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PERIODO JULIO-DICIEMBRE 2018.

Respetados doctores,

De manera atenta remito el informe del asunto, en el cual la Oficina de Control Interno
evidencia que en el segundo semestre de 2018 la entidad recibié por los diferentes
mecanismos de recepcion un total de 3000 PQRS, quedaron pendientes por resolver 208,
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- es decir un 7% sobre el total de PQRS recibidas.
Por otro lado, durante la vigencia 2018, se recibieron 6699 y en la vigencia 2017 un total
de 4.959, lo que evidencia un aumento de las PQRS, pero observando que han mejorado
los mecanismos de recepcion y registro. En cuanto a las PQRS pendientes, en el afio
2017 se registrdé un 73% y en la vigencia 2018 solo el 7%. Esto nos permite concluir y
resaltar fas acciones de mejora implementadas para la atencion oportuna de las PQRS de
la Entidad a cargo del Grupo de Respuesta a Derechos de Peticién y del Grupo de
Atencién al Usuario.
Cordialmente,
Firmado digilalmente: SANDRA NEIRA SANCHEZ
JEFE DE CFICINA CODIGO 1 4 GRADO 16
Anexo: lo enunciado en cuatro (4) folios por doble cara.
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INFORME SEMESTRAL DE QUEJAS Y RECLAMOS
SUPERINTENDENCIA DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD PRIVADA
JULIO-DICIEMBRE 2018

OBJETIVO

El presente informe se realiza en cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1434 de 2011 que
establece que “La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de
acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un
informe semestral sobre el particular”.

ALCANCE

Verificar el cumplimiento de la normatividad vigente en materia de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Solicitudes y Denuncias, (en adelante PQRSD), interpuestas ante I[a
Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada, durante el periodo comprendido entre el
julio y diciembre de 2018.

METODOLOGIA

Se realizo prueba del estado de los mecanismos dispuestos en la pagina web de la entidad
en términos de atencion de Peticiones, Quejas Reclamos y Solicitud. Igualmente, se
procedid a revisar la informacion enviada sobre el niimero de PQRS recibidas y pendientes
de la base de datos del Grupo de Respuesta a Derechos de Peticion de julio a diciembre
2018.

RESULTADOS
1. PQRSD RECIBIDAS.

La Oficina de Control Interno solicité al Grupo de Atencién al Usuario la relacién de las que-
jas y reclamos interpuestas en el segundo semestre de 2018, sin embargo, se recibié el del
ultimo trimestre y se indicd que, respecto del tercer trimestre de 2018, podia ser consultado
en la pagina web de la Entidad. Analizados estos informes, no es posible identificar cuantas
quejas estan pendientes para todo el semestre, ni nimero de radicado. ‘

En consecuencia, se solicits la Base de Datos entregada por el Grupo de Respuesta a Dere-
chos de Peticion, en la cual se evidencia que, para el segundo semestre de 2018, la entidad
recibié por los diferentes mecanismos de recepcion un total de 3000 PQRS, quedando pen-
dientes por resolver 208, es decir un 7% sobre el total de PQRS recibidas. Lo anterior permi-
te concluir que la implementacion de este grupo ha permitido mejorar en la atencidn y cum-
plir con los tiempos de respuesta. Estas cifras no coinciden con las revisadas en los informes.
trimestrales del Grupo de Atencidn al Usuario.

De ofra parte, consideramos importante reiterar que las cifras sobre este tema deben estar
consolidadas en el Grupo de Atencién al Usuario y al ser suministradas al Ministerio de De-
fensa, deben verificarse con la base de datos del Grupo de Derechos de Peticion.

En comparacion con el estado de las PQRS de Ia vigencia 2017, quedaron pendientes por
resolver el 73% y para la vigencia 2018 solo el 7%, por ello se resalta la labor adelantada por
el Grupo de Respuesta a Derechos de Peticidn. En total para la vigencia 2018, se recibieron
6699 y durante la vigencia 2017 un total de 4.959

En relacién con las cifras sobre el nimero de PQRS del segundo semestre del 2018, tene-
mos:
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Total Segundo semes-
tre 2018

Fuente: Elaboracidn Oficina de Control Interno, 2013.
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Grafica 1. Estado General de las PQRS Segundo Semestre 2018.

