La seguridad

es de todos ! . SUpG(\/IQHOﬂCIO

Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada

Radicado No. 2020370001697
Bogota D.C 03/02/2020

Doctor

LUIS MANUEL NEIRA NUNEZ
Secretario General

MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL
Bogota D.C.

Asunto: INFORME PQRSD CUARTO TRIMESTRE ANO 2019
Respetado Doctor:
Dando cumplimiento a la Directiva Ministerial No. 42222 de fecha 27 de mayo de 2016,
Democratizacién de la Gestion Publica y Lucha contra la Corrupcion, remito informe del
cuarto trimestre de 2019 de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y 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 gestion de respuesta de las solici-
tudes pendientes en el tercer trimestre del 2019:
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1. ESTADO SOLICITUDES PENDIENTES

1.1 PERIODO ANTERIOR (TERCER TRIMESTRE 2019)
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RECIBIDAS PENDIENTE POR N° DE DIAS % PENDIENTES
TOTAL PERIODO RESUELTAS RESOLVER VENCIDOS POR RESOLVER
ANTERIOR VENCIDAS (PROMEDIO) VENCIDAS
2.523 2.374 149 32 5.90
Fuente: Base de Datos del Gestor Documental e-SIGNA suministrada por la Oficina de Sistemas + Base de datos interna
del Grupo de Respuesta Derechos de Peticion.
Del tercer trimestre del 2019 se evidencia que quedan pendientes por resolver el 5.90%
de las PQRSD recibidas.
1.2PERIODO ACTUAL CON CORTE A 30 DE DICIEMBRE DEL 2019
PENDIENTE
N° DE DIAS % PENDIENTES
TOTAL RESUELTAS POR VENCIDOS P((,)R RESOLVER
RECIBIDAS A LA FECHA RESOLVER
PROMEDIO VENCIDAS
VENCIDAS ( )
1.996 1.321 359 17.98%
25
Fuente: Base de Datos del Gestor Documental e-SIGNA suministrada por la Oficina de Sistemas + Base de
datos interna del Grupo de Respuesta Derechos de Peticion.
NOTA. De las 1.996 PQRS recibidas en el cuarto trimestre, a 316 PQRS no se les ha dado
respuesta, sin embargo, tampoco se encuentran vencidas por estar dentro de los términos de ley,
por lo tanto, no se contabilizan en el cuadro anterior.
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1.3 GESTION DE PQRSD VENCIDAS

DEPENDENCIAS O REITERACIONES RESPUESTAS
ENTIDADES DEFINITIVAS
Entidades adscritas y (] 0o
vinculadas

TOTAL o o

2. RESULTADOS DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL TERCER TRIMESTRE DEL
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ANO 2019
Oficina de Sistemas 0 72 0 0 0 72
D.e.spacl.lo Superu.]tender}te de 0 7 0 0 0 7
vigilancia y seguridad privada
Despacho Supermte'n‘dente Dele- 0 17 1 0 0 18
gado para la Operacion
Grupp d(? Asgsorla y Coordinacién 0 2 0 0 0 9
Interinstitucional
Grupo de Atencién al Usuario 0 65 0 0 0 65
Gfljupo de Consultoria y Capacita- 0 132 0 0 0 132
cion
Grup‘o de Esquemas de Autopro- 0 173 1 0 0 174
teccion
Grupp de Gestion Documental, 0 190 0 0 0 190
Archivo y Correspondencia
K
2 Grupo de Inspecciones 0 13 0 0 0 13
<
° L
2 Grupo de Permlsos de Estado 0 267 0 0 0 267
3 Empresariales
e 2 -
« @ Grupo de Quejas (QUEJAS CON-
z 8 TRA VIGILADOS) 0 521 0 0 0 521
S o
- E s Grupo de Recursos Financieros 0 143 0 0 0 143
© ©
N % Grupo de Recursos Fisicos y 0 1 0 0 0 1
% s Adquisiciones
T [
E % Grupo de Recursos Humanos 0 2 0 0 0 2
I o
G 9
- 2 s Grupo de Sanciones 0 17 0 0 0 17
& =
c 38
o 3 Oficina de Asesora de Planeacién 0 0 0 0 0 0
x 3
% -é_ Grupo de Contratos 0 1 0 0 0 1
S =
£ 5 Oficina Asesora Juridica-Grupo
35 Respuestas a Derechos de Peti- 0 259 0 0 0 259
- cion
ijlcmg de Control Interno Disci- 0 3 0 0 0 3
plinario
Despacho Superintendente Dele- 0 106 0 0 0 106
gado para el Control
Secretaria General 0 1 0 0 0 1
Oficina de Comunicaciones 0 2 0 0 0 2
Oficina de Control Interno 0 0 0 0 0 0

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

Fuente: Base de Datos del Gestor Documental e-SIGNA suministrada por la Oficina de Sistemas + Base de datos interna
del Grupo de Respuesta Derechos de Peticion.

