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VERIFICACION PQRSD SEGUNDO TRIMESTRE 2016

OBJETO:

El presente documento tiene como propoésito verificar el cumplimiento de los principios
consagrados en la NTCGP1000:2009 y los lineamientos establecidos en la Ley 1474 de 2011,
mediante la cual se dictaron normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion pablica, en
lo relacionado con el tramite y resolucion de guejas, sugerencias y reclamos formuladas por los
ciudadanos.

NORMATIVIDAD

e Ley 1474 de 2011 "Por la cual se diclan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de aclos de corrupcion y la efectividad del control de la
geslion pablica.”

* Decreto 2641 de 2012 “Por ef cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de
2011

s Ley 1755 de 2015 "Por muadio de fa cual se regula el Derecho Fundamental de Felicidn y
se sustituye un Hitulo del Cadigo de Procedimiento Admuistrahive y a2 o Contencioso
Aciministralivo,’

o Constitucidn Paolitica de Colombia 1991

ALCANCE DE LA EVALUACION

La Ley 1474 de 2011, en su articulo 76, establecid los parameltros para recibir, tramitar y resolver
las quejas, sugerencias y reclamos formuladas por los ciudadanos, posteriormente, este articulo
fue reglamentado por el Decreto 2641 de 2012, a lravés del cual se adoptd el documento
‘Estrategias para la Conslruccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano’, sehalando
alll, los estandares que deben cumplir las entidades publicas para dar cumplimiento a lo dispuesto
en &l articulo bajo estudio.

La Oficina de Control Interno, en observancia a lo dispuesto en el articulo 76 de la citada Ley,
realizara la verificacién de las peliciones, quejas, reclamos, consultas y denuncias presentadas en
el segundo trimesltre de la vigencia 2016, a fin de evidenciar el nivel de calidad y oportunidad en la
respuesta gue se les da a las mismas.

DESARROLLO DE LA EVALUACION

De conformidad con la informacion suministrada por el Administrador de PORSD, se pudo
establecer que durante el periodo bajo eStudio (abril — junio de 2016), se presentaron 1273,
peticiones, quejas reclamos y denuncias, las cuales segun el asunto, se encuentran discriminadas
de la siguiente manera:
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Abril 1 1 288 1 28 143 1 1 464
Mayo B i 268 0 33 100 1 1 410
Junio a 1 309 0 28 51 1 ] 399
Total 16 3 865 1 89 294 3 2 1273

De acuerdo a lo anterior, el mayor numero de quejas presentadas, estan relacionadas con
irregularidades, tales como: (solicitud de informacion sobre licencias, exlralimitacién de funciones
del personal de vigilancia, prestacion del servicio, tarifas, entre otras), seguido de las quejas por
temas laborales,

En cuante al comportamiento mensual, a continuacidn se representa el siguiente resultado:

PQRD SEGUNDO TRIMESTRE 2016 POR MES

Abyril Mayo Junio Total
@ Total 464 410 399 1273

Del trimestre, el mes que presentd el mayor nimero de quejas fue: Abril con el 33.4%, de la
totalidad de las quejas sin embargo la diferencia porcentual entre un mes y otro no supera el 10%.
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TIEMPOS DE RESPUESTA

A fin de establecer el promedio de dias de respuesta y su oporlunidad, se procedio a verificar las
PQRSD, que contaban con respuesta encontrando los siguientes resultados:

¢« Las 1273 PQRSD radicadas en la enlidad durante el segundo lrimestre de 2016, se
encuentran discriminadas de la siguiente manera;

- De la totalidad de solicitudes radicadas, 259 fueron recepcionadas en medio fisico y 1014 se
recepcionaron via Web,

- Con estado “Cerradas’, 347 peticiones, de las cuales, 36 no tienen respuesta ni fecha de
radicado y una de estas se encuentra archivada,

- Remitidas a inspecciones 11 peticiones, de las cuales, 3 no tienen radicado de salida que
gvidencie su tramite.

- Remitidas a sanciones 2, de las cuales 1 no tiene radicado de salida que evidencie respueslta.