TRESUELTAS A LA FECHA & PENDIENTE POR RESOLVER VENCIDAS

Total PQRS Segundo semestre 2018

Fuente: Elaboracion Oficina de Control Interno, 2019.

Frente a las PQRS, la méas utilizada por los ciudadancs es la peticién, seguido de las quejas
contra el servicio vigilado, como se observa en la siguiente grafica:

Grafica 2. PQRS SEGUNDO SEMESTRE 2018.

" Fuente: Ela'bon:ac"ién Oficina de Control Intefﬁo, 2019.
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Es importante que la entidad realice un andlisis sobre las quejas recibidas contra los
servicios de vigilancia, como quiera consideramos que es un dato significativo para la
misionalidad de la Superintendencia, por nuestra labor de inspeccidn, vigilancia y control.

Por dltimo, el medic mas utilizado por los ciudadanos para interponer la PQRS para el
segundo semestre de la vigencia 2018, fue el call center, es decir fue el medio con mayor
frecuencia para interponer las PQRS, utilizando los medios electronicos que dispone la

entidad.

Grafica 3. MEDIOS MAS UTILIZADOS PARA LA RECEPCION DE PQRSD 2018.
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Fuente: Elaboracién Oficina de Control Interng, 2019.
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2. TIEMPOS DE RESPUESTA

Para determinar los tiempos de respuesta, se tomo como muestra la base de datos enviada
por el Grupo de Respuesta a Derechos de Peticién. Se realizo €l respectivo andlisis tomando
las solicitudes que tenian fecha de radicado de entrada y de alli los dias trascurridos hasta el
radicado de respuesta. Como resultado, se pudo encontrar que a la fecha se ha dado
respuesta dentro-de 1 a 10 dias habiles al 45% de las solicitudes, dentro de 11 dias a 15
dias habiles 10%, respuestas dadas pasados 16 dias 38%, y por ultimo existen solicitudes
que en la base de datos no tienen radicado de respuesta, es decir quedaron pendientes de.
respuesta a 31 de diciembre-el 7%.

Lo anterior, evidencia que se han tomado acciones y realizado seguimiento por parte del
Grupo de Derechos de Peticién, frente al cumplimiento de respuestas dadas dentro de los
términos, es decir cumplimiento de los términos legales de las PQRS, articulo 14 del Cédigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, el cual establece que
(...) toda peficidn debers resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion 1. Las
pefticiones de documentos deberdn resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion.
Si en ese lfapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales,
que fa respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la Administracién ya no podra negar
la entrega de dichos documentos al pelicionario, y como consecuencia las copias se entregardn
dentro de los tres (3) dias siguientes. 2. Las peliciones mediante las cuales se efeva una consuilta a
fas autoridades en refacion con las materias a su cargo deberan resolverse denlro de los treinta (30)
dias siguientes a su recepcion’.

Grafica 4. TIEMPOS DE RESPUESTA PQRSD SEGUNDO SEMESTRE 2018.

TIEMPOS DE RESPUESTA PQRSD PRIMER SEMESTRE 2018
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Fuente: Elaboracién Oficina déb(fd‘rit}ai'i'r;féi"no;ﬁaihs.

3. EN CUANTO A LOS MECANISMOS DE RECEPCION DE LAS PQRS
3.1 Chat.

Para el segundo semestre del 2018 en relacién con el Chat de la entidad se pudo evidenciar
que se encuentra en correcto funcionamiento, toda vez que al momento de realizar una con-
sulta por este medio la respuesta’a la solicitud se da de manera rapida. Por otro lado, se re-
salta que quien atiende el chat pone en conocimiento de la persona que consulta, si autoriza
a la Supervigilancia del registro de los datos como el nombre completo, cedula, ciudad, co-
rreo y teléfono para propdsitos relacionados con la entidad, en cumplimiento de la Ley 1581
del 2012, referente al habeas data. Esto refleja que la entidad ha realizado un avance impor-
tante, dado que agiliza las consultas de la ciudadania de una manera mas facil y practica sin
tener que trasladarse hasta las instalaciones de la Superintendencia y asi contribuir a la me-
jora de la atencién al ciudadano por parte de la Superintendencia. -