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

SuperVigilancia

Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Pivada

ASPECTOS MISIONA- 1.246 2 0 0 0 1.248 62,53
LES

ASPECTOS CONTEN-

s 259 0 0 0 0 259 12,08
ASPECTOS CONTRA-

ey 1 0 0 0 0 1 0,05
ASPECTOS PERSONAL 2 0 0 0 0 2 0,10
ASPECTOS DE SALUD 0 0 0 0 0 0 0,00
ORDEN PUBLICO-

OPERACIONALES 0 0 0 0 0 0 0,00
SERVICIO MILITAR 0 0 0 0 0 0 0,00
BIENES MUEBLES E

e 1 0 0 0 0 1 0,05
DERECHOS HUMANOS

Y DERECHOS INTER-

NACIONAL HUMANI- 0 0 0 0 0 0 0,00
TARIO

INTELIGENCIA Y

CONTRAINTELIGENCIA 0 0 0 0 0 0 0,00
ASPECTOS FINANCIE-

AV 143 0 0 0 0 143 7,16
INCORPORACION

A 0 0 0 0 0 0 0,00
ATENCION AL USUA- o 5 5 5 5 s 326
RIO

ADMINISTRACION Y

LOGISTICA 0 0 0 0 0 0 0,00
CONTROL COMERCIO

s 2 0 0 0 0 2 0,10
ASPECTOS PRESTA-

o 0 0 0 0 0 0 0,00
VARIOS 275 0 0 0 0 275 13,78
TOTAL 1.994 2 0 0 0 1.996 10000%

Fuente: Base de Datos del Gestor Documental e-SIGNA suministrada por la Oficina de Sistemas + Base de datos interna
del Grupo de Respuesta Derechos de Peticion.

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 Informacion Publica Nacional”,
informacién a la que puede acceder el publico en general y que se encuentra disponible
en la pagina WEB de la entidad.

Igualmente, se cuenta con un grupo de apoyo en el area de Atencién al Usuario para la
atencion a través de todos los canales dispuestos por la entidad. De igual manera apoya
la politica de cero papeles, enviando toda la informacién posible por email.

4. SOLICITUDES RECIBIDAS POR MEDIO DE RECEPCION

FISICA

424

340 254

1018

51,00

WEB

436 259 283

978

49,00
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4.1 CANALES ADICIONALES EN LA ATENCION Y SERVICIO
(MULTICANALES)

A continuacion, presentamos las atenciones por los canales dispuestos por la
entidad:

MEDIO DE RECEPCION \ TOTAL \ %
URNA DE CRISTAL 0 0%
LINEA ANTICORRUPCION 0 0%
BUZON DE SUGERENCIAS 0 0%
ATENCION PRESENCIAL 4749 26%
ATENCION TELEFONICA 0 0%
CALL CENTER 12282 68%
FOROS 0 0%
OTRO 1007 6%
TOTAL GENERAL 18038 100%

Octubre - noviembre - diciembre
Cantidad de interacciones por canal
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Segun la grafica anterior se evidencia que el canal telefonico genera el 68% de las
interaciones totales de atencion ya que es el medio de mas facil contacto para los
ciudadanos.
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COMPARATIVA MES ‘ ATENCIONES PARTICIPACION ‘ INCREMENTO

. Abril 1743 31,20%
Segundo Tri- Mayo 1852 33,15% 100%
mestre
35,65%

Totales | 5587 100,00% | 100%
 ATENCIONES  PARTICIPACION | INCREMENTO

Julio 4090 33,59% |* 8.01% |
Tercer Trimes- 0 2
o Agosto 4273 35,09% | 2,00% |
Septiembre 3813 31,32% ¥ 1011%

Totales | 12176 100,00% | 100,00%

MES  ATENCIONES PARTICIPACION | INCREMENTO
Octubre 30.08% 2

Cuarto  Tri- Noviembre 4898 39.88% v 8,88% ‘
mestre

30.04%

Totales 12282 100,00% 100,00%
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SEGUNDO TRIMESTRE TERCER TRIMESTRE CUARTO TRIMESTRE
1839
3000 2000 1658
1992 23%0 2112 1252
2000 1531
1852

1743 I 1000

1000
- 0 o | . . .
Abril Mayo Junio Julio Agosto Septlembre Octubre Noviembre  Diciembre
B ATENCIONES M ATENCIONES ATENCIONES

Tal como se refleja en las tablas y graficas, evidenciamos un incremento de 106
interacciones para el cuarto trimestre respecto al trimestre inmediatamente
anterior. De esta manera también observamos que los meses de junio y julio son
los meses con mayor participacion (junio-1992 para el segundo trimestre y julio-
2350 para el tercer trimestre.
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Comparativa Call Center:

