¢

Supervigilancia

INSTRUCTIVO PROCEDIMIENTO DE
PQRSD ATENCION AL USUARIO

INSTRUCTIVO PROCEDIMIENTO DE PQRSD ATENCION AL USUARIO
PRO-GSP-370-003

OBJETIVO

Generar un documento que permita servir de instructivo e insumo para cualquier persona
tenga el conocimiento para realizar la generacién del proceso de PQRSD bajo el insumo
recopilado para el procedimiento en caso de que la entidad presente una falla en el Gestor
Documental y se declare en Contingencia. Realizar la asignacion y seguimiento a las PQRSD
efectuadas por parte de las entidades y ciudadanos de conformidad con las exigencias
normativas.

ALCANCE

Inicia con la necesidad de establecer una metodologia para realizar el proceso de PQRSD
en Contingencia y darles gestidon a las solicitudes de los usuarios, continua con la
socializacion e implementacion segun la necesidad del proceso desde la recepcidén de las
solicitudes, traslado a la dependencia o entidad competente, tramite de respuesta en
término oportuno y de calidad, asi como el respectivo seguimiento.

ACTIVIDADES O CONTENIDO
Aspectos Generales
CONTINGENCIA

El Plan de contingencia corresponde a una serie de medidas encaminadas a restaurar el
funcionamiento normal del proceso de radicacion de Comunicaciones Oficiales tras una
alteracion producida por fallas en el Gestor Documental o un factor externo al sistema
(Cortes de energia, fallos en la prestacidon del servicio de internet, etc.) o propio del sistema
(Fallos en los servidores donde se encuentra instalada la solucidn).

La Superintendencia es capaz de restaurar los servicios de los que dispone y hacerlo a un
nivel de calidad ante cualquier interrupcion. Es decir que la contingencia se define para
desarrollar, comunicar y mantener el servicio de Ventanilla Unica de Radicacién de la
Superintendencia de Vigilancia y seguridad Privada, dando continuidad al mismo generando
el menor impacto posible para los usuarios (vigilados) y todos los grupos de interés de la
Supervigilancia.

Para tal efecto con el fin de dar cumplimiento a la normatividad sobre recepcion de
documentos en la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada, debera tener en
cuenta los siguientes canales habilitados para la recepcién de documentos durante el
término de la contingencia:

. Canales Fisicos: Los documentos radicados de manera fisica se recepcionaran en la
ventanilla Unica de correspondencia de la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad
Privada ubicada en la Calle 24A No. 59-42, Torre 4, Piso 3 de la ciudad de Bogota
D.C.

o Sede electronica: Durante el tiempo que permanezca la contingencia, la sede
electronica se sera deshabilitada.
https://sedeelectronica.supervigilancia.gov.co/SedeElectronica

. Canales Virtuales: Los documentos radicados de manera virtual se recepcionaran
Unicamente a través del correo electrénico contactenos@supervigilancia.gov.co y
para el caso de las notificaciones judiciales

notificacionesjudiciales@supervigilancia.gov.co
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o Canales Telefonicos: Para efectos de peticiones, quejas y reclamos seguiran en
funcionamiento con normalidad el icono en pagina web CLIC TO CALL y CHAT, la linea
telefénica de la Entidad Conmutador:(+601) 307 8038 y Linea gratuita: 01 8000
119703.

Asignacion de radicacion de entrada

Para efectos de la asignacion de radicacion de entrada, se tendran en cuenta los siguientes
lineamientos:

e Recibir las Comunicaciones Oficiales en fisico en la ventanilla Unica de radicacién vy
correspondencia, verificar que el tramite o PQRSD corresponda a la Entidad.

e El Grupo de Gestién Documental Archivo y Correspondencia asignara un numero de
radicacion manual el cual contendra los siguientes campos: numero de consecutivo,
fecha, hora, N° de folios, anexos y nombre del radicador.

e Respecto del nUmero de consecutivo deberd asignarsele los siguientes caracteres
segun corresponda:

e Para documentos de entrada se dispondré del siguiente formato: ANO (cuatro
digitos) / CONSECUTIVO (seis digitos iniciando con el nUmero 1) / CE (Contingencia
de Entrada). Para un total de 12 caracteres Ejemplo: 2024000001CE.

e Los numeros asignados se deberan registrar en el formato planilla de comunicaciones
oficiales (codigo FOR-GDO-330-004), conforme al consecutivo manual asignado al
tramite.

e Reestablecido el Gestor Documental, se procedera a radicar la Comunicacion Oficial
indicando en el campo de notas, el numero del acto administrativo o comunicacién
oficial, adjuntando archivos fisicos digitalizados y gestionados de forma manual

e El Grupo de Atencion al Usuario digitalizara todos los documentos recibidos vy
producidos, para luego ser almacenados en un repositorio definido por la Oficina de
Sistemas.

e Registrar en formato (FOR-GDO-330-035) Planilla de Distribucion Radicados de
Entrada, el consecutivo manual asignado al tramite junto al radicado que se asigna
en el Gestor Documental.