3.2 Correo Electrénico PQRS

En el informe anterior, la Oficina de Contro! Interno recomendé colocar a disposicion |a linea
telefénica y correo electrénico designado para el manejo de las PQRS, pero una vez
revisada la pagina web de la entidad, en el item de_“PQRD Peticiones, Quejas, Reclamos y
Denuncias” no se evidencia el correo electrénico asignado para que el usuario presente sus.

solicitudes.
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De otra parte, cabe decir que en el ‘item -de atencién al ciudadano si' aparece el correo
contactenos@supervigilancia.gov.co  para que la ciudadania haga envio de PQRS; sin
embargo se hace necesario que se evidencie en el item de “PQRD Peticiones, Queijas.
Reclamos y Denuncias”. Frente al correo interno de PQRD@supervigilancia.qov.co la Oficina
de Control Interno pudo -evidenciar que este correo ha permitido generar una mayor :
-organizacion de las solicitudes que llegan a la Superintendencia, pues de esta manera a
‘'medida que van llegando se van radicando y se brinda atencién oportuna al ciudadano y
permite un correcto direccionamiento de la solicitud a la persona idénea para dar respuesta.
Igualmente, fruto del plan de mejoramiento elaborado para el informe semestral de enero a
junio de 2018, se logré que el Grupo de Derechos de: Peticion administrara: el correo de-
contactenos, lo cual consolidd esta informacion y mejoré su seguimiento.
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3.3 Linea Telefdnica

Dando cumplimiento al protocolo de Atencién al Usuario de la Superintendencia de Vigilancia
y Seguridad Privada, la Oficina de. ‘Control Interno realizé llamadas telefénicas a las dos
lineas dispuestas por la Superintendencia en la pagina web, evidenciando que la linea
nimero 3078038 es atendida en primera instancia por un asistente automatico,
posteriormente, se recibe una buena atencién personalizada. Al realizar las llamadas al
nimero 3274017 se reitera que solo- se 'escucha un tono repetitivo donde no se obtiene
respuesta alguna y que por ello debe ser retirada de la pagina web, con el fin de no confundir
a la ciudadania. i '

3.4 Redes sociales.

Para continuar con-el seguimiento a los medios de informaciér y comunicacion que dispone
la Supervigilancia en su pagina web, también existen las redes sociales, donde los ciudada-
nos se enteran de informacién importante de la Superintendencia y de paso interactian con
la entidad; sin embargo, los ciudadanos también utilizan estos medios para manifestar sus.
solicitudes, en este caso el grupo de Comunicaciones ha venido respondiendo cada una de
las solicitudes realizadas en los comentarios de las publicaciones que realiza la entidad y se
les indica a los ciudadanos que-presenten su solicitud de manera formal en cada uno de los
.mecanismos que ofrece la entidad para el tema-de recepcién de PQRSD.
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Como bien se ha podido evidenciar la Superintendencia durante la vigencia 2018 realizd
acciones para mejorar la calidad del servicio que se presta a los ciudadanos y a los vigilados.
Sin embargo, aun hacen falta aspectos por mejorar, dado que aun existe un nimero de
teléfono dispuesto en la pagina web, el cual no se encuentra en funcionamiento segtn las
pruebas realizadas por la Oficina de Control Interno y la parametrizacion de las respuestas:
en las redes sociales y continuar con el cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011,
Estatuto Anticorrupcién y demas normatividad relacionada con el Sistema de Quejas y

Reclamos.

4, Encuesta de Satisfaccion.

Para analizar la percepcién que tiene el ciudadano sobre el servicio que es prestado por la
Supervigilancia el Grupo de Atencién al Usuario aplicé en el segundc semestre una encuesta’
a 14.720 ciudadanos, donde el 98% de las personas encuestadas durante el segundo
semestre del 2018 considera que la atencién que se presta presencialmente, por el call
center y por el chat es excelente. Lo anterior, es un aspecto a destacar ya que la encuesta
fue aplicada a un nimero significativo de personas, a comparacion del semestre anterior,
permitiendo reflejar la mejora en la atencién a los ciudadanos y contribuyendoe a la imagen

institucional.