MES ATENCIONES PARTICIPACION

S nd Abril 5168 40,74%
Treiiue . troe Mayo 4282 33,76%
Junio 3234 25,50%

Totales 12684 100,00%
ATENCIONES PARTICIPACION
Julio 33,59%
Agosto 4273 35,09%
Septiembre 3813 31,32%
12176 100,00%
ATENCIONES PARTICIPACION

Tercer
Trimestre

Totales

Cuart Octubre 30.08%
Tri?nis tc; o Noviembre 4898 39.88%
Diciembre 3690 30.04%

100,00%

De acuerdo con los datos recolectados y dando continuidad a la mejora, se man-
tiene un nivel de satisfaccion alto entre los usuarios para con la Entidad; no solo
en la eficiencia con la que se esta dando respuesta a las consultas, sino también
con el buen servicio.

En promedio en el cuarto trimestre se recibieron 4.094 llamadas

En el canal telefonico se realizan encuestas de satisfaccion mensualmente con el
fin de evidenciar posibles mejoras en la atencion al vigilado.
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La participacion ciudadana es del 25% con una calificacion de 4.9 sobre 5, el
91% de los encuestados indican que su pregunta fue resuelta y el 92% la infor-
macion brindada por los agentes telefonicos es clara
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Total encuestados Satisfaccion ciudadanos Participacion Ciudadana
644 4.9 25%
Oportunidad de atencién pdel canal ¢El agente respondi6 la pregunta? ¢lainformacion brindada
Malo_ fue clara?
® Regular Malo Deficiente ¥ Regular 19 Deficiente B
8 % 2% 1% 2% B Regular 1% Deficiente

1%
B Bueno,
7

= Bueno %

5% = Bugy

celente
92%

EI 89% de los ciudananos indica que la

. - En el 91% de las llamadas las consultas EI 92% de los ciudadanos indica que la
oportunidad de la atencién del canal es . P
fueron resueltas. informacién brindada es clara
excelente
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5. ANALISIS DE CAUSAS Y DOCUMENTACION DE ACCIONES CORRECTIVAS DE
PQRS

La Superintendencia crea el Grupo de Respuesta a Derechos de Peticion al interior de la
Superintendencia de Vigilancia y Seguridad privada, el cual comienza a ejercer funciones
desde el 1 de abril de 2018, pretendiendo con ello, ejercer control y seguimiento en los
tiempos de respuesta a los Derechos de Peticion dentro de los términos de ley, mejorar la
calidad de las respuestas emitidas por la entidad, crear unidad de criterio y dar aplicacién
a conceptos juridicos ya establecidos, con lo que se busca igualmente reducir el nimero
de posibles acciones de Tutela por la presunta vulneracién al Derecho Fundamental de
Peticion.

Desde el 1 de abril de 2018, el reparto de las PQRSD esta a cargo del Grupo de Respuesta
a Derechos de Peticion, con lo cual se dio inicio al control de las mismas desde el mismo
momento de su distribucién, de la siguiente manera:

-El Grupo creado, asumi6 la respuesta a todos aquellos derechos de peticion y PQRSD
que no son competencia de la Entidad, creando para ello un formato de respuestas para
dar acuso de recibo al peticionario e informar el traslado a la entidad competente
anexando copia del documento remisorio.

Asi mismo, se elaboré un formato para remitir al ente competente con lo cual se
disminuye el indice de error y se da celeridad a todas aquellas PQRS que por su contenido
no son competencia de la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada, dando asi
aplicacion al articulo 21 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, modificado por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015.

-El grupo asumié la respuesta de aquellos Derechos de peticiéon que requieren aclaraciéon
por cuanto su objeto o contenido no es claro, Asi mismo asumié la responsabilidad de
atender todos aquellas PQRSD que vienen de Entes de Control, Organos Judiciales y
Entes del Estado, con el fin de garantizar cumplimiento en los tiempos de respuesta
dentro de los términos de Ley.
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En cuanto a la Supervision: En cabeza de la coordinacién se encuentra la responsabilidad
de realizar un CONTROL que permite hacer seguimiento eficaz para evidenciar aquellas
PQRSD que estén proximas a vencer. Con respecto a aquellas cuyos términos legales de
respuesta se dejaron vencer, la Coordinacién elabora requerimientos a las dependencias
responsables, dando plazo limite para resolver las mismas y se pone en conocimiento de
ellos a la Alta direccién y cuerpo Directivo. Realizando un seguimiento de los mismos,
para garantizar no solo la expedicion de las respuestas sino la calidad en los
pronunciamientos que alli se hagan.
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Atentamente,
Firmado digitalmente: CHRISTIAN HERAZO MIRANDA
SECRETARIO GENERAL SUPERINTENDENCIA CODIGO 121 GRADO 22
Dependencia: OTROS - 2 ANOS - TOKEN Fecha firma: 28/01/2020 15:07:16 GMT-
FISICO 05:00
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