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Respetados doctores,

En cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y del Programa Anual de
Auditorias para la presente vigencia, de manera atenta remito informe del asunto, correspondiente
al primer semestre de 2018.

En él se evidencia que aln se continlan presentando debilidades en el Sistema de Quejas y
Reclamos de la entidad, por ello se recomienda a los 2 grupos involucrades, incorporar las
acclones de mejora pertinentes en el Plan de Mejoramiento en curso, ajustando las actividades
existentes o incluyendo nuevas actividades (si hay lugar a ello) para resolver las causas de las
situaciones evidenciadas a lo largo del presente informe. Dicho Plan debe formularse dentro de los
ocho (8) dias habiles siguientes al recibo del presente.

Cordialmente,

Firmade digilalmente: SANDRA NEIRA SANCHEZ
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INFORME DE SEGUIMIENTO A LA ATENCION DE PQRSD
PRIMER SEMESTRE DE 2018

OBJETIVO DEL INFORME

Verificar el cumplimiento de la normatividad vigente en materia de atencién de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias, {en adelante PQRSD), interpuestas ante la
Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada, durante el periodo comprendido
entre el 1° de enero y el 30 de junio de 2018,

ALCANCE DEL INFORME

El presente informe se realiza en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley
1434 de 2011 que establece que “La oficina de control interno deberé vigilar que Ja
atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la
administracién de la entidad un informe semestral sobre el particutar” En consecuencia,
se tomara como referencia la informacion disponible en esta materia en el periodo
comprendido entre el 01 de enero y el 30 de junio de 2018,

METODOLOGIA

Para el presente seguimiento se tuvo en cuenta la documentacién dispuesta en los
archivos enviados por el Grupo de Respuesta a Derechos de Peticién y la Oficina de
Atencion al Usuario de la Superintendencia, asi como la normatividad vigente en materia
de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias. Esta informacion fue revisada
y analizada el dia 11 de julio de 2018.

RESULTADOS

1. MEDIOS DE INFORMACION Y COMUNICACION

En relacion con los medios de informacion y comunicacién designados por la
Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada se evidencio lo siguiente:

1.1 Chat.

Para este periodo de seguimiento se realizé una prueba de los mecanismos dispuestos en
la pagina web de la entidad en términos de atencién de Peticiones, Quejas Reclamos y
Solicitudes. En relacién con el Chat de la entidad, ia Oficina de Control Interno, al ingresar
al chat evidencié que se encuentra en funcionamiento, debido a que se realizd una
solicitud de informacion sobre los servicios que presta !a entidad y esta fue solucionada
por la persona encargada, en forma oportuna y concreta. Esto refieja que para la fecha la
entidad ha realizado un avance importante, ya que esto genera que el ciudadano logre
solucionar sus dudas de manera mas fécil y practica sin tener que trasladarse hasta las
instalaciones de la entidad y asi contribuir a la mejora de la atencién al ciudadano por
parte de la Superintendencia.

1.2 Correo Electronico PQRS

Asl mismo, una vez revisada la pagina web de la entidad, en el ltem 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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Fuente: Pagina web Supervigilancia, Julio 09 de 2018.

De otra parte, se observa un correo en el item de atencidén al ciudadano denominado
contactenos@supervigilancia.gov.co. A la fecha, el Grupo de Respuesta a Derechos de
Peticion manifiesta que no sabe quién es el administrador de dicho correo. Respecto a lo
anterior, el dia 10 de julio se envié un correo de solicitud de informacioén, éste fue
respondido y en él se hace la claridad que el correo es administrado por
CONALCREDITOS-CONALCENTER, empresa encargada también del call center de la
entidad desde el 20 de abril. Este correo es revisado diariamente y en promedio de
reciben entre 10 y 15 solicitudes, clasificadas por el administrador como Solicitudes de
informacion, Normatividad, Estado de trdmites y Derechos de peticldn. A continuacion, se
cita la respuesta dada por el administrador sobre cada una de las solicitudes:

e Solicitudes de informacién: Se le indica a los vigilados Ia ruta de donde ubicar su solicitud
por medio de la pagina web.

o Normatividad: Se citan los decretos, resoluciones o instructivos aplicables para cada caso.

s Estado de trémites: Se consulta en los aplicativos de la Supervigilancia y se informa el es-
tado del trémite.