5. Seguimiente alas acciones implementadas en el Plan de Mejoramiento.

1
Solicitar a la asesora de

El entregable fue subido el 29

3 i o n e -
3. Auditoria Control Intemo > Gestién Juridica iy ARION
derechos de peticidn y atencién al usuario | comunicaciones que se | notFicacio- de octubre de 2018. Se ovi-
2018 > Observaclén 3: Al Intentar comunicar- | remita mensuaimente al | NEs ¥ PORS dencla comeo donde se solicita
se con 1a linea de atencién al usuario de la | grupo de atencién al a la oficina de comunicaciones
BuperVigilancia se observa que en la linea | usuario el regisiro de las que se remita mensualmente al
némero 3078038 es alendida en primera | solicitudes. via redes grupo de atencion.al usuario el.
instancia por un asistente automético, poste- | saciales, registro de fas solicitudes via
rior a ello se recibid atencion opertuna a la redes sociales. sin embargo,
salicitud de informacién, Al realizer las llamad no se evidencla el envio de la
informacién.
3. Auditoria Control Intemmo > Gestidn Juridica | Solicitar & 4rea de GTENWI%N AL | Odfoct2018 | 30/0ct2015 | Gg evidencia soliciud al area
derechos de peticién y atencién al usuario | comunicaciones la Ngﬂ’;‘.‘c,\-c.@ s »H de comunicaciones sobre la
2018 > Observacion 3: Al intentar comunicar- | eliminacidn  de  este | NESYPQRS eliminaclén del numero telefé-
se con la linea de atencién al usvario de la [ nimero de la pagina nico 3274017 de la pagina
SuperVigilancla se observa que en la linea | web web, Esta acclén fue realizada
nimero 3078038 es atendida en primera por el Grupo de Atencldn al
instancia por un asistents automatica, poste- Usuario el dla 29 de octubre de
ror a ello se recibid atenclon oportuna a la 2019, pero esta no fue atendi-’
solicitud de informacion, Al realizar las llamad da‘por el drea de comunicacio-
nes ya que aun esta visible una
linea tefefénica gue no funcio-
na.
1. Audltoria Interna de Calidad > Julio 2018 > | Actualizar €1 protocolo | ATENCION — AL | D6fagor2018 { 30/go/2016
8. Se evidencla que en el pretocolo de aten- | de atencién al usuario ﬁg‘{}}?&c‘o_ Tose 58 .
cién al usuario PRT-5G-300-001 versién 7, en NES Y FGRS Se evidencia prelocolo de
&l punte 3.7 buzdn de sugerencias, se sefiala &tancién al usuario aclualizado
> Fecha aprobacién: 31/08/2018
que es obligatorio revisar perlédicamente y Version: 8 ializad
elaborar una relacién de las PQRS recibldas ersion: © y socializaco
por dicho medig,
3, Auditoria Control interno > Gestidn Juridica | Actualizar el procedi- GLE\%%N AL Samayr2o1 | Stmayan
2018 PQRSD > Hallazgo 8 En relacién con el | miento intemo de PQRS | notricacio- "
cumplimiento del Ptan de Mejoramiento con el NES Y PQRS Se evidencia procedimiento
Ministerio de Defensa, en el seguimiento actualizado Coédigo:PRO-GSP-
realizado por esta Oficina sobre este plan, a 370-001 Aprobaclon:
31 de diclembre, se encuentran pendientes 12/07/2018
par parte de la Oficina de Atencién al usuario, Version: 04
el cumplimiento del ajuste al procedimiento
de
3. Auditoria Control Intfemo > Gestién del | Capacitar a los colabo- | ATENCION ™ AL'| 05Mebiate™ [30ebn2019 | Sg realizb capacitacion el dia
Servicio y Participacién Ciudadana 2017 > | radores del &rea en la | pogrnO o | %% 00:00 13/02/2018, pero no se realizd
Hallazge 3 Falta autenomia con el manejo del | plataforma Asigna en los | NES Y PORS ¢] dabido conirol de documen-
eSigna, pues se depende de las gestiones del | temas de generacién de fos y no se puede evidenciar
provesdor externo del software, reportes y filtrado de que la capacitacidén haya sido
informacidn. sobre la plataforma E signa en
los temas de generacidn de
reportes y filtrado de informa-
cidn.
3, Auditeria Centrol Intemo > Gestién Juridica | Dentro de! informe a 3;5"1%"%“ AL ﬁ’g‘;‘mw g;,’;gmm
derechos de peticlon y atencién al usuario | enviar al  Ministerio, | noTFicacio. ' ’
2018 » Observaclén 7: No se evidencia de la | mejorar el andlisis de la | NES YPGRS Se evidencia que dentro del
encuesta un andllsis detallado de fas respues- | encuesta de satisfaccidn informe trimestral enviado at
tas dadas por cada canal, es decir, no se pudo | al  usuario, con el Ministerio de Defensa se