Los numeros asignados se deberan registrar en el formato de planilla de comunicaciones
oficiales (c6digo FOR-GDO-330-004), conforme al consecutivo manual asignado al
tramite

1. Recibir PQRSD a Través de: CORREO ELECTRONICO AUTORIZADO

Recibir las PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias) que
ingresan a la entidad por los diferentes canales disponibles de comunicacion.

CORREO ELECTRONICO: se recibe la PQRSD que ingresan por
contactenos@supervigilancia.gov.co con el fin de las solicitudes sean analizadas y se
procedan a realizar la radicacibn por medio de la Pagina de RADICACION
SUPERVIGILANCIA Radicacidon Supervigilancia
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RECEPCION DE INFORMACION CORREO INSTITUCIONAL

A través de la pagina web de la entidad https://www.supervigilancia.gov.co/
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YA ESTA HABILITADO

Formulario SARLAFT 2.0 el formulario para el registro de

los oficiales de cumplimiento

SARLAFT 2.0

Tramites y Servicios = 34 H
a la Ciudadania l_4 @ ['_“‘

4:"'1 |

2. Ingresar al correo institucional de

la entidad.
contactenos@supervigilancia.gov.co

B8 Microsoft
Iniciar sesion

contactenos@supewigilancia.gov.co|

;Mo tiene una cuenta? Cree una.

Iniciar sesién con una llave de sequridad (7)
Siguiente

3. Una vez se realice el paso 2, se abrira otra ventana, una vez alli ir a la parte superior
izquierda en el icono de los puntos. Como se muestra en el siguiente ejemplo,

después de dar clic se desprende otra ventana en la cual escogeremos el icono del
correo OUTLOOK y ONEDRIVE
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25 supervigilanciagovco.sharepoint.com/SitePages/Aplicativos.aspx

Intranet
> ilanci:

£ SharePoint

M Buscar aplicaciones de Microsoft 365

licaciones Planeacién
2 B ¢ <

Microsoft 365 Teams

Engage Insights Planner
Copilot
L e
R v e (B
Sway Qutlook Viva OneDrive Mas

aplicaciones

MESA de
- ® |SERVICI

Documento Libro Presentacidn Encuesta Crear mas

Aplicativo par) solicitar servicios a

Aa Cictarmar CAaminirarianas C A

Dar clic en el icono del correo, se abrira el correo electrénico, alli se filtrard por
correos no leido.

Intranet
g perVigilancia w

Qutiook

| 9 = Inicio Vista Ayuda

- B9 Correo nuevo
]

o ~ Favoritos Prioritarios Otros (] @l Por Fecha

=) Bandeja de entrada 1184

v ~  Anclado oGO
Z7 Borradores 52 I Juzgado 06 Familia Circuito - Valle d... &5 No leido
e Cuando se realice la accién anterior nos dirigimos al correo mas antigua para iniciar
el proceso de radicacion.
[ )

De igual manera para iniciar el proceso dar clic en el icono de OneDrive, alli se abrira

una ventana donde encontraremos la base de registro de radicacion, nombrada
RADICACION, PQRSD Y RECURSOS 2025

Intranet -
pervigiancia /Ty OneDrive

h o

S Buscar

+ Agregar nuevo Reciente Word

i3 Excel @ PowerPoint 5l PDF

= Mas

contactenos Nombre
| ﬁ Inicio -

i 5 RADICACION, PQRS Y RECURSOS 2025

B3 Mis archivos Grupo de Atencién al Usuario
# ll RADICACION PGRS ¥ RECURSOS 2025
Aviive s kumter Gorgmts Desfotapign Fomks Dvies Aot Ayida 55Dl Diesba e bl Ocommios || < bnamsisn || 2 cacinv (Bl
E1s44 3 2mase0sr2

5 c o : £ ] s x

N reoveremoodl MSSEE  SOUSE Bacocosesman B JOA% B fe— = [rem——— fri—— |

147

e Dar clic nuevamente, una vez realice esta accion, se procede a realizar el
diligenciamiento de los datos segln corresponda.
e MEDIO DE RECEPCION: CONTACTENOS