Finalmente, se evidencia que el call center no tiene posibilidad de realizar seguimiento al
direccionamiento que efectiia el administrador del correo pard@supervigilancia.gov.co, es
decir la persona encargada de los derechos de peticion, como quiera que ellos trasladan
las PQRSD a la entidad, pero cuando el ciudadano requiere informacion de su tramite, el
call center desconoce el estado del mismo. Esta situaclén puede generar el riesgo de
incumplimiento del articulo 17 del Decreto 103 de 2015 que dispone: “Seguimiento a las
solicitudes de informacién publica. En Ia recepcion de solicitudes de informacidn pablica los
sujetos obligados deben indicar al solicitante un nimero o codigo que permita hacer seguimiento al
estado de su solicitud, la fecha de recepcién y los medios por los cuales se puede hacer
seguimiento a la misma”.

El correo interno PQRD@supervigilancia.qov.co, es administrado por el Grupo de
Respuesta a Derechos de Peticion, que fue creado este primer semestre para mejorar la
respuesta, identificar responsable y unificacién de los derechos de peticién. Este correo
es revisado constantemente y manejado por una. persona de planta, toda vez que se
reciben en promedio 10 solicitudes de informacién. Posteriormente, dicho Grupo imprime
las solicitudes con el fin de realizar la debida radicacién en fisico per la ventanilla, y de
esta manera quedan radicados en el sistema eSigna, y asf se realiza el reparto al
funcionario competente de dar respuesta.

Es preciso resaltar que a! finalizar el afic 2017 e inicios del mes de enero de 2018, el
correo de PQRD@supervigilancia.gov.co, no se encontraba en funcionamiento; sin
embargo, la Oficina de Control Interno pudo evidenciar que este correo ha permitido
generar una mayor organizacion de las solicitudes gue llegan a la Superintendencia, pues
de esta manera a medida que van llegando se van radicando y asi ofrecer de manera
oportuna la informacién que el ciudadano necesita, asimismo permite un correcto
direccionamiento de la solicitud a la persona idénea para dar respuesta.

1.3 Linea Telefénica

La Oficina de Control Interno realizé llamadas telefénicas a las dos lineas dispuestas por
la Superintendencia en la pagina web, evidenciando lo siguiente:
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307 8038 02:44 AM Contestada
11:00 AM Contestada
09:46 AM Linea ocupad.a.o fuera de
3274017 Sernvicio
11:45 AM Linea ocupad.a'o fuera de
servicio

Fuente: Elaberado Oficina de Control Interno, julio 10 de 2018,

Al intentar comunicarse con la linea de atencién al usuario de la SuperVigilancia se
observa que en la linea nimero 3078038 es atendida en primera instancia por un
asistente automético, posterior a ello se recibié atencion oportuna a la solicitud de
informacién. Al realizar las llamadas al ntimero 3274017 se escucha un tono repetitivo
donde no se obtiene respuesta alguna.

1.4 Redes sociales.

Para continuar con el seguimiento a los medios de informacién y comunicacion que
dispone la Supervigilancia en su pagina web, también existen las redes sociales, donde
los ciudadanos se enteran de informacion importante de la Superintendencia y de paso
interacttian con la entidad; sin embargo, los ciudadancs 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 recepcion de PQRSD.
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En conclusién, en relacion con los medios de informacién y comunicacitn se evidencié que
la Superintendencia a la fecha ha realizado las acciones pertinentes para mejorar la
calidad del servicio que se presta a los ciudadanos y a los vigilados, puesto que el chat es
atendido oportunamente y las respuestas a las solicitudes de prueba se hicieron de tal
manera que se solucionaran las dudas presentadas. Frente a las lineas telefénicas atn
existe un numero de teléfono dispuesto en la pAgina web, el cual no se encuentra en
funcionamiento segln las pruebas realizadas por la Oficina de Control Interno.

Se evidencia una organizacion frente a las solicitudes que llegan al correo de PQRSD de
la entidad y también se resalta el papel del administrador de |as redes sociales de entidad
por guiar a la ciudadania para que utilicen los debidos mecanismos para hacer llegar las
PQRSD. Aun asl, se debe continuar con el permanente cumplimiento del articulo 76 de la
Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcion y demas normatividad relacionada con el
Sistema de Quejas y Reclamos.
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2. En relacién con el cumplimiento de los términos legales de respuesta a las
PQRSD.

El Grupo de Respuesta a Derechos de Peticion adjuntd al correo de solicitud de
informacion por parte de la Oficina de Contro!l Interno una base de datos, en la cual se
lleva un registro y control de las PQRSD. Esta base de datos esta conformada por items
que permiten generar una trazabilidad de la informacion, con datos desde el 02 de abril
del 2018, La informacion del primer trimestre de esta vigencia, no fue suministrada en
dicha base sino en el informe remitido al Ministerio de Defensa.