definir con exactitud el nimero de respuestas | nfufiero  de  personal mejoré notablemente el andli-
por niveles de medicidn (Excelente, Bueno o | encuestadas, niveles de sis de las encuestas realiza-
Malo) y de esta manera tampoce la percep- | medicion  y  acciones das.
cién que tiene el ciudadano scbre el ser adetantadas en virlud de
la encuesta.
3. Auditeria Contro! Intemo > Gestion Juridica | Enviar memorando a la [ ATENCION — AUT0ebi20t8 [ 3Umayi20t | e evidencla memarando
2018 PQRSD > Hallazgo 9 En consecuencla, | Oficina de Sisternas con | houtQe | 1% 8T® | Np,20183700184223 det
se evidencia una diferencia de 89 PQRS del | las debilidades para que | KESYPORS 09/08/2018 donde se coloca en
total de registros entre la informacién que | sean subsanadas en el conocimienio las debilidades
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teporto el grupo de Afencidn al Cludadano | préximo  ajuste  def del Sistema eSigna.
frente a Ia reportada por [a Oficina de Informa- | eSigna.
tica y de Sistemas y una diferencia de 83
registros de las PQRED
3, Auditoria Control Interno > Gestidn Juridica | Verificar  todas  las | ATENCICN AL | 01/abr2018 | 31imayi201
2018 PQRSD > Hallazgo 8 En relacién con el | acclones pendieates en | foseiaee. | 8 B2
cumplimiento del Plan de Mejoramiento con el | fos sigulentes planes y | NES Y PQRS
Ministeric de Defensa, en el seguimienio | reportarios en la SUITE: .
realizado por esta Cficina sobre este plan, a | 1) Plan Anticorrupcién, Se evidencian planes reporta-
31 de diclembre, se encuentran pendientes | 2) Plan de Mejoramiento dos en la Sulte visidn.
por parte de la Oficina de Atencién a} usuario, [ con el Ministerio de
el cumplimiento del ajuste al procedimiento | Defensa, 3) Plan de
de Manelo de Riesgos
3. Auditoria Control Intemo > Gestidn Juridica | Reallzar un  andlisis | ATENCION AL | 0T/abvi2018 | 30/un/z018
2018 PQRSD > Hallazgo 6 Segin e informe | sobre  las  encuestas | poipaio. | 210 o8 Se evidencia que dentro del
de la Oficina de Atencién al usuarlo se realiza- | realizadas a los usua- | NES Y FORS informa_trimesral enviado al
ron encuestas desde los diferentes canales de | rics, con el fin de poder Ministeclo de Defensa se
atencién de la entidad y frente ello se logré [ abordar las problemati- mejoré notablemente el andll-
determinar que se encuestaron un total de 557 | cas  sobre PQRS ¥ sis de las encuestas realiza-
usuarios en el sequndo semestre del 2017 mejerar el serviclo. das.
3. Auditoria Confral latemo > Gestién Juridica | Verificar €]  funclona- [ ATENCION AL | 127abi2018 | 15ui2013
2018 PQRSD > Hallazgo 2 Revisada la pagina | miento del comeo con- | pavmeaso. | o0 25
web de la entidad, no se evidencla el comeo | tacte- -NES Y FQRS Sa evidencia Informe reportado
electrénico asignade para que el usvaro | nos@supervigilancla.goy por el administrador del correo
presente sus solicitudes £0 y mantensr su donde se detalla Infome
ullizacién como  un trimestral de PQRS que incluya
medio de recepcién de las estadisticas del chat y del
PQRSD ‘a través de la correo.
pégina web.
3. Auditorfa Centrol Intemo > Gestién del | Solicitar a la Oficina de G;ﬁNA%%N AL [fosfeb201 | Jun01d
Serviclo y Parlicipacién Ciudadana 2017 > | Sistemas los ajustes al | nomrioacie. | o cec0
Hallazgo 5 En relacion con la inforrmacion | Gestor Documental para | NESYPORS
publicada en la SVE, los indicadores de | que éste reporte las Se evidencla Memorando MNo.
eficiencia de este procedimiento presentan | estadisticas sobre lo 20183700132703 del
una siguiente grafica donde se evidencian | actuado en cada une de 25/0512018 ¢fe asunto SOLICIH-
datos hasta diciembre de 2016 y no se cuenta | los procedimientos de la TUD AJUSTES DEL GESTOR
con ef indicador para lo corrido el 2017 dependencia, defar DOCUMENTAL PARA EL
ovidencia de los dalos GRUPGC
obtenidos del sl§tema y DE ATENCION AL USUARIO
que son necesarios para
los indicadores propues-
tos.
3, Auditerla Control Intemo > Gestidn Juridica | Solicitar a la Oficina de MS'lE,NAg"?N AL [ 12/abw/2012 | 30'mayt203 Se evidenci
2018 PQRSD > Hallazgo 4 Las redes sociales | Comunicaziones  que | Rerraaco. | 0 82335 2 evidencia memarando No.
