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Superintendencia de Vigilancia

Radicado No. 20173700057081
18/04/2017
Bogota D.C

Doctor )
LUIS MANUEL NEIRA NUNEZ

Secretario General
MINISTERIO DE LA DEFENSA NACIONAL

Bogota D.C.

Asunto: INFORME PQRS PRIMER TRIMESTRE ANO 2017

Respetado Doctor:

Dando cumplimiento a la Directiva Ministerial No. 42222 de fecha 27 de mayo de 2016,
Democratizacion de la Gestion Publica y Lucha contra la Corrupcion, remito informe del
primer trimestre de 2017 de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, que han
radicado en la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada.
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Identificador eAYJ dvwd 4cUW Dsqg 6skJ yiFb GJA
URL http:/sedeelectronica.supervigilancia.gov.co/SedeElectronica

A continuacion, se describen las PQRS 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 soli-
citudes pendientes en el cuarto trimestre de la vigencia anterior, 2016:

1. ESTADO SOLICITUDES PENDIENTES

1.1 PERIODO ANTERIOR

RECIBIDAS TOTAL RESUELTAS | PENDIENTE POR N° DE DIAS % PENDIENTES
PERIODO ANTERIOR A LA FECHA RESOLVER VENCIDOS POR RESOLVER

216 78 138 63.8%

Fuente: Base de Datos del Gestor Documental Orfeo.
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Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el documento y lo encontramos ajustado a las normas y disposiciones legales vigentes y por lo tanto, bajo nuestra
responsabilidad, lo presentamos para la firma.
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De acuerdo a la informacidn, se evidencié un 63.8% de las PQRS direccionadas a las

dependencias de la SuperVigilancia estaban pendientes por respuesta.

1.2 PERIODO ACTUAL

sistemay
ajustes no nos
permite ver los
dias. Tema que
se esta
organizando.

TOTAL RECIBIDAS RESUELTAS PENDIENTE POR N° DE DIAS % PENDIENTES
A LA FECHA RESOLVER VENCIDAS POR RESOLVER
VENCIDAS VENCIDAS
1023 501 522 Por cambio de 51.02%

[ttt Aot a el

Identificador eAYJ dvwd 4cUW Dsqg 6skJ yiFb GJA:
URL http://sedeelectronica.supervigilancia.gov.co/SedeElectronica

Fuente: Base de Datos del Gestor Documental ESIGNA.

Para el primer trimestre del 2017 se evidencia que falta por responder un 51.02% de las
PQRS, el cual muestra que hay un atraso en la entidad. Sin embargo, es importante
resaltar que la SuperVigilancia dando cumplimiento a Gobierno en Linea, lanzo la
Plataforma Virtual para que los usuarios pudieran acceder desde cualquier lugar a los

servicios que presta la Entidad, pero que en la etapa de transicion los usuarios han
realizado los tramites por el médulo de PQRS, hecho que ha disparado las estadisticas

sobre este tema.

1.3 GESTION DE PQRD VENCIDAS

DEPENDENCIAS O ENTIDADES REITERACIONES RESPUESTAS DEFINITIVAS
Entidades adscritas y 7 4
vinculadas

TOTAL 7 4

Se evidencia que ingresaron 7 solicitudes de reiteracion a la SuperVigilancia donde las
entidades adscritas estan solicitando informacion en PQRS enviadas en meses anterio-
res, solicitudes que se encuentran en tramite, por ser de respuesta compleja.
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2. RESULTADOS DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL PRIMER TRIMESTRE

| B AR R BT |

DEL ANO 2017
Oficina de Comunicaciones 1 1
Oficina de Sistemas 3 54 15 8 3 83
Certificaciones 7 7
Despacho Superintendente de Vigilancia y Seguridad Privada 1 1
S |Despacho Superintendente Delegada para la Operacion 2 2 1 %
% Despacho Superintendente Delegado para el Control 1 2 1 4
, % Grupo de Asesoria y Coordinacion Interinstitucional 2 1 3
3 S Grupo de Atencion al Usuario 7 26 2 1 36
€ 3 [Grupode Consultoria Capacitacidn 1 35 3 1 1 4
g £ |Grupo de Contratos 2 2
2 £ [Grupode Control nterno Disciplnario 1 1
§ g Grupo de Esquemas de Autoproteccion 45 1 1 1 48
3 5 |Grupode Gestion Documental, Archivo y Correspondencia 2 1 28
E 5 |Grupo de inspeccion 6 4 2 1 13
> £ (Grupode Permisos de Estado Empresariales 2 110 3 2 1 118
S 3 [Gupode Quejas 281 80 63 “ 1 449
8 3 |Grupode Recursos Financieros 2 £ i i 4
€ 2 [Grupode Recursos Humanos 1 1
= 2 [Grupo de Sanciones 1 12 2 15
Oficina Asesora Juridica 2 84 1 2 3 9
Secretara General 1 7 8
Fuente: Base de Datos del Gestor Documental ESIGNA
Las Peticiones, Quejas y Reclamos 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 que tienen las
funciones misionales y que son competentes para el tema.
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GRAFICA QUE MUESTRA LAS ESTADISTICAS DE PQRS PRIMER TRIMESTRE DE
2017
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-
Segun la Gréfica, se evidencia que los temas que mas se manejan en las PQRS son so-
bre DENUNCIAS Y PETICIONES, y en las peticiones ingresan los tramites que hacen que
se disparen las PQRS en la SuperVigilancia, como lo demuestra la ultima columna total
general, color azul ltimo trimestre de 2016 y color gris primer trimestre de 2017.
3. SOLICITUDES POR CLASE DE ASUNTO
CONTENCI0SO 74 74 % 13 3 k! 3627
ORDEN PUBLICO Y OPERACIONAL 62 6 16 15 % 968
PRESTACIONAL 9 92 il 15 1 163 1593
SIN CLASIFICAR 1 i 1 1 61 5.9
VARIOS 70 70 Y] 7 8 39 32,16
10000
Fuente: Base de Datos del Gestor Documental ESIGNA.
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GRAFICA DE TEMAS CONCURRENTES