Numero de PQRS presentadas en este primer semestre de la vigencié:

TOTAL RESUELTAS PENDIENTE POR
RECIBIDAS A LA FECHA RESOLVER
Total primer semestre

2018 3599 2330 1273 )

Fuente: Elaboracién Oficina de Control Interno, 2018. ~——"

PERIODO

Grafica 1. PQRSD PRIMER SEMESTRE 2018.

PQRSD PRIMER SEMESTRE 2018

m PORSD RESUELTAS A PORSD PENDIENTES DE RESPUESTA

"~ Fuente: Elaboracién Oficina de Control Iﬁ-t;"r:{o, 2018.

Como se presenta en la grafica 1, aln se evidencia un porcentaje significativo de 35% en
las PQRSD pendientes por resolver a pesar del compromiso adquirido por parte del Grupo
de Respuesta a Derechos de Peticién y de la Oficina de Atencidn al Usuario.

Dentro de algunas de las sclicitudes de informacién, se observa que el Grupo de
Respuesta a Derechos de Peticion no las considera PQRS, lo cual indica que el registro
cuenta con debilidades, toda vez que todas las solicitudes de informacién deben ser
contabilizadas en las estadisticas del area de! Grupo de Respuesta a Derechos de
Peticidon, como una PQRS, como quiera que se trata de derechos de pelicion de
informacion, tal como lo establecen los articulos 13 a 33 del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contenciose Administrativo.

Igualmente, al revisar la pagina web de la entidad, se observa que el dltimo informe sobre
PQRS, que incluye solicitudes de informacién, es el del tercer trimestre de 2017, pero de
la presente vigencia no hay ninguno, por lo cual se hace necesario dar cumplimiento a lo
exigido en el articulo 52 del Decreta 103 de 2015, que establece: “Informes de solicitudes
de acceso a informacién. De conformidad con lo establecido en el literal h) del articulo 11 de la
Ley 1712 de 2014, los sujelos obligados deberén publicar los informes de todas las solicitudes, -
denuncias y los tempos de respuesta, Respecto de las solicitudes de acceso a Informacion
publica, el informe debe discriminar la siguiente informacion minima:

{1) El nimero de salicitudes recibidas.

{2) El numero de solicitudes que fueron lrasladadas a ofra institucion.

{3) El tiempo de respuesta a cada solicitud.

{4} El numero de solicitudes en las que se nego el acceso a fa informacion.

£l informe sobre solicitudes de acceso a informacion estard a disposicidon del publico en los térmi-
nos establecidos en el artfcufo 4° del presente decreto”.
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Gréfica 2. PQRSD PRIMER SEMESTRE 2018.

PQRSD PRIMER SEMESTRE 2018
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Frente a la clasificacion de las PQRSD mas utilizadas por los ciudadanos para interponer
sus solicitudes, se observa que es la peticion la mas utilizada, seguido de la queja y
finalmente el reclamo.

Gréfica 3. MEDIOS MAS UTILIZADOS PARA LA RECEPCION DE PQRSD 2018.

MEDIOS DE ATENCION PQRSD PRIMER
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3500
3000 "
2500 5_
2000 :
1500 N
1000 s
500 :%_‘:
0 B Lo
FISICO ATENCION  CALL CENTER CHAT
PRESENCIAL

Fuente: Elaboracidn Oficina de Control Interno, 2018.

Cabe resaltar que se han venido realizando mejoras en el registro de las guejas; sin
embargo, aln se siguen presentando debilidades en la consolidacién de la informacién,
pues las cifras no coinciden, generando confusién y de esta manera no se puede realizar
un analisis acertado del estado actual de las PQRSD de la Superintendencia, por ello, se
tomd como referencia los informes enviados al Ministerio de Defensa Nacional y la Base
de datos del Grupo de Respuesta a Derechos de Peticion.

Igualmente, se requiere registro unificado de todos los canales habilitados para la
recepcion de las PQRS, es decir el informe que se genera de PQRS debe incluir las
solicitudes o preguntas recibidas por los canales virtuales como facebook, twiter y chat,
Esto incluye que se definan claramente las funciones del grupo de trabajo creado para la
atencion de los derechos de peticion y el grupo de atencién al ciudadano, con el fin de
identificar claramente quien es el responsable de las PQRS en la entidad.