NOMBRE DE RADICADOR: Nombre de la persona responsable de radicar.
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FECHA DE SOLICITUD: esta corresponde a la fecha en el que se allega el correo
RADICADO DE ENTRADA: este corresponde al radicado que el gestor documental
arroje al momento de realizar el procedimiento.
FECHA DE RADICADO: esta corresponde a la fecha en la que se radica la solicitud
INTERESADO: nombre del correo.
CORREO ELECTRONICO: Correo del correo de destino
N° DE FOLIO: es el total del numero de hoja al momento de GUARDAR EL CORREO
EN PDF
ANEXOS: corresponde al adjunto que allega el correo.
DEPENDENCIA: corresponde a los cédigos (100-200-300-400)
AREA: corresponden a los sub codigos segtin la dependencia, ejemplo (110-210-310-
410 etc....)
TIPO DE TRAMITE: este se diligencia segun el tipo de tramite, informacion y/o
PQRSD, que se identifique en la solicitud del ciudadano.
DESCRIPCCION DEL TRAMITE: Diligencia el asunto y/o informacién importante.

//

L

TR (D Contactends

! Importancia alta

@ O remitents del mensaje ha solicitado una confirmacion de kechura Ervviar el

=

Midustoadmeimpugnacson...

#}S.:rﬂla,gD-UECah 26 de febrero de 2035 @ (
-
Sefores

KATHERINE CRUZ SAMCHEZ, en calidad de representante legal de la empresa de vigilancia y seguridad privada GRUPO CELCO LTD®
samin@grupocalos. com; juikdicoRigoroteccionlagal com

LW

SUPERINTENDENCLA DE WIGILANCLA Y SEGURIDAD PRIVADG

SUPERINTENDENTE DE VIFLANCIAY SEGURIDAD PRIVADA

COORDINADOR DEL GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL

COORDINADOR DEL GRUPO DE ATEMNSION AL USLMIID

SUPERINTENDENTE DELEGADO PARA LA OPERACION DE LOS SERVICIOS DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD PRIVADA
notificacionesjudiciales@supervigilancia gov.co;

contactenos@supendglancia. gov.co

REF: AutoadmitalmpugnacionFalla Mo, 30 500058

Cordial saluda,
- ™ 4
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e Para continuar con el proceso de radicaciéon se debe guardar el correo electrénico,
para esto nos dirigimos a la parte superior derecha en los 3 puntos seleccionamos
imprimir.
REF: AutoadmitelmpugnacionFallo No. 2025-00058 ~

@ [51 010Auto...(1).pdf

Juzgado 06 Familia Circuito - Valle del Cauca - Cali<j06fccali@cendoj.ramajudicial.gov.co> @ « & ~ I

Para: samir@grupocelco.com; juridico@jgproteccionlegal.com; & Notificaciones Judiciales; ® contactenos W Compartir en Teams

¥ Importancia alta
N P Otras acciones de respu... »

@ El remitente del mensaje ha solicitado una confirmacién de lectura

Ty Eliminar
D 010Autoadmitelmpugnacion... © Marcar como leido
D0 14 ke
= Marcar
Santiago de Cali 26 de febrero de 2025 Personalizar acciones
Senores: Denunciar >
KATHERINE CRUZ SANCHEZ, en calidad de representante legal de la empresa de vigilancia y seguridad privada GRUPO CELCO L1
samir@grupocelco.com; juridico@jgproteccionlegal.com Bloguear >

SUPERINTENDENCIA DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD PRIVADA @
SUPERINTENDENTE DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD PRIVADA S =
g, T

COORDINADOR DEL GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL

COORDINADOR DEL GRUPO DE ATENSION AL USUARIO

SUPERINTENDENTE DELEGADO PARA LA OPERACION DE LOS SERVICIOS DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD PRIVADA
notificacionesjudiciales@supervigilancia.gov.co; Ver >
contactenos@supervigilancia.gov.co

[ Mostrar en Lector inmer...

4 Descargar

REF: AutoadmitelmpugnacionFallo No. 2025-00058 Accienes avanzadas >

e Después de dar clic en imprimir abrird otra pestafa alli en el apartado de DESTINO
seleccionamos GUARDAR COMO PDF. En la parte interior derecha seleccionamos
GUARDAR.

e Después del paso anterior lo guardamos en DESCARGAS, el correo se debe guardar
como se nombra al momento de guardar, no se debe cambiar.
Correo_contactenos-Outlook, los correos que no tengan tantos archivos
adjuntos se deben imprimir, los demas deben ir guardados en un CD. De
igual manera se deben digitalizar y guardarlos en una carpeta en el
escritorio.
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e El Grupo de Gestién Documental Archivo y Correspondencia asignara un numero de
radicacién manual el cual contendra los siguientes campos: nimero de consecutivo,
fecha, hora, N° de folios, anexos y nombre del radicador.