- Se le dio traslado al Ministerio o a otras Entidades a 77 peliciones, de las cuales 15 no tienen
radicado de salida que dé cuenta de su traslado,

- Sin estado y sin clasificar se encuentran 38 peticiones, de las cuzles 31 no cuenta con radicado
de salida, 2 fueron recibidas en abril, 8 en mayo y 21 en julio.

- Se solicité ampliacion de términos a 56, de las cuales 7 no presentan radicado de salida.
- Sin estado 38, de la cuales 31 no tienen respuesta

- A la fecha del presente informe, 770 PQRSD no presentan radicado de respuesta de acuerdo a la
infarmacian suministrada,

- De las 464 PQR recibidas en Abril, solo 48 fueron contestadas dentro de los terminos legales
establecidos.

- De las 410 recibidas en el mes de Mayo, solo 54 se respondieron en términos

- De las 399 recibidas en junio, con fecha de corte a 30 de junio, debieron ser contestadas 133, de
las cuales solo presentan radicado de respuesta 32.

- El promedio de respuesta para la totalidad de las PQRSD gestionadas, fue de 20 dias habiles.

ESTADO DE LAS PQRSD %

En cuanto a su estado actual, es preciso manifestar que no fue posible dar un nimero real de
cuantas se encontraran cerradas y cuantas abierlas, toda vez que segln se pudo observar que las
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503 de las PQRSD que fueron contestadas, en su estado, 65 aparecen como abiertas,
evidenciandose asi deficiencias en el manejo del sistema, que dificulta obtener estadisticas ciertas
para el analisis de datos.

A continuacian, se relacionan algunas quejas a las cuales se les verificd las respuestas y sin
embargo, segun el Gestor Documental ORFEO, se encuentran abiertas:

Radicado Fechal | Radicado_ salida R:;?a?m Psh Estado
salida

20163400052502 040412016 20167300121181 25/05/2016 WEB ABIERTO
20163300053812 | 050412016 | 20162100155391 | 0107:2016 | FISICO ABIERTO
2016370053792 | 0510412016 | 2016210015361 | 010712016 | WEB |  ABERTO |
20163700056372 | 0610412016 | 2016120013071 | 2610512016 | WEB ABIERTO.
2016370006872 | O7i0472016 | 2016320002851 | 2710412016 |  WEB ABIERTO
20163400059232 | 0810412016 | 20167300138491 | 0710812016 | WEB ABIERTO
2016370059902 | 1010412016 | 20167200151631 | 2800612016 | WEB |  ABIERTO

| 20163400061022 | 11/0412016 | 2016120012071 | 181052016 | WEB |  ABIERTO

| 2016370000522 | 11/042016 | 2016100000051 | 13042016 | WEB ABIERTO

| 2013700064532 | 13042016 | 2016100011091 | 1010512016 | WEB ABIZRTO

| 2013700083772 | 130472016 | 2016720013531 | 03062016 | WEB ABIZRTO
2016370065192 | 136042018 | 2016720015191 | 2810612016 | WEB _ABIZRTO.

| 20163700066582 | 141042016 | 20167200152431 | 2010612016 | WEB |  ABIERTO |
20163700065912 | 1410412016 | 20167200151991 | 2810612016 |  WEB ABIERTO

| 20163700068692 | 15042016 | 2016370010911 | 2010412015 | WEB ABIERTO
20163700068842 18/04/2016 2016730013640 070612016 WEB ABIERTO
20163700071132 19/04/2016 | 20161000096871 | 20/04/2016 WEB ABIERTO

| 20163700070802 19/04/2016 2016120012951 26/05/2016 WEB ABIERTO
20163700071892 | 20/04/2016 | 20163200102991 | 2710412016 | WEB ABIERTO
20163700074972 221042016 20167200135151 07/06/2016 WEB ABIERTO |
20163700076202 | 25/04/2016 | 2016100010701 | 2610412016 | WEB ABIERTO
2016370078002 | 26/0412016 | 2016730145631 | 21/0612016 | weB ABERTO |
20163700079142 | 26/04/2016 | 20162100153641 | 3010612016 | WEB ABIERTO

| 20162400085752 | 20/04/12016 | 20163000114741 13/05/2016 WEB ABERTO |

= Por |o anterior, no es posible por parte de la Ofigina de Control Interno dar un nimero exacto en
cuanto a las quejas que fueron tramitadas. a fin de evitar cifras erradas,
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VERIFICACION

Con el propésito de analizar la calidad de las respuestas ademas de la oporlunidad en las mismas,
se realizd verificacion a una muestra, la cual fue obtenida teniendo en cuenta la metodologia
adoptada en el Manual de Control Interno, estimando una proporcion de éxito del 10%, nivel de
confianza del 92% y un error del 6%, alcanzando como resultado una muestra optima de setenta y
dos (72) PQRSD para ser verilicadas.