En relacién con el cumplimiento de los términos legales de las PQRS, como se observé
en precedencia, se sigue evidenciando el incumplimiento del articulo 14 de! Cadigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, el cual establece que
*(...) toda peticién debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion 1.
Las peliciones de documentos deberan resolverse dentro de Jos diez (10) dias siguientes a su
recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se enfendera, para lodos los
efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la Administracién
ya no podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las
copias se entregarén deniro de los tres (3) dias siguientss. 2. Las peticiones mediante las cuales
se eleva una consulta a las autoridades en relacién con las materias a su cargo deberan resolverse
dentro de los treinta (30} dias siguientes a su recepcion”.
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3. Encuesta de Satisfaccion.

Para poder analizar la percepcién que tiene el ciudadano sobre el servicio que es
prestado por parte de la Supervigilancia, es importante que se aplique la encuesta de
satisfaccion al usuario. Frente a ello la Oficina de Atencién al Usuario aplicd la encuesta a
6727 ciudadanos por los diferentes canales de atencidn, de las cuales 23 ciudadanos la
realizaron en el canal presencial, 6141 por el call center y 563 por el chat. No se evidencia
de 1a encuesta un andlisis detallado de |as respuestas dadas por cada canal, es decir, no
se pudo definir con exactitud el nimero de respuestas por niveles de medicion (Excelente,
Bueno o Malo) y de esta manera tampoco la percepcién que tiene el ciudadano sobre el
servicio prestado. Igualmente, el periodo que se estaba evaluando en dicha encuesta.

CALL-CENTER

CHAT

TOTAL

Fuente: Elaboracién Oficina de Control Interng, 2018,

4. Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano y Gobierno en Linea 2017-2018

En el seguimiento realizado por esta Oficina sobre este plan, a 30 de junio de 2018, se
encuentran pendientes por parte de la Oficina de Atencion al usuario, las siguientes
acciones:

o STy L S R ;
RUECIQ UDADANO 2018 =% il &
Fecha final pla-
Nombre Fecha Inicial planificada nificada Responsable
1.1. Presentar segundos informes trimes-
trales a la alta direccidn con anélisis ATENCION AL
sobre el estado de las peticiones, quejas, 01/02/2018 05/07/2018 USUARIO, NOTIFI-

reclamos y denuncias per parte de los
usuarios.

CACIONES Y PQRS

Fuente: Elaboracidn Oficina de Control Interno, datos Suite Vislén Empresarial, 2018.

5. Hallazgos encontrados en el tltimo informe de Control Interno

Se han encontrado inconformidades frente a los mecanismos
dispuestos en la pagina web para la atencién de Peticiones,
‘Quejas Reclamos y Solicitudes, esto debido a que la pagina
web no cuenta con un chat disponible para los usuarios.

= Hallazgos a,27 de febrero d

A la fecha la Superintendencia
cuenta con un chat y en las pruebas
realizadas se dio respuesta oporluna
a la solicitud.

As{ mismo, revisada la pagina web de la entidad, no se
evidencia el correo electrénico asignado para que el usuario
presente sus solicitudes,

Esta observacion continda sin accion
de mejora efectiva,

- De ofra parte, se observa un correo en el [tem de atencién al
ciudadano que es contactenos@supervigilancia.gov.co, pero
segdn entrevista con la coordinadora del drea encargada ese
no es el correo utilizado para la recepcién de las PQGRSD.

El correo se esta utllizando de
manera efectiva y es administrado
por la empresa CONALCREDITOS-
CONALCENTER la cual remite las
solicitudes al correo interno de
PQRSD.

En el momento de hacer uso de la opcién nimero uno la
lamada es dirigida a un operador y se corta, al marcar la
. opcién nimero dos para gque sea direccionado el usuario no
tiene conocimiento a que extension comunicarse. Al realizar
las llamadas al nUmero 3274017 se escucha un tono
repetitivo donde no se obtiene respuesta alguna.

‘sin embargo no se han tomado las

A la fecha la Superintendencia
cuenta con una linea telefonica que
es conltestada de manera efectiva;

medidas necesarias para eliminar de
la pagina web el nlimero 3274017 el
cual es evidente que esta fuera de
servicio.

Las redes sociales disponibles para presentar PQRSD por la
Superintendencia como canal de comunicacién son el twiter
y Facebook y estan a cargo de la Oficina de Comunicaciones
'y no ia Oficina de Atencién al Usuario, lo cual genera
dispersidn de la informacién y no se evidencio un registro de

Frente .a esta accidon el Grupo de
Comunicaciones realiza respuesta,
solicitando a los ciudadanos realizar
la solicitud en los canales y medios
dispuestos por la Superintendencia.
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tas PQRSD recibidas por estos medios.