g Bes e
SIN CUASIFICAR - VARI0S S TOTAI GENERAL
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Como se puede observar, los aspectos que presentaron mayor recurrencia en la SuperVi-
gilancia en los dos Ultimos trimestres fueron:

URL http://sedeelectronica.supervigilancia.gov.co/SedeElectronica

1. Prestacional: Laborales.
2. Orden Publico y Operacionales: Hurto, irregularidades y servicios ilegales.

3. Varios: Preguntas generales, peticiones incompletas, solicitudes de copias y
alcances al radicado.

4. Sin clasificar: Por ajustes en el nuevo sistema, la clasificacion de las PQRS no se
ha podido realizar totalmente ya que solo la dependencia de Quejas y Reclamos
contiene esos items de tema y subtema.

Se clasifican segun las siguientes dependencias

e Grupo de Quejas: Orden publico y operacionales
e Oficina Juridica: Contenciosos
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e Atencion al Usuario, Permisos de Estado, Inspeccién, Sanciones,
Superintendencia Delegada para la Operacion, Delegado para el Control, son
clasificadas de acuerdo al Orden Publico y Operacional.

5. Contencioso: Derechos de peticion, quejas, consultas y sugerencias.

Es de anotar que la SuperVigilancia da cumplimiento a la Ley 1712 de 2014 “Ley de
Transparencia y el Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional, la cual esta
dispuesta en la pagina WEB de la entidad o si se requiere la SuperVigilancia da
respuestas a través de los correos autorizados por cada uno de los interesados o se
expiden copias en fisico como ultimo recurso, pero para contribuir con la politica cero
papel o reduccion de papel, la entidad envia la informacioén por correo.

4. SOLICITUDES RECIBIDAS POR MEDIO DE RECEPCION

it it abi et
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URL http://sedeelectronica.supervigilancia.gov.co/SedeElectronica

MEDIO DE RECEPCION TOTAL %
PRESENCIAL 599 60%
INTERNET: SITIO WEB 424 40%
TOTAL 1023 100%
FUNCIONARIO O ANALISTA NOMBRE
Tramitado y Proyectado por ELIZABETH MARIN PARDO / ELIJOHANNA RODRIGUEZ R.
Revisado para firma por JOHN ALEJANDRO SENDOYA WEISNER
ELIZABETH MARIN PARDO

Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el documento y lo encontramos ajustado a las normas y disposiciones legales vigentes y por lo tanto, bajo nuestra
responsabilidad, lo presentamos para la firma.

Pagina 6 de 11

SISTEMA GESTION DE LA CALIDAD Sede Administrativa y Centro de Informacién al Ciudadano i&"“\ f"m@z‘ if'."""\‘,‘
Sediga FOZ'GP,'?’?;)'OB — Calle 24A No. 59-42 Torre 4 Piso 3 Centro Empresarial Sarmiento Angulo, Bogotd. ‘,%Q :«%10 e §
recho apeihackin 263 PBX: 57 - 1- 3078038 Linea Gratuita Nacional: 01 8000 119703 SGS 7w SGS. b

www.supervigilancia.gov.co




SUpe(\/lgllOﬂCIO (&) MINDEFENSA NUEVO PAIS

Sequridad Pivada PAZ EQUIDAD EDUCACION

Superintendencia de Vigilancia y

MEDIO DE RECEPCION PRIMER TRIMESTRE DEL 2017
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El canal de preferencia de los usuarios que solicitan tramites a la SuperVigilancia es la
ventanilla Gnica de radicacion, o sea la PRESENCIAL con una visita de 599 usuarios en

los tres primeros meses.