De la muestra seleccionada aleatoriamente, se obtuvieron los siguientes resultados:

Los radicados que se mueslran a continuacion, corresponden a los que presentaron deficiencias
en la respuesta, como segun se observa en los comentarios:

Fecha

A Tipo Fecha de E
Radicado Fecha radicado | Radicado salida radicado docunEREat notificacién Observaciones
salida
T AR - o S dio respussta por
20163300116212 | 27/05/2016 | 20167000154411 | 30/06/2016 Queja 05/07/2016 | fugra de fos términos -

se ajusta a lo solicita-
do.
En términos - la res-
20163700102782 | 12/05/2016 | 20163700123241 | 20/05/2016 | Respuesta 24/05/2016 | puesta se ajustaalo
solicitado.
| “En términos - la res-
20163700124842 | 13/06/2016 | 20163700145721 | 21/06/2016 Queja 23/06/2016 | puesta seajustaalo

| colicitado.
| Se dio respuesta por
fuera de los términos
201637000925862 | 29/04/2016 | 20167500125581 | 26/05/2016 Queja 26/05/2016 —la respuesta no
| guarda relacidn con lo
solicitade. |
Se dio respuesta por
fuera de los términos,
la respuesta no es
adecuada.

2(!'163?04}052?12. 01/04/2016 | 20161000101261 | 26/04/2016 Solicitud 29/04/2016

se realiza el
envio el
| 10/05/2016y | Se dio respuesta por

20163700052802 | 04/04/2016 | 20161000104221 | 27/04/2016 |  Solicitud regresael | fusia 08 ns themingg,

| 18/05/2016- | larespuesta no es
GuiaNo. | adecuada,
| YG12679883
200

S { —

Se dio respuesta por
fuera de los términos
pero s5a ajusta alo

20163400054422 | D5/08/2016 | 20161000130521 | 27/05/2016 Salicitud 02/06/2018

mlicit_adn.
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| Mo se dio respuesta al
i no se realizd | peticionario. Aungque
| . | o de | 3 i
20163400056402 | 06/04/2016 | 2016100013021 | 01/06/2016 |  Solicitud | & ET¥/0 dela | se reservd nimero de
| comunica- | radicado, la respuesta
i cidn no ha sido digitalizada
ni enviada,
- B - | sedio res-;puEsta por
- fuera de los térmings,
20163700056802 | 07/04/2016 | 20161000120141 | 18/05/2016 |  Solicitud a6fisa0ag | T2 Ue 0 teAmings
la respuesta no es
| - i i | adecuada.
| Sediorespuesta por
20163700058042 | 08/04/2016 | 2016100012961 | 26/05/2016 |  Solicitud | 02/06/2016 | o2 de 108 términos -
| | s ajusta a lo solicita- |
| do.
Mo se dio respuesta al
nose realizd | peticlonario, Aungue
20163700070602 | 19/04/2016 | 20161200129511 | 26/05/2016 Queja EhEvva 5la.] SSICsONONUMES dF
comunica- | radicado, Ia respuesta
cign no ha sido digitalizada
ni enviada
Mo se dio respuesta al
nose realizd | peticionario. Aungue
Free, F
0163700100182 | 07/05/2016 | 20161200143951 | 21/16/2016 Queja Erefuia dela. Sefosame pumen e
i comunica- | radicadae, la respuesta
| cian no ha sido digitalizada
nianviada
B I - - Se dio respuesta por |
. fi de los térmi :
2016370011032 | 21/05/2016 |20161200152931 | 29/06/2016|  CQueja BRJOTIIE |, (s
se ajusta alo solicita-
| | da, 1
Mo se dip respuasta al
Mo se realizd | peticionario. Aungque
Vet (L)
20163700112982 | 24/05/2016 | 20161200154041 | 30/06/2016 Solicitud el envio f:fe la | ze reservd nimero de
camunica- | radicado, la respuesta
clén no ha sido digitalizada
ni enviada
Mo fue posible verifi-
| A 5
| | car su contenido debi-
|
| doa que se encuentra
20163700051412 [ 01/04/2016 | 20162100146621 | 21/06/2016 RECLAMD 27/06/2016 catalogado como
' confidencial, pero se |
l : dio respuesta por
1 ., fuara de los términos.
e e e
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Se dio traslado de la

