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Radicado No. 20173000252601
11/10/2017

Bogota D.C

Doctor

LUIS MANUEL NEIRA NUNEZ

Secretario General

MINISTERIO DE LA DEFENSA NACIONAL
Bogota D.C.

Asunto: INFORME PQRSD TERCER 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 tercer
trimestre de 2017 de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, que se han
radicado en la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada.
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URL http://sedeelectronica.supervigilancia.gov.co/SedeElectronica

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 tercer trimestre del 2017:

1. ESTADO SOLICITUDES PENDIENTES

1.1 PERIODO ANTERIOR (SEGUNDO TRIMESTRE)

RECIBIDAS TOTAL | RESUELTAS PENDIENTE N° DE DIAS | % PENDIENTES
PERIODO ANTERIOR | A LA FECHA | POR RESOLVER VENCIDOS POR
RESOLVER
1244 599 645 No se conoce 51.85%
por ajuste del

sistema
Fuente: Base de Datos del Gestor Documental ESIGNA.

FUNCIONARIO O ANALISTA NOMBRE

Tramitado y Proyectado por LESLY ELIZABETH PINEDA BAEZ /CATALINA JIMENEZ

Revisado para firma por JOHN ALEJANDRO SENDOYA WEISNER

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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El cuadro nos muestra que el 51.85% de las PQRSD direccionadas a las areas y/o dependencias
de la SuperVigilancia estaban pendientes por respuesta. Es importante tener en cuenta, que los
usuarios ingresaban los tramites a través del link de PQRSD, aumentando asi el volumen de las
quejas y alterando los datos estadisticos de las mismas.

1.2 PERIODO ACTUAL
TOTAL RECIBIDAS | RESUELTAS PENDIENTE N° DE DIAS | % PENDIENTES
A LAFECHA | POR RESOLVER VENCIDOS POR

VENCIDAS RESOLVER

VENCIDAS

1668 1460 208 No se conoce 12.47%
por ajustes al
sistema

Fuente: Base de Datos del Gestor Documental ESIGNA.

Para el tercer trimestre del 2017 se evidencia un aumento de 424 PQRSD en comparacion con el
trimestre anterior, uno de los factores que incidié en dicho incremento es que hasta el 31 de Agosto
habia plazo para el pago de la contribucién de las empresas de vigilancia y seguridad privada, por
lo anterior a través del link de PQRSD estas realizaban consultas e inquietudes con el fin de
resolver dudas sobre el tema, asi mismo se identificd que los usuarios estan ingresando solicitudes
de tramites, como PQRSD. Adicionalmente, realizaron el ingreso de los soportes de pago de
contribucién y autoliquidacion.

1.3 GESTION DE PQRSD VENCIDAS

DEPENDENCIAS O REITERACIONES RESPUESTAS DEFINITIVAS
ENTIDADES

Entidades adscritas y 59 56

vinculadas

TOTAL 59 56

El cuadro muestra que ingresaron 59 solicitudes de reiteracion a la SuperVigilancia, realizadas
por diferentes entidades, de las cuales 56 fueron resueltas y 3 solicitudes se encuentran en tramite
por ser de respuesta compleja o porque la informacién esta incompleta.

FUNCIONARIO O ANALISTA NOMBRE
Tramitado y Proyectado por LESLY ELIZABETH PINEDA BAEZ /CATALINA JIMENEZ
Revisado para firma por JOHN ALEJANDRO SENDOYA WEISNER

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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2. RESULTADOS DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN EL TERCER TRIMESTRE DEL ANO

[l ket gt 1

2017
Oficina de Sistemas 85 14 9 3 111
Despacho Superintendente de Vigi-
lancia y Seguridad Privada 1 1
© Despacho Superintendente Delegada
- para la Operacion 75 7 2 1 85
3 Grupo de Asesoria y Coordinacion
% Interinstitucional 1 1 1 3
g 0 Grupo de Atencién al Usuario 4 64 9 7 1 85
% é Grupo de Consultoria Capacitacion 79 2 4 6 91
o 8 Grupo de Esquemas de Autoprotec-
3 5 cion 102 4 5 1 112
'.S g Grupo de Gestion Documental, Archi-
e 3 vo y Correspondencia 110 1 1 3 115
s & Grupo de Inspeccion 2 2 4
2 § Grupo de Permisos de Estado Empre-
§ 3 sariales 149 2 5 156
5 ¢ Grupo de Quejas 178 82 66 189 1 516
% :ET Grupo de Recursos Financieros 3 215 2 7 13 240
2 5 Grupo de Recursos Humanos 3 3
Grupo de Sanciones 15 1 16
Oficina Asesora de Planeacion 2 1 3
Oficina Asesora Juridica 111 2 113
Oficina de Control Interno 1 1
Despacho Superintendente Delegado
ara el Control

