENAS 08:46:01 -05'00"
ANDRES MAURICIO NINO
SECRETARIO GENERAL(E)
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