CUEIA O DE- respuesta pero no ie
21000765 201 .
20163700051382 | 01/04/2016 | 20162100076541 | 01/04/2016 NUNCIA 01/04/2016 eitdancia docaments
adjunto.

Se dio respuesta par
fuera de los términos
¥ no se contestd de
fondo la solicitud.

20163700051362 | 01/04/2016 iZUlE?EUOlZHdl 25/05/2016 PETICION 26f05/2016

Salo se dio respuesta a
una parte de la solici-

B e

J0163400051402 | 01/04/2016 | 20162100076731 | 01/04/2016 mﬁ‘:‘qgfi 01/04/2016 |  tud- se contestd
dentro de los térmi- |
nos. |
|
Se dio respuesta par
QUEIA O DE- fuera de los términos |
20163400052192 | 01/04/2016 | 20161000104181 | 27/04/2016 LINCHR 29/04/2016 | v se trata de la segun- |

da solicitud por parte |
del peticionario. |

En cuanto a las respuestas en las que se hace referencia de un procedimiento, la Corte
Constitucional, se ha pronunciado en los siguientes términos.

“...322 En segundo término, el derecho de pelicién exige ciertos requisitos de
calidad de la respuesta que debe ser emilida. Asl, la jurisprudencia ha sido
consislente en el sentido de que las respuesias deben resolver de fondo, de
manera precisa y congruente con lo pedido fas soliciludes elevadas.

Con respecto al contenido de la respuesta que debe proferirse para que ésta
cumpla con el requisito de idoneidad, la Corte ha explicado que la indicacion
acerca del tramite que se le dard a una solicitud no es suficiente para
satisfacer ef derecho de peticion. Igualmente, la respuesta debe consistir en
una decisién que defina de fondo - sea positiva o negativamente- lo
-4 solicitado, "o por lo menos, que exprese con clarided las etapas, medios,
términos © procesos necesarios para dar una respuesta definitiva y
contundente a quien presentd fa solicitud”.. " Negrilla fuera del Texto.
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En consecuencia, €l solo hecho de indicar que sa iniciard el procedimiento carrespondiente, o
solicitar al peticionario que debe acercarse a las instalaciones de SuperVigilancia, no puede ser
considerada una respuesta de fondo o suficiente para el peticionario, maxime cuando en muchas
ocasiones no se explica claramente cudles son las etapas de los distintos procedimientos qgue se
manejan al interior de la entidad.

Es tambien importante recalcar, que muchas de las peliciones que se tomaron para la muestra,
san reiteraciones de peticiones anteriores a las cuales no se dio respuesta alguna y que en la
espera de obtener lineamientos, el usuvario se vio obligado a escribir nuevamente a la entidad.

Por lo ya expuesto, es necesario revisar las acciones implementadas para subsanar eslas
deficiencias; toda vez;, que éste, ha sido identificado como hallazgo recurrente en los informes
generados por la Contraloria General de la Repiblica y la Oficina de Control Interno.

La relacion que se mueslra a continuacion, hace referencia a las quejas que fueron respondidas
fuera de los términos legalmente establecidos. Es decir, de 72 quejas revisadas, se obsarvd que 9
de éstas, fueron respondidas fuera de los términos, lo que corresponde al 18% de la muestra;