El niumero de consecutivo debera asignarsele los siguientes caracteres segun corresponda:

e Para documentos de entrada se dispondra del siguiente formato: ANO (cuatro digitos)
/ CONSECUTIVO (seis digitos Finalizando con el numero 1) / CE (Contingencia de
Entrada). Para un total de 12 caracteres Ejemplo: 2024000001CE.

e Los numeros asignados se deberan registrar en el formato planilla de comunicaciones
oficiales (codigo FOR-GDO-330-004), conforme al consecutivo manual asignado al
tramite.

Registrar en formato (FOR-GDO-330-035) Planilla de Distribucién Radicados de Entrada, el
consecutivo manual asignado al tramite junto al radicado que se asigna en el formato
planilla de comunicaciones oficiales (cédigo FOR-GDO-330-004.

Recibir las PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias) que
ingresan a la entidad por los canales disponibles de comunicacion, establecidos
por la Call Center, Chat y Chat Bot

Se recibe la PQRSD que ingresan por médico del Call Center:
-Teléfono 6013078038 Linea directa y Gratuita: Diligenciar el registro en el sistema
dispuesto para tal fin y el formato establecido, brindarle al usuario y/o ciudadano una guia
del paso a paso a seguir para radicar la PQRSD ingresando a través de la sede electrénica
https://sedeelectronica.supervigilancia.gov.co/SedeElectronica/#no-back-
button.
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De igual forma, el usuario puede solicitar la creacion de la PQRSD en la llamada, el cual
debe ser recepcionados con el diligenciamiento del formato (FOR-GSP-370-101) de la
Entidad y radicar la solicitud a través del gestor documental.

-Chat: Interactuar con el usuario y/o ciudadano a través del chat para atender solicitudes,
diligenciar el registro en el sistema dispuesto para tal fin y el formato establecido y brindarle
al usuario una guia del paso a paso a seguir para radicar la PQRSD ingresando a través de
la sede electronica https://sedeelectronica.supervigilancia.gov.co/SedeElectronica/#no-
back-button. De igual forma, el usuario puede solicitar la creacién de la PQRSD en el Chat,
la cual debe ser recepcionados con el diligenciamiento del formato (FOR-GSP-370-101) de
la Entidad y radicada a través del gestor documental.

Chat Bot: Los usuarios y/o ciudadanos a través del chat Bot pueden interactuar para la
consulta de los requisitos sobre los tramites y las preguntas frecuentes de la entidad.

NOTA: una vez realizada la solicitud se remite a
contactenos@supervigilancia.gov.co, para continuar con el proceso de radicacion,
seguir pasos de RADICACION CONTACTENOS.

De acuerdo a la contingencia se desarrolld un plan de contingencia para el proceso de
notificaciones, una vez aprobado por el Coordinador de Atencion al Usuario, se realiza la
implementacion del mismo de la siguiente manera:

Recibir PQRSD a Través de: RADICACION PRESENCIAL

"El usuario y/o ciudadano se acerca con los documentos de las solicitudes a la ventanilla de
radicacion ubicada en la Calle 24A No. 59-42 Torre 4 Piso 3 Centro Empresarial Sarmiento
Angulo: el colaborador deberd recepcionar la PQRSD con el diligenciamiento del formato
(FOR-GSP-370-101), validar el numero de folios, analizar, radicar, escanear, y asignar al
area encargada a través del Gestor Documental.

NOTA: se toma el instructivo de RADICACION PRESENCIAL

se procedan a realizar la radicacion por medio de la Pagina de RADICACION
SUPERVIGILANCIA Radicacion SuperVigilancia

G supnigiangarsdicaconnatify app <t = s o

.
icado Xy Imvalid Date
Radicad k&.!) it e
Supervigilancia s

Empresa —

Folia

AAAAA

e El Grupo de Gestién Documental Archivo y Correspondencia asignara un numero de
radicacion manual el cual contendra los siguientes campos: numero de consecutivo,
fecha, hora, N° de folios, anexos y nombre del radicador.

El numero de consecutivo debera asignarsele los siguientes caracteres segun corresponda:
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e Para documentos de entrada se dispondra del siguiente formato: ANO (cuatro digitos)
/ CONSECUTIVO (seis digitos Finalizando con el niumero 1) / CE (Contingencia de
Entrada). Para un total de 12 caracteres Ejemplo: 2024000001CE.
e Registrar en formato (FOR-GDO-330-035) Planilla de Distribucién Radicados de
Entrada, el consecutivo manual asignado al tramite junto al radicado que se asigna
en el formato planilla de comunicaciones oficiales (cddigo FOR-GDO-330-004

REPARTO Y DISTRIBUCION

El Grupo de Gestién Documental tendra a su cargo la gestion de recibir, clasificar y distribuir
las comunicaciones oficiales de usuarios internos y externos que lleguen a la
Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada, para tal efecto, se implementaran los
siguientes parametros:

e Se diligenciara la planilla de comunicaciones oficiales (cédigo FOR-GD0O-330-035) la
cual serd entregada de manera fisica al personal encargado de cada una de las areas
correspondientes junto con los documentos anexos debidamente digitalizados.

e A su vez, los Directivos, jefes de Oficina y Coordinadores deberan efectuar el
respectivo reparto al interior de sus grupos de trabajo o personal del area.