Pero no se evidencia registro ni
consolidacion para un  Unico
responsable de las PQRS en la
entidad.

En relacion con el ndmero de PQRSD recibidas en el dltimo
semestre del afio 2017, la plataforma eSigna reporté 2603
PQRSD, de las cuales se le dieron respuesta a 700,
quedando por resolver un ntimero de 19203, que representa
el 73%.

Esta observacion continda
presentindose, v a la fecha se
cuenta con un Plan de Mejoramlento
que permita tomar acclones a largo
plazo para la mejora de los tiempos
de respuesta.

Esta Oficina para determinar si las PQRSD fueron resueltas
dentro de los tiempos establecidos, tomé las contestadas
durante el segundo semestre que son 700, y aplicé un
término de 15 dias habiles, encontrando que 441 fueron
contestadas dentro del término, eso nos refleja un porcentaje
aproximado de 67%. Sin embargo, este porcentaje no nos
refleja un indicador acertado de los términos, como quiera
que hay que adicionar lo gue no ha sido contestado, es decir
que se estableceria un porcentaje aproximado contestado
oportunamente, del 23%, que es un porcentaje realments
bajo.

Esta observacion continla
presentandose, v a la fecha se
cuenta con un Plan de Mejoramiento
que permita tomar acciones a largo
plazo para la mejora de los tiempos
de respuesta.

No existe andlisis detallado de las encuestas, lo que no
permite con certeza abordar cuales son las problematicas
existentes en el serviclo prestado por parte de la
Superintendencia.

Aun se sigue presentando, ya que no
son claros los resultados de las
encuestas realizadas.

RECOMENDACIONES

La Oficina de Control Interno recomienda:

1. Se reitera la importancia de mantener de manera visible el

contactenos@supervigilancia.gov.co en la parte inferior de la pagina web de la sede

electrénica, con el fin de que los ciudadanos puedan realizar sus solicitudes por este

medio.

2. Realizar seguimiento a la atencién telefénica, con el fin de actualizar y verificar el
estado de las lineas telefonicas gue estan a disposicién del usuario en la pagina web

de la entidad, determinando cuéles deben quedar en servicio.

3. Establecer con la Oficina de Informética y Sistemas, un Unico mecanismo para el

registro y control de PQRSD de la entidad, que permita generar reportes oportunos y
veraces sobre la cantidad de solicitudes radicadas en los diferentes canales de
recepcion, Este reporte consolidado debe contener los datos de todos los tipos de

peticién que llegan a la institucién y la correspondiente publicacién del informe
respectivo sobre PQRS actualizado, completo y visible en la pagina web.

4. Continuar con la ejecucion de las acciones de mejora dispuestas en el tltimo Plan de
Mejoramiento sobre ia materia, para que de esta manera se pueda realizar una
descongestion de las PQRSD a las que no se les esta dando respuesta oportuna.

5. Realizar un andlisis sobre los resultados de las encuestas realizadas a los usuarios,
con el fin de poder abordar las problematicas mas recurrentes sobre la atencién de

PQRS y mejorar el servicio.

6. Subir de manera inmediata a la Suite Empresarial los soportes pendientes del Plan
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano y del Plan de Mejoramiento suscrito con el
Ministerio de Defensa e igualmente del mapa de riesgos.

7. Clarificar las funciones del grupo de respuesta a derechos de peticion y de atencién al
ciudadano, para que se identifique en la entidad quien es el Uinico responsable de las
PQRS en la entidad y atienda toda la problemética en su conjunto.
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PLAN DE MEJORAMIENTO

De acuerdo con lo sefialado, se recomienda a los 2 grupos de trabajo involucrados
formular las accicnes de mejora correspondientes a las debilidades encontradas en este
informe, incorporandolas en el Plan de Mejoramiento que sobre la atencién de PQRSD
esté vigente, ajustando las actividades existentes o incluyendo nuevas actividades (si hay
lugar a ello) para resoiver las causas de las situaciones evidenciadas a lo largo del
presente seguimiento. Lo anterior, dentro de los (8) dias habiles siguientes al recibo del
presente informe. .

FUNCIONARIO O CONTRATISTA NOMERE
Tramitade y Proyactado por NATHALIA ANDREA PINEDA
Revisado para firma por SANDRA NEIRA
Los armiba firmantes declaramos que hemos revisade el documento y lo encontramos ajustado a las normas y disposiciones legales vigentes y por 16 tanto, bajo nuestra responsabilidad, lo presan-

an rnme bn Cagas