-
a
o
n
pary
w

Fuente: Base de Datos del Gestor Documental ESIGNA

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 competentes y responsables de su resolucién.
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Tramitado y Proyectado por LESLY ELIZABETH PINEDA BAEZ /CATALINA JIMENEZ
Revisado para firma por JOHN ALEJANDRO SENDOYA WEISNER

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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GRAFICA COMPARATIVO PQRS TERCER TRIMESTRE DE 2017
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La Grafica muestra que las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias, tuvieron un
incremento del 34%, incremento detallado en el numeral 1.2.

FUNCIONARIO O ANALISTA

NOMBRE

Tramitado y Proyectado por

LESLY ELIZABETH PINEDA BAEZ /CATALINA JIMENEZ

Revisado para firma por

JOHN ALEJANDRO SENDOYA WEISNER

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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3. SOLICITUDES POR CLASE DE ASUNTO

ASPECTO CON-
TENCIOSO 6 422 39 39 36 542 32,49
ORDEN PUBLICO Y
OPERACIONAL 139 35 48 128 0 350 20,98
PRESTACIONAL 30 13 13 53 1 110 6,59
SIN CLASIFICAR 1 4 3 0 0 8 0,48
i VARIOS 11 633 6 8 0 658 39,45

Fuente: Base de Datos del Gestor Documental ESIGNA.

GRAFICA DE TEMAS CONCURRENTES
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COMPARATIVO DE TEMAS CONCURRENTES
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° ASPECTO OBDEN PRESTACIONA SIN
CONTENCIOSO O::RBAL(IZ(I:(?NYAL L CLASIFICAR VARIOS

® 3ER TRIMESTRE 542 350 110 8 658
m 2DO TRIMESTRE 564 4 82 124 467 \

En la grafica se observan los temas que presentaron recurrencia en la SuperVigilancia en los dos
altimos trimestres del 2017, que a continuacion se definen:

FUNCIONARIO O ANALISTA NOMBRE
Tramitado y Proyectado por LESLY ELIZABETH PINEDA BAEZ /CATALINA JIMENEZ
Revisado para firma por JOHN ALEJANDRO SENDOYA WEISNER

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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1. Contencioso: Derechos de peticién, quejas, consultas y sugerencias.
2. Orden Publico y Operacionales: Hurto, irregularidades y servicios ilegales.
3. Prestacional: Laborales.
4. Sin clasificar: Por ajustes en el nuevo sistema, la clasificacién de las PQRSD no se han

podido realizar en su totalidad, ya que solo la dependencia de Quejas y Reclamos contiene
esos items de tema y subtema.

Se clasifican segun las dependencias a continuacién descritas:

iyt 1

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

¢ Grupo de Quejas: Orden publico y operacionales

¢ Oficina Juridica: Contenciosos

e Atencion al Usuario, Permisos de Estado, Inspeccion, Sanciones,
Superintendencia Delegada para la Operacién, Delegado para el Control, son
clasificadas de acuerdo al Contencioso, Orden Publico y Operacional.

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

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. 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.

fiaeiet

De igual manera apoya la politica de cero papel, enviando toda la informacion posible por email.

4. SOLICITUDES RECIBIDAS POR MEDIO DE RECEPCION

FISICO 169 254 186 609 36,51% |
SEDE ELECTRONICA 248 434 377 1059 63,49%
TOTAL GENERAL 417 688 563 1668 100%
FUNCIONARIO O ANALISTA NOMBRE
Tramitado y Proyectado por LESLY ELIZABETH PINEDA BAEZ /CATALINA JIMENEZ
Revisado para firma por JOHN ALEJANDRO SENDOYA WEISNER

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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MEDIO DE RECEPCION TERCER TRIMESTRE
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B FISICO m SEDE ELECTRONICA

El canal de preferencia para las solicitudes de trémites a la SuperVigilancia es la sede electrénica,
con una visita de 1059 usuarios para el tercer trimestre.