RECIBIR PQRSD A TRAVES DE: REDES SOCIALES

Todas las PQRSD que lleguen a través de las redes sociales habilitadas (Facebook,
Instagram, Twitter) se les generar una respuesta tipo, estas respuestas son de primer
contacto o se direcciona a los canales oficiales de radicacion, con el fin de brindarle
informacién concisa al usuario.

RESPUESTA TIPO:
"Gracias por tus comentarios!!

*Ponemos a tu disposicidon nuestros canales de atencidon (correo electrénico:
contactenos@supervigilancia.gov.co, Call Center, Chat Institucional, Ventanilla, Pagina Web
(sede electrénica) y Redes Sociales) con el fin de brindarte toda la atencidon por parte de la
Superintendencia de vigilancia y seguridad privada.

*Call Center 6013078038, Chat https://www.supervigilancia.gov.co/chat/chat o a través de
nuestra sede electronica
https://sedeelectronica.supervigilancia.gov.co/SedeElectronica/#no-back-button"

NOTA: una vez realizada la solicitud se remite a
contactenos@supervigilancia.gov.co, para continuar con el proceso de radicacion.

RECEPCION DE INFORMACION CORREO INSTITUCIONAL

A través de la pagina web de la entidad https://www.supervigilancia.gov.co/
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YA ESTA HABILITADO

el formulario para el registro de
los oficiales de cumplimiento

SARLAFT 2.0 2

Tramites y Servicios
alacl 5

1. Ingresar al

correo institucional de

contactenos@supervigilancia.gov.co

B8 Microsoft

Iniciar sesion

contac‘[enos@super-.*igilancia.gov.cd

;Mo tiene una cuenta? Cree una.

Iniciar sesién con una llave de seguridad (7)

la entidad.

Una vez se realice el paso 2, se abrirad otra ventana, una vez alli ir a la parte superior

izquierda en el icono de los puntos. Como se muestra en el siguiente ejemplo,

después de dar clic se desprende otra ventana en la cual escogeremos el icono del
correo OUTLOOK y ONEDRIVE
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Supervigilancia

INSTRUCTIVO PROCEDIMIENTO DE
PQRSD ATENCION AL USUARIO

€« c 2% supervigilanciagovco.sharepoint.com/SitePages/Aplicativos.aspx

Intranet

SuperVigilancia

/ % SharePoint

|0 Buscar aplicaciones de Microsoft 365

2 s O ¢ e

chaciones Planeacién

Microsoft 365 Teams Engage Insights Planner
Copilot
L e
R ) v as
Sway Qutlook Viva O Mas
aplicaciones

ESA de
& ® SERVICI

Decumento Libro Presentacidn Encuesta Crear mas

Anlicatiia naraolicitar servicios a

Aa Cictarmar CAamnirarianas A

e Dar clic en el icono del correo, se abrird el correo electrénico, alli se filtrara por
correos no leido.

Outlook [EORGNERED

| g = Inicio Vista Ayuda
& Correo nuevo
L = Cooner |

2 ~ Favoritos Prioritarios Otros 0 @l Por Fecha

£J Bandeja de entrada 1184 ~  Anclado v B Todo

- —
7 Borradores 52 I J) Juzgado 06 Familia Circuito - Valle .. &5 No leido

e Cuando se realice la accién anterior nos dirigimos al correo mas antigua para iniciar
el proceso de radicacion.

e De igual manera para iniciar el proceso dar clic en el icono de OneDrive, alli se abrird
una ventana donde encontraremos la base de registro de radicacion, nombrada
RADICACION, PQRSD Y RECURSOS 2025

Intranet \ L
® / SuperVigilancia /"%

p Buscar

OneDrive

+ Agregar nuevo Reciente Word 13 Excel @ PowerPoint [l PDF = Mas
contactenos Nombre

I A inicio 7 RADICACION, PORS Y RECURSOS 2025
By (s aias Grupo de Atencién al Usuario

i fll  RADICACION. PORS Y RECURSOS 2025

Ariive o bumtw  Compats  Duiovpige Fomiss D e Vi Autrationr | Ay EsinioTocDimdcredubin Ocommmin | = onaswnss | 2 acin~ (R

E1944 ) A& 2025003712
Bl oo oe recerconlll SOMRE R SO OE B macicaoo oe enTiaDa. g e nrEResAO = commasmouo @ 10000 meos B cereoeiA |
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Supervigilancia