Radicado Fecha radicadu Radicado _ salida Fecha Asunto
radicado
salida R
20163700052212 01/C4/2016 20161000101261 26/04/2016 PETICION |
20163700052802 04/G4/2016 20161000104221 27/04/2016 PETICICN
 20163700052212 |  O1/0%/2016 20161000101261 | 26/04/2016 PETICION |
20163400052192 | 01/04/2016 20161000104181 27/04/2016 quEJEE'dE_NﬁT:Tﬁ["
;' 20163700052802 04/04/2016 |  20161000104221 | 27/04/2016 PETICION
| 20163300116212 27/05/2016 20167000154411 30/06/2016 | ENVIO DE PETICION
20163700100182 ~ 07/05/2016 | 20161200143951 21/06/2016 PETICION
20163700111032 21/05/2016 | 20161200152931 29/06/2016 | QUEIA O DENUNCIA |
20163700112982 24/05/2016 | 20161200154041 30/06/2016 PETICION

A |la fecha del presente informe y con base en los resultados obtenidos en la muestra, las
siguientes peticiones contintan sin respuesta,

Bupasiberddercia da Viglncia y Seguridsd Privads

Ahril:
[ 20163700084962 29/04/2016 20163700053412 04/04/2016
20163400057632 07/04/2016 20163700056962 " 07/04/2006
20163400070712 |  19/04/2016 © 20163400070672 19/04/2016
o | 20163700052002 01/04/2016 20163400070682 19/04/2016
| 20163700055522 06/04/2016 20163400072752 20/04/2016
FUNCIONARIO O ANALISTA NOMEBRE HRMA 1 FECHA
Tramitado y Proyectado por Liszette Cenvantes Martalo ===t 3 15/07/2016
Revisado para firma por Rita Cecilia Cotes Cotes 1 15/07/2016

Lot arrilbia firmantes declaramos gue hemos revisado el documento y 1o ercontramos ajustado a las normas y disposiciones legales vigentes ¥EY

presentamas para la frma,

Fa tanta, baja nuestra respan sabillidad,
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@ MiNDEFENSA 1000 PORUN W SuperVigilancia
= quEwln NOGLACIEN SR Bepediniendencia de Yiglancla y Seguridad Privada
r_zﬁiéaﬁﬁﬁhﬂ?ai'_l_ 11/04/2006 | 20163700074472 21/04/2016 |
[ 20163700051732 | 01/04/2016 | 20163700093282 30/04/2016 |
Mayo:
! S '| %
20163700115132 | 26/05/2016
|

20163700116592 | ~ 28/05/2016 |

20163700096592 04/05/2016

20163700100102 _ 06/05/2016

20163400100532 10/05/2016

20163700105062 16/05/2016

20163700106202 17/05/2016 |

| 0163700115602 - 25!0512915]:

Junio:
20163400121122 05/08/2016 20163700141522 28/06/2016
20163700122782 08/06,2016 20163700143722 | 29/06/2016
| 20163700131772 18/06,2016 20163700126702 14/06/2016
20163700131762 19/06,2016 20163400131782 |  20/06/2016
2016340130682 17/06/2016 20163700137632 | 24/06/2016 |

20163400131782 20/06/2016 20163700141522 28/06/2016
20163700137632 24/06/2016 20163700143722 29/06/2016

Para un total de 36 quejas sin respuesta dentro de la muestra.

s las respuestas de las quejas que se relacionan, fueron remitidas al quejoso varios dias
después de la fecha que regislra el documento u oficio de respuesta:

X)

Fecha Tipo
Radicado Fe_cha Radlcada radicado documant Fef !13 d.e Observaciones
radicado salida : notificacidn
salida al
'f{.ln se dio respuesta
no s p
raslid ol al peticionario.
2016100013 o . Aungue sa reservd
. 20163400056402 | 06/04/2016 aiE 01/06/2Q16 Solicitud envio c!e Ia_ RS
comunicaci N
L — respuesta no ha sido |
FUNCIONARIO O ANALISTA NOMBRE FIRMA s FECHA
Tramitado y Proyectado por Lissette Cervantes Martelo -;_-‘«j.rr\ 15/07/2016
Revisado para firma por Rita Cecilia Cotes Cotes 15/072016

Los arrita firrmantes deglaramos que hamas revisada el documento y lo encentramos ajustadn a fas normas y disposscianes legales vigerdes y par lo tanta, bajo nuestra responsabifidad, fo
presenlamoad para la firma,
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o FAT EQUIDLD [OVCALeEx

digitalizada ni .
enviada

[ Mo se die respuesta
al peticionario,
AUNQUE 5B TEsEnve
numero de
radicado, la
respuesta no ha sido |

digitalizadani |
enviada |
Mo se dio respuesta
al peticianario.
ALINQUE SE reservo
numero de
radicado, la
respuesta no ha sido
digitalizada ni
anviada