disponibles para presentar PQRSD por la [ lleve registto de las | NEs YFaRs 20183700138623 donde  se
Superintendencia como canal de comunica- | soliciludes de  informa- ;ollcita registro de las solicitu-
cidn son el twitter y Facebook y estan a cargo | cién por cada una de los es de nformacion por redes
de la Oficina de Comunicaciones y no la [ tipos de red social que sociales,1sln embargo, ain no
Oficina de Atencion al Usuaria, 1o cual genera | mangfa la  Superinten- s% cuenta con esta informa-
dispersién de la informacion y no se evidenciéd | dencia. clon.
3. Auditorla Control Interno > Gestién Juridica | Hacer visible en 1a ?&S.E%: ‘1’3(2;"'2013 ;-;fgm“’ El entregable no cumple con lo
derechos de peticlén y atencidn al usuario | pagina web la direccién - ’ solicitado, dado que en el
2018 > Observacién 1: Asi mismo, una vez | electrdnica contacte- presente seguimiente se pudo
revisada la pagina web de la entidad, en el | nos@supervigitancia.gov determinar que a la fecha atin
item de PQRD Peticlonss, Quejas, Reclamos | .co nRe se encuentra visible el
y Denuncias no se evidencia el correo electrd- correo electrénico en el {tem de
nico asignado para que el usuario presents PQRSD en |a pagina web de la
sus solicitudes. entidad.
3. Auditoria Control Interno > Gestidn Juridica [ De [as quelas recibidas ?Egyﬁ:': ?g%uzma ;;'g':?ﬂw
derechos de peticidn y atencién al usuario | en el comrec contécte- N
2018 > Obsepvacidn 2; Se evidencia que el | nos, se dard acuso de
call center no fiene posibifidad de realizar | recibido, informando el El entregable no cumple con lo
seguimiento al direccionamienta que efectda | nimerc de radicado solicitado.
el administrader del correo | para que el paticionario
pqrd@supervigilancia.gov.co. puedan hacer segui-
miento.
3. Auditoria Control Interno > Gestidn Juridica | Asignar  al  grupo de iﬁg%’: 22%—4;2::1:3 12{4?0013 Se evidencla memorando
derechos de peticién y atencién al usuario | respuestas a derechos ) g N0.20181300252653 del
2018 > QObservacién 1: Asl mismo, una vez | de peticidn como dnico 02/11/2018 donde se designa a
revisada la pagina web de a entidad, en el | responsable  de  Ja una funcicnaria del Grupo de
item de PARD Peticiones, Quejas, Reclames | administracion del Respuesta a Derechos de
y Denuncias no se evidencla el cerreo electrd- | comeo contacte- Peticidn ¢emo nuevo adminis-
nico asignade para que el usuario presente | nos@supervigilancia.gov trador del comeo Contdctenos.
sus solicitudes, .co Sin  embargo, los comeos
enviados por esta oficina para
el presente seguimiento no
fueron respendidos, pero sl
leldos.
3. Auditoria Control Interno > Gestién Juridica | Generar cuitura y recor- ﬁg%{ 22{;;"2015 gg{g’ms
derechos de peticién y atencion al usuario | dacidn en cada una de ) ) Se evidencian pantallazos de
2018 » Ohservacidn 4: Como se presenta en | las Dependencias de la fa importanci g finalizar |
la gréfica 1, ain se evidencia un porcentaje | Entidad, para que toda mportancia E’I ma JTIEF “os
significative de 35% en las PQRSD pendien- | solictud de Informacién g’S"FﬁS"S e @ Iag fa Vo
tes por resolver a pesar del compromiso | que llegue a suf; co] intela?'ng' pero dgcl’ e eco'r.rlzg
adquirido por parte del Grupo de Respuesta a | mecs, sea remitida a ]
Derechos de Pelicién y de la Cficina de | comeo sQRSD@S“F’EWIQ“B“CERQW-C
Atencidn al Usuario. PQRD@SUPERVIGILA
NCIA.GOV.CO
3, Auditoria Control [nterno > Gestidn Juridica | Establecer y mantener f&;ﬁm ?;{ggfmm 336;5"’2013
2018 PQRSD > Hallazgo 4 Las redes sociales | actualizada una base de ' )
disponibles para presentar PQRSD per la|datos en Excel para
Superintendencia como canal de comunica- | controlar los datos de
cién son el twitter y Facebook y estén a cargo | atencién de PQRSD en Se evidencia base de datos.
de la Oficina de Ceomunicaciones y no la| la Entidad. La Actividad
Oficina de Atencion al Usuarlo, lo cual genera | estard a cargo del Grupo
dispersién de la informacién y no se evidencidé | de Respuesta a Dere-
chos de Peticlén creado
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medlante Resolucién
2018310000557 de 12
de enero de 2018.