INSTRUCTIVO PROCEDIMIENTO DE
PQRSD ATENCION AL USUARIO
ACCIONES

e Dar clic nuevamente, una vez realice esta accidon, se procede a realizar el
diligenciamiento de los datos segun corresponda.

e MEDIO DE RECEPCION: CONTACTENOS

¢ NOMBRE DE RADICADOR: Nombre de la persona responsable de radicar.

e FECHA DE SOLICITUD: esta corresponde a la fecha en el que se allega el correo

e RADICADO DE ENTRADA: este corresponde al radicado que el gestor documental
arroje al momento de realizar el procedimiento.

e FECHA DE RADICADO: esta corresponde a la fecha en la que se radica la solicitud

e INTERESADO: nombre del correo.

e CORREO ELECTRONICO: Correo del correo de destino

e N° DE FOLIO: es el total del nimero de hoja al momento de GUARDAR EL CORREO
EN PDF

e ANEXOS: corresponde al adjunto que allega el correo.

e DEPENDENCIA: corresponde a los cédigos (100-200-300-400)

e AREA: corresponden a los sub cédigos segun la dependencia, ejemplo (110-210-310-
410 etc...)

e TIPO DE TRAMITE: este se diligencia segun el tipo de tramite, informacion y/o
PQRSD, que se identifique en la solicitud del ciudadano.

o DESCRIPCCION DEL TRAMITE: Diligencia el asunto y/o informacién importante.

! importancia aita

@ O remiteste del mensaje ha solictade wa corfimacion de Kchara Errvidr re
——

DAutoadmeteimpugnac
|l Santiago de Cali 26 de febrero de 2025
D C
Sefores
KATHERINE CRUZ SAMCHEZ, en calidad de representante lagal de la emgresa de vigilancia y seguridad privada GRUPO CELCO LTDA
sAMinDErupocales.com; jurdico@|gpreteccionlagal.com

Fa

L

SUPERINTENDEMCLA DE VIGILAKCLA Y SEGURIDAD PRIMADA

SUPERINTEMDENTE DE VIFILAMNCIA Y SEGURIDAD PRIVADA

COORDINADOR DEL GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL

COORDINADOR DEL GRUPD DE ATENSION AL LISLMRIO

SUPERINTEMDENTE DELEGADD PARA LA OPERACION DE LOS SERVICIOS DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD PRIVADA
notificacienesjudiciales@supervigilnncin gov.co;

GonlsslenosiaupanaBlancia . gav.es

REF: AutsadmitalmpugnacionFalla Ma. 20:25-00058

Condial salwda.
- ™ i

e Para continuar con el proceso de radicacion se debe guardar el correo electrdénico,
para esto nos dirigimos a la parte superior derecha en los 3 puntos seleccionamos
imprimir.
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INSTRUCTIVO PROCEDIMIENTO DE
PQRSD ATENCION AL USUARIO

REF: AutoadmitelmpugnacionFallo No. 2025-00058 ~

4 [51 010Auto..(1).pdf

Juzgado 06 Familia Circuito - Valle del Cauca - Cali<j06fccali@cendoj.ramajudicial.gov.co> @ & &

—~ I

Para: samir@grupocelco.com: juridico@jgproteccionlegal.com: @ Notificaciones Judiciales; ® contactenos W Compartir en Teams

¥ Importancia alta
* P Otras acciones de respu... »

@ El remitente del mensaje ha solicitado una confirmacién de lectura
T Eliminar

= Marcar como leido

@ 010Autoadmitelmpugnacion... ., )

14K8
B Marcar

Santiago de Cali 26 de febrero de 2025 Personalizar acciones

Senores: Denunciar >
KATHERINE CRUZ SANCHEL, en calidad de representante legal de la empresa de vigilancia y seguridad privada GRUPO CELCO L1
samir@grupocelco.com; juridico@jgproteccionlegal.com Bloguear >
SUPERINTENDENCIA DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD PRIVADA S Imprimir
SUPERINTENDENTE DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD PRIVADA 2 Traducir

3

COORDINADOR DEL GRUPQ DE GESTION DOCUMENTAL
COORDINADOR DEL GRUPO DE ATENSION AL USUARIO -
SUPERINTENDENTE DELEGADO PARA LA OPERACION DE LOS SERVICIOS DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD PRIVADA
notificacionesjudiciales@supervigilancia.gov.co; Ver >
contactenos@supervigilancia.gov.co

} Mostrar en Lector inmer...

4 Descargar

REF: AutoadmitelmpugnacionFallo No. 2025-00058 Acciones avanzadas >

Después de dar clic en imprimir abrira otra pestaiia alli en el apartado de DESTINO
seleccionamos IMPRIMIR.