La SuperVigilancia con el propésito de prestar un mejor servicio a sus usuarios y grupos de interés,
dicta capacitaciones en el manejo y utilizacién de la sede electrénica para facilitarles el acceso, y
para que de esta manera puedan realizar y hacer seguimiento a sus tramites en linea.
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4.1 CANALES ADICIONALES EN LA ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO

(MULTICANALES)

ATENCION PRESENCIAL 2657 45%
CALL CENTER 2507 42%
CHAT 791 13%
TOTAL 5952 100%
FUNCIONARIO O ANALISTA NOMBRE
Tramitado y Proyectado por LESLY ELIZABETH PINEDA BAEZ /CATALINA JIMENEZ
Revisado para firma por JOHN ALEJANDRO SENDOYA WEISNER

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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juLio 640 721 280

AGOSTO 1142 1084 190

= SEPTIEMBRE 725 852 321
g TOTAL 2507 2657 791
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Se observa que de los canales de comunicacion dispuestos por la Entidad, la ciudadania prefiere
la atencion personalizada, en el trimestre se atendieron 2657 usuarios.
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Tramitado y Proyectado por LESLY ELIZABETH PINEDA BAEZ /CATALINA JIMENEZ
Revisado para firma por JOHN ALEJANDRO SENDOYA WEISNER

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

En 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, Sugerencias y Denuncias.

El Area de Atencién al Usuario en aras de satisfacer a sus usuarios y grupos de interés, ha
implementado estrategias que apunten al mejoramiento de la atencién y resolucién de las PQRSD;
por tanto viene realizando campanas internas y externas relacionadas con este tema, implementa
encuestas trimestrales de satisfaccién a los usuarios a través de los canales dispuestos por la
Entidad, seguidamente realiza la evaluaciéon y analisis de las mismas, con el fin de formular
acciones de mejora, a nivel interno, realiza reuniones con las é&reas y/o dependencias
responsables de la resolucion de las PQRSD, para evidenciar las razones que motivan el
incumplimiento en los tiempos de respuestas, hace seguimiento y acomparnamiento para verificar
las respuestas a las PQRSD y envia alertas de vencimiento, entre otras.

iyl |

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

De este seguimiento, se hall6 que una vez confrontadas las bases de datos de las &reas y/o
dependencias responsables de dar respuesta, respecto a la base de datos que reporta el area de
sistemas, a éstas solicitudes si bien no se les da respuesta dentro de los términos que exige la
norma, si se han resuelto dentro del mes correspondiente en su mayoria. Lo anterior se debe a
que por inconsistencias en el flujo de cada proceso, el usuario responsable no finaliza la tarea en el
sistema, o no la puede finalizar cuando se requiere una respuesta adicional por parte del usuario o
del servicio vigilado. Esto conlleva a que el gestor documental, reporte la gestién como documento
vencido sin respuesta, cuando en realidad si la tiene; Por esta razén los reportes de los trimestres
anteriores presentan un alto porcentaje de PQRSD pendientes por resolver.

Identificador 4JZM 9UL4 Rn/b gDgj ydLP Sdiu VaE

it

La actividad de confrontar las bases, es una accién de mejoramiento continuo, que permite tener
control y seguimiento sobre la gestion realizada a las PQRSD, lo que conlleva a evitar que los
posibles riesgos institucionales y de corrupcién se materialicen.