Para un mejor servicio la SuperVigilancia implemento un nuevo aplicativo llamado
ESIGNA en el cual las solicitudes, quejas o reclamos se deben realizar por la sede
electronica y que con los ajustes que se estan haciendo, este aplicativo controlara los
tiempos de respuesta de cada una de las solicitudes allegadas a la entidad y se podra
responder en tiempos.

ittt abimsin 1l
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4.1 CANALES ADICIONALES EN LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO

(MULTICANALES)
MEDIO DE RECEPCION TOTAL %

ATENCION PRESENCIAL 1427 40%

CALL CENTER 901 10%

CHAT 1885 50%
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S 3
3 3’ CALL CENTER PRIMER TRIMESTRE 2017 CENTRO DE INFORMACION AL CIUDADANO
‘ 25 PRIMER TRIMESTRE 2017
: § 1000 -
8 800 1500 - B
£ 3 600
> 8 1000
3 & 400 e e
1 N
| g5 ~ ENERO  FEBRERO MARZO  TOTAL | ENERO  FEBRERO  MARZO  TOTAL
| TCALLCENTER 58 551 @ 901 mdc 180 718 529 w7
|
CHAT
2000 o . -
1500 e
1000 - - )
0 1
| ENERO FEBRERO = MARZO TOTAL :
SCHAT| 900 | 8s6 | o000 | 198 ‘
|
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Se evidencia que los multicanales de preferencia por la ciudadania para la atencién y ser-
vicio al ciudadano, es el Chat con 1885 visitas.

5. ANALISIS DE CAUSAS Y DOCUMENTACION DE ACCIONES CORRECTIVAS DE
PQRS

Cumplimiento Circular N° CIR2013-102 de fecha 11 de Julio de 2013 emitida por la
Secretaria General del Ministerio de Defensa Nacional y correspondiente a la
Documentacion de acciones correctivas para Peticiones, Quejas, Reclamos vy
sugerencias.

ANEXO EL PRODECIMIENTO DE PQRS MODIFICADO
PLAN DE MEJORAMIENTO DEL GRUPO DE ATENCION AL USUARIO
INFORME DEL COMPORTAMIENTO DE LA NUEVA PLATAFORMA

6. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS

firiiaipativat ot
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6.1 MEDICION DE SATISFACCION DE USUARIOS

Segun las sugerencias realizadas por la Oficina de Control Interno y la Oficina Asesora de
Planeacién de la Entidad, el instrumento de medicién (Encuesta), que se venia utilizando
en la Oficina de Atencién al Usuario no arrojaba mayor informacién y por lo tanto se debia
modificar para que ésta fuera real y medible, que sirva para tomar acciones de mejora y
permita ofrecer una atencién al usuario adecuada y cumpliendo las directrices trazadas
por el gobierno.

Esta encuesta esta siendo modificada por la Oficina de Planeacion y el Grupo de Atencion
al Usuario, y se dispondra en la pagina WEB para que una vez el tramite o la PQRS tenga
respuesta, el usuario califique y cualifique el servicio prestado por la entidad. Esta forma
de diligenciamiento, genera confianza al usuario y tranquilidad para dar la respuesta de
forma independiente y arroje estadisticas reales.

Para el segundo trimestre se presentara el analisis de la encuesta, con sus respectivas
recomendaciones que busquen siempre el mejoramiento continuo.
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6.2 INDICAR LOS PRONUNCIAMIENTOS FAVORABLES Y DESFAVORABLES

RECIBIDOS DURANTE EL PERIODO:
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Se espera que, con los cambios adoptados por la SuperVigilancia, la satisfaccion de los
usuarios sea diferente y vean a la entidad como un organismo de puertas abiertas, de facil
acceso a la informacioén y oportuna en las respuestas a los tramites o PQRS.

=8
g § Asi mismo como una SuperVigilancia que contribuye al fortalecimiento del Sector de la
E 3 Seguridad Privada.
B3, 5
2 < @
L
ﬁ E % CONCEPTOS FAVORABLES CANTIDAD
o~ ?:, ] Felicitaciones 0
% = E.’ Opiniones Positivas 0
« D 2
-Eﬁ-a. ‘é g Agradecimientos 0
& ; 3 Calificacién Positiva de percepcién del Servicio 0
-
—
CONCEPTOS DESFAVORABLES CANTIDAD
Quejas 96
Reclamos 91
Opiniones Negativas 0
Calificacion Negativa de percepcion del Servicio
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La SuperVigilancia abrié Plataforma Digital para acercar la entidad a los ciudadanos y
usuarios y facilitar la radicacion de tramites en linea y PQRS; sin embargo, hay que decir
que se esta en una etapa de ajuste del sistema y que se desarrollaran nuevos mddulos
que faciliten la operatividad del mismo.

El sistema de gestion documental nuevo, mitiga los contratiempos en la demora de los
tramites y alertara a los servidores publicos en los tiempos de respuesta.

El Grupo de Atencién al Usuario continlia con las campanas de sensibilizacion sobre la
importancia de atender las quejas y reclamos en tiempos y las consecuencias que
conlleva la no respuesta oportuna y el cumplimiento de términos legales.

Solicitar a la Oficina de Sistemas los ajustes necesarios en el nuevo gestor documental,
de tal forma que permita consolidar unas estadisticas claras, para determinar asuntos y
frecuencias de los tramites y de las PQRS.

URL http://sedeelectronica.supervigilancia.gov.co/SedeElectronica

Atento saludo,

g
- -

——
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