Mo se dio respuesta
al peticionario.
Aungue se reservo
nikmearo de
radicado, |a
respuesia no ha sido
digitalizada ni

I enviada
[ o fue posible
verificar su
cantenido debido a
Que se encuentra
21/06/2016 | RECLAMO | 27/06/2016 | catalpgado como
confidencial, pero se
dio respuesta por
fuera de los
térmings.

no se
realizd el
26/05/2016 Quaja envio de la
comunicacl
dan

2016120012

20163700070602 | 19/04/2016 | 9511

no se
realiza el
21/0R/2016 Queja envio de fa
i camunicaci
an

2016120014

20163700100182 | 07/05/2016 3951

no se

| | realizo el
20163700112982 | 21/05/2016 miéig‘m 30/06/2016 | Solicitud | envio de la

| | comunicaci
| &n

2016210014

20163700051412 | 01/04/2016 iy

58 dio respuesta por
fuera de los
términos v se trata
de la segunda
salicited par parte
del peticionariao,

QUEIAD
27/04/2016 DENUNCH 29/04/2016
)

2016100010

20163400052192 | 01/04/2016 4181

TODOS POR UN ﬁ SuperVigiIanCia

NUEVO PAiS e o — T —

FUNCIONARIO O ANALISTA NOMBRE FIRMA  n FECHA

Tramitado y Proyectado por Lissette Corvantes Martelo LA Q}-’;L\ 15/07/2016
Revisado para firma por Rita Cecilia Cotes Cotes 5 & 15/07/2016

Les ariiba firmantes deciaramos que hemos revisado ¢l dotumentoy la encantramos ajustado a las normas ¥ disposiciones legales wigentes v FOM tanto, bajo nuestra responsabilidad, lo
presentamas para la firma
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MIMDEFENSA NUEVO PAIS .
o PAE QIR0 ABSLRIEN S Bupsirlendencia te Vighedis y Seuridad Friads
; Se dio respuesta por
fuera de los
20163700056802 | 07/04/2016 zmgﬁ?mz 18/05/2016 | Solicitud | 26/05/2016 términos, 1a
l I'ESFJI.IE'S.'.E no es
adecuada.
Se did respuesta par
2016100012 v | fuera de los
20163700058042 | 0BSf04/2016 9661 26/05/2016 Solicitud : 02/06/2016 téemins - 56 sjusta |
| a lo solicitado,

Segun se observd, las respuestas a los quejosos, fueron enviadas varios dias despues de la fecha
con la que cuenta el oficio de las mismas o en algunas ocasiones no se envid la respuesta.

Al respecto, se reitera lo sefialado por la Corte Constitucional:

*..3.23 En tercer lugar, la Corte Constitucional ha considerado que las
autoridades tienen el deber de poner en conocimiento del pelicionario la
respuesta que emitan acerca de una solicitud o sea. nofificar la respuesta al
interesado.

Esta obligacién genera para la administracion la responsabilidad de actuar
con diligencia en aras de que su respuesta sea conocida. De esta mansara fue
reconocido en 'a sentencia T-372 de 1995 y reilerado por la sentencia T-477 de
2002, en donce se defermind que el derecho de peficion se concreta en dos
momentas sucesivos, ambos dependientes de la aclividad del servidar poblico &
quien se dirige la solicitud: (i) el de la recepcién y tramite de la misma, el cual
implica el debido acceso de la persona a la administracion para que esia
considere el asunto que se le plantea, y (i) el de la respuesta, cuyo ambito
frasciende el campo de la simple adopcidn de decisiones y se proyecla a la
necesidad de flevarias al conocimiento del solicitante” Negrilla fuera del texto

En virtud de lo expuesto, la Oficina de Control Interno:

RECOMIENDA:

Cumplir con los términos legales establecidos en el articulo 23 de la Constitucion Politica y
demas normas reglamentarias en consideracion a que toda acluacion gue inicie cualguier
ciudadano ante las autoridades, implica el gjercicio de un derecho y como tal, debe ser

acatado. o .
FUNCIONARIO O ANALISTA NOMBRE FIRMA . FECHA
Tramitado y Proyectado por Lissette Cervantes Martelo MILTJ,/\_ 15/07/2016 .2}
Revisado para firma por Rita Cecilia Cotes Cotes | 15/07/2016

Los arrina firmantes declaramos qua hamas revisada €2 documenio v 1o encanlramos ajustado a las narmas y disposiciones legates vigde?y por lo tanta, bajo ruestra respansabilidad, fo

presentamas gara la firma.
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10.