De acuerdo al numero de folios se imprime y se entrega fisico al grupo
correspondiente de manera fisica.

Si el correo contiene numerosos adjuntos y folios se guarda en un CD y se entrega
al area correspondiente de manera fisica.

Después del paso anterior lo guardamos en DESCARGAS, el correo se debe guardar

como se nombra al momento de guardar, no se debe cambiar.
Correo_contactenos-Outlook
@ Guardar como X
< v g ‘ » Esteequipo » Descargas ~ [¥] - Buscar en Descargas |
Organizar ~ Nueva carpeta e g 0
~
Mombre Fecha de modificacian Tipo T
v gk Accesorapido
[ Escritorio ~hoy (3) S
3 carpeta 2 Carpeta de archivos
= [ Correo_ contactenos - Qutlook 2 Microsoft Edge P...
=] Documentos
T. 11001310903220240028302 T-6471 - DEBIDO PR ADMINISTRATIVO - SUPER... 27/ Microsoft Edge P...
| Imigenes
26-02-2025 v ayer (1)
CERTIFICACIONI [E3 20253700013131CS 26/02/2025 3:18 p. m. Microsoft Edge P...
IMPORTANTE20 al principio de esta semana (1)
MEMORANDOS [ ilovepdf_merged 25/02/2025 11::cft Edge P...
v @ OneDrive - Superi ~ |a semana pasada (8)
2025 cargados 10:59 a, m. Carpeta de archivas
T (13-FORMATT NF RESOLHCION VR14 dae (11 1d2 a m Micrncaft Flae P he
2024430001287 o N
MNombre: | Correo_ contactenos - Outlook —
Tipo: | PDFPlus.Document ~
+ Ocultar carpetas ‘ Cancelar
S — t

TIPIFICAR LA PQRSD Y CLASIFICARLA EN UNA BASE DE DATOS EN EXCEL.

"El colaborador de atencién al usuario y gestién documental seran los encargados de:

GESTION DOCUMENTAL

Al momento del colaborador realizar la radicacién ya sea presencial o por el correo

electrénico debera asignar al area correspondiente.

ATENCION AL USUARIO
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INSTRUCTIVO PROCEDIMIENTO DE
PQRSD ATENCION AL USUARIO

Cuando los usuarios interponen las PQRSD por medio de la sede electrénica, estas llegan a
el usuario del coordinador de atencion al usuario por medio de oficina virtual, el encargado
de realizar asignacién a las dependencias identificara la solicitud que interponen los
ciudadanos.

siendo asi se continua con el proceso de la siguiente manera:

* Tipificar la PQRSD (peticién, queja, reclamo, sugerencia, denuncia) y clasificarla en la
base de datos en Excel BASE PQRSD y CERTIFICACIONES 2025.
* Si el reclamo va hacia un servicio vigilado, pasa a Actividad

DIRECCIONAR RECLAMO CONTRA SERVICIO VIGILADO

* Si la queja va hacia una dependencia de la Supervigilancia, pasa a Actividad Direccionar
Queja al Area Competente

DIRECCIONAR RECLAMO CONTRA SERVICIO VIGILADO

* Una vez se reciben e identifican las PQRSD, se centralizan y lleva un control en la base
de datos con el niumero de radicado, para llevar a cabo el proceso de Atencién de Reclamos
contra Servicios Vigilados.
* Se remite expediente y/o radicado al Grupo de Investigaciones Preliminares.
*Se activa Procedimiento Atencidén de Reclamos contra Servicios Vigilados Fin de
Procedimiento.

DIRECCIONAR QUEJA AL AREA COMPETENTE

*Una vez se reciben e identifican las PQRSD, se centraliza y se re-direcciona la PQRSD
desde RADICACION al drea de competencia para que delegue la tarea al Grupo responsable
de proyectar la respuesta dando cumplimiento a los tiempos establecidos.
*E| area correspondiente se encargara de responder las PQRSD dentro de los términos y
realizar las tareas de firma y radicacién del comunicado de respuesta o acto administrativo

para asi ser enviados a 4-72 en caso de requerirse.
*Si el grupo proyecta oficio ellos sera los responsables de realizar el envid relacionandolo
en la planilla de envid a 4-72.

*Si el grupo proyecta un Acto Administrativo, una vez firmado y radicado, deberan remitirlo
al grupo de atencién al usuario, y la persona encargada de realizar la asignaciéon a los
notificadores para enviarlo al usuario.

ASIGNACION Y PROYECCION DE LA RESPUESTA A PQRSD

Cuando la respuesta de la PQRSD se genera en el primer filtro es decir por el grupo
encargado de respuestas de PQRSD de atencion al ciudadano (ampliacién de queja,
traslados por competencia, solicitudes de informacién).