(&) MINDEFENSA

3. Auditeria Control Interno > Gestidn Juridica
derechos de peticion y atencidén al usuario
2018 > Observacién 4: Como se presenta en
la gré&fica 1, adn se evidencia un porcentaje
significativo de 35% en las PQRSD pendien-
tes por resolver a pesar del compromiso
adquirido por parte del Grupo de Respuesta a
Derechos de Peticidn y de la Cficha de
Atencion al Usuario,

Solicitar a la Oficina de
Informética que para la
segunda fase de para-
metrizacion del sistema
E- Signa, se tenga en
cuenta ks items esta-
blecidos por los drganos
de confrol para generar
informes de PQRD de la
enfidad. De zcuerdo a
las diferentes clases de
derechos de peticidn.
Pemnitiendo ademés que

GESTION
JURIDICA

05foci2018
1412

Iioct/2018
2359

No cuenta con entregable a
pesar de que ya pasd la fecha
final planificada

3, Auditoria Centrol Interno > Gestion Juridica
derechos de pelicln y atencién al usuaro
2018 > Observacidn 2: Se evidencia que el
call center no tiene posibilidad de realizar
seguimlento al direccionamiento que efectila
el administrador del comeo
pard@supervigilancla.gov.co,

Definir que peticicnes
pueden ser radicadas
ante la Supervigilancia
de manera verbal o no y
elaborar formate de
constancla de la recep-
cidn verba! de la peti-
cign,

GESTION
JURIDICA

U5Ael/2015
16.14

152018
2359

Mo cuenta cen entregable a
pesar de que ya pasé la fecha
final planificada

3. Auditoria Control Intermo > Gestidn Juridica
derechios de peticién y atencién al usuario
2018 > Observacion 5: Igualmente, al revisar
la pagina web de la entidad, se abserva que el
alimo informe sobre PQRS, que incluye
soliciudes de informacién, -es el del tercer
trimestre de 2017, pero de |a presente vigen-
cia no hay ninguno, por lo cual se hace nece-
sario dar cumplimiento a lo exigido en el a

Actualizar en 'la pagina
web los Informes trimas-
trales a fa fecha, con fos
requisitos de la ncrma.