11.

BAF EGurDan COuUCACadN

La respuesta al derecho de peticidn debe ser de fondo, debe brindar una solucion efectiva
al peticionario, o si esta no es posible, expresarlo claramente, y si es necesario, sugerir el
procedimiento a seguir, o indicar la autoridad o instancia a la que se debe recurrir para
conseguir la solucidn o respuesta que se pretende con el derecho de pelicidn, un derecho
de rango constitucional, y que por eso mismo no se debe ignorar. '

Se recomienda la utilizacidn adecuada de la herramienta Orfeo con el fin de clasificar
correctamente la informacion no solo dependiendo de su tipo documental sino frente al
tramite real que se encuentra surtiendo con el fin de obtener informacion clara sobre los
indicadores de respuesta y cierre de estos.

Es importante contar con una adecuada clasificacion de la informacion gue se recibe con el
fin de brindar atencién prioritaria a las peliciones que asi lo requieran, es decir, cuando
verse sobre el reconocimiento de un derecho fundamental o cuando deban ser resueltas
para evitar un perjuicio irremediable al peticionario.

Realizar dentro de los términos establecidos, la correcta notificacion de |a respuesta a la
peticion.

Realizar informes o arqueos peribdicos con el fin de evaluar la efectividad de las
actividades definidas en el Procedimiento Peticiones, Quejas y Reclamos, con el propdsito
de afianzarlas o reformularlas.

Tomar las medidas necesarias de conformidad con los resultados del arqueo con el fin de
minimizar las deficiencias presentadas.

Dar respuesta completa a aquellos casos donde el usuario no recibid respuesta frente a la
primera solicitud realizada, con el fin de posicionar a la SuperVigilancia, como un ente
responsable que ejecuta las funciones de control, inspeccidn y wvigilancia sobre los
servicios de vigilancia y seguridad privada y adelanta una gestién adecuada y opaortuna de
las peticiones, quejas y reclamos para identificar las fallas recurrentes con el proposito de
lograr una mejor prestacidn del servicio.

Realizar seguimiento a la implementacion y eficacia de acciones correclivas y preventivas
derivadas de los resultados obtenidos en el presente informe y de las necesidades de
mejoramiento del servicio frente a ramites de PQRs

Implementar un mecanismo de seguimiento, medicién y analisis a la respuesta de las
peticiones, quejas reclamos, consultas y sugerencias, a fin de mejorar los niveles de
calidad, en terminos de eficiencia y efectividad, en las respueslas.

Capacitar al personal asignado, para dar tramite a las peticiones, guejas, reclamos y
consultas, a fin de ampliar los conocimientos, frente a los requisitos que deben reunir las
respuestas que emite la Entidad, en el ambito de su competencia y en cumplimiento de los
principios que rigemgla funcion administrativa, 5

=mUiEn.  Superintendencs de Vighda y Sequrdad Priveda

FUNCIONARIO O ANALISTA NOMBRE FIR M A FECHA

Tramitado y Proyectado por

Lissette Cervantes Martelo «'f.‘;LElJ._,{} {i L/J(A,\ 15/07/2016

Revisado para firma por

Rita Cecilia Cotes Cotes - \ 15/07/2016

Los arriba firmartes declaramos gue hemos revisado el documento y 1o encontramos 2justado a las narmas y dispasiciones legales wigentd

presenlamas pasa la lirma.