Anexos:
e Campanas PQRSD
e Acta de la reunién de acompafiamiento a las areas y/o dependencias responsables de
resolver PQRSD.
¢ Informes de Plan de mejoramiento (julio, agosto, septiembre 2017)
e Formato Andlisis de Causa.
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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
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Paginagde1a

ZIS,T:IMA, S;:"c?[;‘ ;’:OL‘:](]:A“DAD Sede Administrativa y Centro de Informacién al Ciudadano ,f"/"
F;hgtpwb;dén, 26/12/2016 Calle 24A No. 59-42 Torre 4 Piso 3 Centro Empresarial Sarmiento Angulo, Bogotd. %0 3 i
Versién: 13 ’ PBX: 57 - 1- 3078038 Linea Gratuita Nacional: 01 8000 119703 7 868 ay SBS  wan

www.supervigilancia.gov.co



SuperVigilancia

Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Pivada

| TODOSPORUN
(8) MINDEFENSA | \iEvo pais

PAZ EQUIDAD EDUCACION

6. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS
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respondieron la encuesta.

'
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6.1 MEDICION DE SATISFACCION DE USUARIOS

La Oficina de Atencién al Usuario, aplica la encuesta de satisfaccion a los usuarios a través de los
diferentes canales dispuestos por la Entidad, para el tercer trimestre se realizé a través del Chat
Institucional. Se comunicaron 791 usuarios por este medio durante el tercer trimestre de 2017, de
los cuales 432 estan satisfechos con la atencién, 98 estan inconformes con el servicio y 261 no

CALIFICACION DE LA ATENCION:

El siguiente cuadro muestra la calificacién dada por los usuarios, que fueron atendidos por el grupo
de apoyo del Chat durante los meses de julio, agosto y septiembre respectivamente.

i

Total Consolidado ;

|

NUMERODEVOTOS NUMERO DEVOT
| FAVORABLES |

ANALISIS DE LOS RESULTADOS:

Una vez analizada la encuesta, se obtuvieron los resultados que han permitido determinar la
percepcién que tienen los usuarios de la atencion recibida y prestada por la Superintendencia de
Vigilancia y Seguridad Privada.
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responsabilidad, lo presentamos para la firma.
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A los usuarios que accedieron a contestar la encuesta, una vez fueron atendidos por el grupo de
apoyo del area de atencion al usuario. En el tercer trimestre de 2017 se atendieron 791 usuarios, y
respondieron la encuesta 530, de lo anterior se tiene que se encuesto el 67% de los usuarios del
Contac Center, atendidos en ese periodo y que la percepcién que tienen sobre la atencién
prestada es la siguiente:

De los 530 usuarios que respondieron la encuesta, 432 tienen una percepcion excelente sobre la
atencion prestada por el grupo de atencion al usuario, y 98 estan inconformes, lo que quiere decir
gue el 81.5% de los usuarios encuestados, determinaron que si hay claridad en la informacion
suministrada por el grupo de apoyo y que satisfacen sus inquietudes; no obstante el 18.5% esta
inconforme con la atencién prestada en la entidad. AGn cuando parece ser que los usuarios que se
comunican a través de este canal, estan satisfechos con la atencién, es importante tener en cuenta
para la formulacién de acciones de mejora, al 33% de los usuarios que no dieron respuesta a la
misma. Es decir, determinar los motivos por los cuales no dan su percepcién sobre la atencién a
través de este canal, toda vez que es un porcentaje considerablemente alto dentro de la medicion.

Cabe anotar que el &rea de atencion al usuario, en aras de mejorar la atencién prestada a la
ciudadania en general, ha realizado avances en la gestion de la tercerizaciéon del servicio prestado
através del call y contac center; teniendo en cuenta los resultados arrojados en las encuestas del
1ery 2° trimestre 2017, las cuales han apuntado a la inconformidad de los usuarios en la atencion
prestada a través de estos canales de comunicacion.

6.2 INDICAR LOS PRONUNCIAMIENTOS FAVORABLES Y DESFAVORABLES RECIBIDOS
DURANTE EL PERIODO:
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Para el tercer trimestre la percepcién de los usuarios y grupos de interés de la Supervigilancia, en
cuanto a la atencién sigue siendo excelente, ya que en cuanto a la claridad de la informacion y
conocimiento del tema referente a las consultas realizadas, éstos se muestran satisfechos.

En cuanto a la atencién a través de los canales de Call y Contac Center persiste un nivel de
inconformidad en el servicio, la cual ha sido manifestada no so6lo a través de las encuestas
aplicadas en los trimestres anteriores, sino tembién en diversos escenarios donde se ha
presentado la oportunidad, es importante resaltar que se esta gestionando la tercerizacién de estos

servicios.
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