GESTION
JURIDICA

05/00t/20186
1451

3¥novr2018
2359

No cuenta con entregable a
pesar de que ya paso la fecha
final planificada

3. Auditoria Centrol Intemo > Gestidn Juridica
derechos de pelicidn y atencidn al usuario
2018 > Observacitn 8; Clasificar Jas funciones
del grupo de respuesta a derechos de peticidn
y de atencién al ciudadano, para que se
identifique en Ia entidad quien es el Unico
responsable de las PQRS en la entidad y
atienda toda [a problemética en su conjunto

Reunién con los grupoes
de Trabajo y la Oficina
de  Planeaclén, por
medio de la cual se
establezca claridad
donde inicia y donde
comienza cada actividad
¥y sU responsakle.

GESTION
JURIDICA

05/0ct/2018
15:0%

30/oct/2018
15.01

Mo cuenta ccn entregable a
pesar de que ya paso la fecha
final planificada

3. Auditoria Centrol Interno > Gestidn Juridica
2018 PQRSD > Hallazgo 5 En relacion con el
cumplimierto de los témminos legales de las
PQRS, se evidencla el no cumplimiente del
articule 14 del Cddige de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administra-
tivo

Identificar las PQRS
pendientes de respuesta
en la Entidad y generar
las &lerfas a todas las
dependencias que
deban dar respuesta y
generar informe.

GESTION
JURIDICA

01/zbr/2018
1212

FOjUNVZ0I8
2359

Se evidencia coren electrénico
con alerias,

3. Auditoria Centrol Interno > Gestion Juridica
2017 » Hallazgo 1.8 Conceptos, consultas y
derechos de peticlén. Una vez revisada la
base de datos suministrada por la Oficina
Asesora Juridica

Revisién y ajuste de la
base de datos maneja-
da, e incorporar la fecha
de ingreso de todos los
trdmites en curso

GESTION
JURIDICA

Wiman2018
00:00

3WabrfZig
0060

Se evidencia base de datos.

3, Auditoria Centrol Interno > Gestién Juridica
2017 > Hallazgo 1.8 Conceptos, consuitas y
derechos de peticién. Una vez revisada la
base de datos suministrada por fa Oficina
Asesara Juridica

Solicitar a la oficina de
Informética y sistemas,
la programacién  de
estas alertas y seméfo-
ros para el fratamiento
de las PQRSD

GESTION
JURIDICA

Otimar’2018
00:00

.30abrr2(18
0060

S evidencia Memorando
No.20181300117643 del
07/05/2018 con asunto SOLI-
CITUD PROGRAMACION
ALERTAS Y SEMAFOROS
PARA EL TRATAMIENTO
ADECUADC FRENTE A LAS
PQRSD

RECOMENDACIONES

1. Se reitera la importancia de que en el item de “PQRD Peticiones, Quejas, Reclamos y
Denuncias sea visible el correc contactenos@supervigilancia:gov.co para que Ia
ciudadania haga envio de PQRS.

2. Es importante eliminar de la pagina web de la entidad el nimero de contacto 3274017,

debido a que esfe no se encuentra en funcionamiento.

3. Se recomienda que se redireccionen las PQRS que se reciban por medio de las redes
sociales, al correo interno PQRD@supervigilancia.gov.co, con el fin de llevar un
adecuado registro y darles el debido tratamiente.

4. Cumplir con el Pian de Mejoramiento suscrito con el fin de seguir mejorando en relacion

con las PQRS,

PLAN DE MEJORAMIENTO

No aplica.
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