\
parla tanto, bajo nuestra responiatilidad, la
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1 Se dio respuesta por
| fuera de los
20163700056802 | 07/04/2016 251313?{:12 18/05/2016 | Solicitud | 26/05/2016 términos, la
I respueslanqes
adecuada.
| Se did respuesta par
2016100012 i fuera de los
20163700058042 | 0B/04 2016 9E61 26/05/2016 Solicitud | 02/06/2016 tdimings - se ajusta |
a lo saolichadao,

Segun se observd, las respuestas a los quejosos, fueron enviadas varios dias después de la fecha
con la que cuenta el oficio de las mismas o en algunas ocasiones no se envid la respuesta.

Al respecto, se reitera lo sefialado por la Corte Constitucional:

“..323 En tercer lugar, la Corte Constitucional ha considerado que las
autoridades tienen el deber de poner en conocimiento del pelicionario la
respuesta que emilan acerca de una solicitud o sea. nofificar la respuesta al
interesado.

Esta obligaci¢n genera para la administracién la responsabilidad de actuar
con diligencia en aras de que su respuesta sea conocida. De esta mansra fue
reconocido en 'a sentencia T-372 de 1995 y reiterado por la sentencia T-477 de
2002, en donce se determind que el derecho de pelicion se concreta en dos
momentos sucesivos, ambos dependientes de la aclividad del servidar ptblico &
quien se dirige fa solicitud: “(i) el de fa recepcitn y tramite de la misma, el cual
implica el debido acceso de la persona a la administracion para que esta
considere el asunto gue se le plantea, y (i) el de la respuesta, cuyo ambito
trasciende el campo de la simple adopcitn de decisiones y se proyecla a la
necesidad de llevarlas al conocimiento del solicitante” Negrilla fuera del texto

En virtud de lo expuesto, la Oficina de Control Interno:

RECOMIENDA:

1. Cumplir con los términos legales establecidos en el articulo 23 de la Constitucidn Paolitica y
demas normas reglamentarias en consideracion a que toda actuacion gue inicie cualguier
cludadano ante las autoridades, implica el ejercicio de un derecho y como tal, debe ser

acatado, % o

FUNCIONARIO O ANALISTA NOMBRE ” FECHA

Tramitado y Proyectado por Lissette Cervantes Martelo 15/07/2016

Revisado para firma por Rita Cecilia Cotes Cotes 15/07/2016

y) ucr
{

Los arrita firmantes declaramos que hemas revisada el dotumanioy 1o encantramos ajustado a las narmas y dispostciongs legales 5'5% pas la tanta, bajo ruestra responsabilidad, lo

presentamas para la firma.
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H“E\fﬂ FAIE i, Seperintendercis de Viglarcia y Sequridad Privads

B PAT EQUADAD IOUTACISN

MINDEFENSA

A continuacion, se detalla de manera discriminada las No Conformidades y No Canformidades
Potenciales identificadas en el desarrollo del presente informe:

| OBSERVACION NC | NCP.
Incumplimiento al articulo 14 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo “CPACA", (sustituido por e! articulo 1 de la ley 1765 | X

del 30 de junio de 2016), por el incumplimiento a los términos de respuesta, | |
El envio de la respuesta, una vez se genera el numero del radicado, es superior a
los ocho dias, situacién que coadyuva a generar insatisfaccion por parte de los .
peticionarios, lo cual incumple el literal a) "Enfoque hacia el cliente’, del numeral | X
1.2 “principios de geslidn de la calidad para la rama gjeculiva del poder pablico y
olras enlidades prestadoras de servicios” de la NTCGP 1000:2009.

Se recomienda, solicitar el acompanamiento a la Oficina Asesora de Planeacion, para electos de
definir las acciones a que haya lugar, a fin de subsanar las causas que dieron origen a las NC,

identificadas en el informe.

Gomif“_'ﬂfmﬁ";i I
»
ITA CECILIA COTES COTES

Jefa Ofici ontrol Interno

% L]
FUNCIONARIO O ANALISTA NOMBRE FIRTA i FECHA o
Tramitado y Proyectado por _| Lissette Cervantes Martela hrﬁ%l«? 15/07/2016 ..
Fevisado para firma par . Rita Cecilia Cotes Cotes "IA : | Asfeiaone
Los ariiba firmantes declasamos que hemos redsado ! documento y lo enconiramos 2justado a las narmas y disposiciones legales v.gép{E;"} por 1o 1an1o, ba o nuestra responsatbil-dad, la

presentamas parafa firma
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