* Cuando la PQRSD requiere una respuesta de fondo, validando la informacién aportada por
el ciudadano, se asigna a la dependencia correspondiente para que internamente se asigne
al profesional y este inicie la proyeccion de la respectiva respuesta.

* Elaborar el oficio de respuesta de la Peticidon, Queja, Reclamo, Sugerencia o Denuncia;
dentro de los términos con base a la Ley 1755 de 2015 y aclarando que se asigna como
queja (cuando corresponden hacia la entidad o funcionarios) y reclamos (hacia las empresas
de vigilancia).

Pagina 14 de 16

Direccidon: Calle 24A No. 59-42 Torre 4 Cédigo: INS-GSP-370-007
Piso 3 Centro Empresarial Sarmiento Angulo \F/(Zii%r?-prfbaaon: 21/04/2025
Conmutador: (+601) 307 8038 :

Linea gratuita: 01 8000 119703



(]

Supervigilancia

INSTRUCTIVO PROCEDIMIENTO DE
PQRSD ATENCION AL USUARIO
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1. Generar oficio de citacién para notificacidon presencial, Una vez se genere se envia a
revision por medio del correo electrénico a él/la abogada (o) encargada del proceso.

2. Una vez el/ la abogada(o) realice la revisidn respondera el correo de la solicitud por
parte del notificador y remitira el oficio con el visto bueno en el pie de pagina al frente
de su nombre.

3. Ya aprobado el oficio se debera imprimir, el notificador colocara de igual manera el
visto bueno y se pasara la relacién en una hoja al coordinador de Atencién al Usuario
para que de igual forma coloque el visto bueno y se pase a firma de secretaria
general.

4. Ya firmados los oficios con la firma de secretaria general, se pasa a radicacién de
contingencia de salida, alli colocaran el nUmero de radicado y/o consecutivo del oficio.

5. Ya con el radicado se procede a realizar el Diligenciamiento con los datos del oficio,
aqui se debe colocar el radicado de entrada es el nimero del radicado de entrada y
fecha del mismo, en radicado de salida se debe colocar el numero asignado en el
oficio de radicacidon contingencia de salida (CS), la plantilla de 4-72 y enviar por
correo electrénico a: correspondencia472@supervigilancia.gov.co

SEGUIMIENTO A LAS PQRSD DIRECCIONADAS

Por parte del encargado del grupo de atencidn al usuario de realizar la asignaciéon de las
PQRSD a las dependencias correspondientes, hard el seguimiento respectivo cada mes,
generando una alerta del estado de cada una por correo electréonico mediante las bases de
datos.

*Realizar Seguimiento a las PQRSD Direccionadas, Semanalmente por medio de la base de
datos PQRSD Y CERTIFICACIONES FOR-GSP-370-121 se realizara alertas del estado de las
PQRSD a los grupo correspondientes, aparra evitar vencimiento.
*Posteriormente con el reporte semanal y mensual se deben realizar los filtros por
dependencia para generar una alerta y recordarle a las areas para que no dejen vencer los
tiempos de respuesta que se tienen establecidos para tal fin.

SEGUIMIENTO DE LAS PQRSD POR AREAS

Se enviard memorandos mensuales a cada dependencia indicando el estado de las PQRSD
direccionadas al area, de igual manera se realizara actualizacién de base de datos con
semaforizacién indicando el estado de PQRSD.

REPORTAR A GRUPO DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

Si el colaborador asignado y/o encargado para las respuestas de la PQRSD no cumple con
los términos de Ley se enviara a Grupo de control interno Disciplinario el reporte de las
PQRSD vencidas con fecha de radicado y responsable asignado para que se adelanten las
investigaciones respectivas.
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INSTRUCTIVO PROCEDIMIENTO DE
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GLOSARIO

PQRSD: Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias; Es una herramienta para el control y
mejoramiento continuo y un medio para canalizar la opinién y solicitudes de los usuarios,
acerca del cumplimiento de las respuestas.

SISTEMA DE GESTION INSTITUCIONAL. Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias;
Es una herramienta para el control y mejoramiento continuo y un medio para canalizar la
opinidn y solicitudes de los usuarios los principios del Sistema de Gestidn Institucional.

PETICION: Derecho fundamental a presentar solicitudes respetuosas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener su pronta resolucién.

SUGERENCIA: Es un consejo o propuesta que formula un usuario o institucién para el
mejoramiento de los servicios de la Entidad.

DENUNCIA: Puesta en conocimiento ante la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad
Privada de una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente
investigacion administrativa

QUEJA: Manifestacion de insatisfaccion (protesta, censura, descontento, inconformidad),
hecha con respecto a la conducta o actuar de un funcionario de la Superintendencia de
Vigilancia y Seguridad.
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