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1. INTRODUCCION

El derecho de peticion es un derecho fundamental que le asiste a toda persona,
para realizar consultas ante autoridades y entidades estatales y particulares,
garantizado por la Constitucion Politica de Colombia y la ley 1755 de 2015. Esta
incluye ademas solicitudes de documentos, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias, consultas y felicitaciones, lo que es conocido como Sistema de PQRSD.

El articulo 23 de la Constitucion establece que "Toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general
o particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podra reglamentar su
ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos
fundamentales”.

El mismo, constituye un mecanismo que permite que cualquier persona
independientemente de su nacionalidad y ciudadania, pueda requerir a la
administracidon publica, para la obtencidn de informaciéon y la presentacion de
preguntas, quejas, reclamos, sugerencias y radicar denuncias. Es por esto, que
la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada, contempla como estrategia
primordial la "Humanizacién del Servicio", mediante los canales de interaccidn
ciudadana, buscando la excelencia en la prestacion de este y un mejoramiento
continuo de los procesos y recursos necesarios que faciliten la gestion el acceso
por parte de la ciudadania a los servicios de la entidad.

En concordancia con la anterior y con los requerimientos legales exigidos a las
instituciones en el sentido de implementar estrategias, mecanismos vy
herramientas que permitan una adecuada administracion de los derechos de
peticién, la Supervigilancia cuenta con mecanismos de recepcién, tramite vy
seguimiento a las respuestas de los mismos, asi como la tipificacién, definicidon de
tiempos de respuesta y las implicaciones de no atenderlos.

2. ASPECTOS GENERALES

2.1. OBJETIVO

Establecer el tramite interno de las PQRSD que se formulen a la Superintendencia
de Vigilancia y Seguridad Privada, dentro del marco de sus competencias
constitucionales y legales con el fin de garantizar una adecuada prestacion de los
servicios a su cargo, de modo que se ajuste y atienda las necesidades de los
ciudadanos.

2.2. ALCANCE

Salvo los tramites, procedimientos o actuaciones que cuentan con regulacién
contenida en normas especiales, y salvo érdenes de autoridades judiciales, lo
previsto en el presente reglamento se aplica a toda peticién que inicie cualquier
persona o institucion, en interés general o particular, ante la Superintendencia de
Vigilancia y Seguridad Privada.
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2.3. PRINCIPIOS

Son principios que se deben optimizar por quien tramiten PQRSD:

Transparencia

Eficacia

Economia

Publicidad

Complementariedad

Coordinacion

Lealtad

Gratuidad

Garantia

Proteccidon de los Derechos Fundamentales.

3. DEFINICIONES

Para efectos de la recepcion y tramite oportuno de las sugerencias, quejas y
reclamos que se presenten ante la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad
Privada, habran de tenerse en cuenta las siguientes definiciones:

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

¢ 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 Privada.

e Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o
demandar una solucién, ya sea por motivo general o particular, referente
a la prestacidon indebida de un servicio o a la falta de atencién de una
solicitud por parte de la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad
Privada.

e Solicitud de acceso a la informacion publica: Segun el articulo 25 de
laley 1712 de 2014 “Es aquella, que, de forma oral o escrita, incluida la
via electrénica puede hacer cualquier persona para acceder a la
informacidn publica. En ningun caso podra ser rechazada la peticion por
motivos de fundamentacion inadecuada o incompleta”.

e Denuncia: Puesta en conocimiento ante la Superintendencia de
Vigilancia y Seguridad Privada de una conducta posiblemente irregular,
para que se adelante la correspondiente investigacion penal,
disciplinaria, fiscal, administrativa sancionatoria o ético profesional. Para
ello, es necesario que se indique las circunstancias de tiempo, modo y
lugar, con el objeto que se establezcan responsabilidades.

e Sugerencia: Es una idea o propuesta que formula un usuario o
institucidon para el mejoramiento de los servicios de la Entidad.

e Quejas contra los vigilados: Manifestacion de insatisfaccién que busca
poner en conocimiento de la Superintendencia, la comisidon de un posible
incumplimiento o irregularidad, por parte de los servicios de vigilancia y
seguridad privad.

Pagina 4 de 27

NOMBRE Y CARGO PROCESO
Elaboré KAREN STEPHANY AGUILAR CORTES GESTION DEL SERVICIO
Reviso y Aprobd KAREN STEPHANY AGUILAR CORTES - GESTION DEL SERVICIO

Direccion: Calle 24A No. 59-42 Torre 4
Piso 3 Centro Empresarial Sarmiento Angulo
Conmutador: (+601) 307 8038

Linea gratuita: 01 8000 119703

Cédigo: MAN-GSP-370-001
Fecha aprobacién: 14/05/2026
Version: 5



7]

Supervigilancia

MANUAL DE PQRSD

4. ASPECTOS GENERALES

4.1. DEFINICION

El derecho de peticién, ademas de ser un derecho fundamental consagrado en el
articulo 23 de la Constitucién Politica, es el principal instrumento juridico mediante
el cual cualquier ciudadano puede acudir a la Administracién Publica de manera
respetuosa por motivos de interés general o particular con el fin de obtener una
pronta resolucion de fondo y completa de su solicitud, en los términos sefialados
en la Ley.

Mediante el Derecho de Peticion entre otras actuaciones, se podra solicitar lo
siguiente:

El reconocimiento de un derecho.

La intervencion de una entidad o funcionario.

La resolucién de una situacién juridica.

La prestacién de un servicio.

Requerir informacion, consultar, examinar y requerir copias de
documentos.

6. Formular consultas, quejas, denuncias, reclamos, sugerencias y
felicitaciones.

u b WN -

4.2. GRATUIDAD

El ejercicio del derecho de peticion es gratuito y puede realizarse sin necesidad de
representacién a través de abogado, o de persona mayor cuando se trate de
menores en relacion a las entidades dedicadas a su proteccién o formacion.

4.3. CONTENIDO DE LAS PETICIONES

Toda peticién debera contener por lo menos:

1. La designacion de la autoridad a la que se dirige.

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su

representante y o apodera- do, si es el caso, con indicacidon de su

documento de identidad y de la direccion donde recibira

correspondencia. El peticionario podra agregar el nUmero de fax o

la direccidon electrénica. Si el peticionario es una persona privada

gue deba estar inscrita en el registro mercantil, estard obligada a

indicar su direccidn electroénica.

El objeto de la peticidn.

Las razones en las que fundamenta su peticién.

5. La relacion de los documentos que desee presentar para iniciar el
tramite.

6. La firma del peticionario cuando fuere el caso.

P W
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4.4. PRESENTACION Y RADICA(,:I(')N DEL DERCHO DE
PETICION

La entidad radicard todos los derechos de peticién que sean enviadas por los
usuarios, con excepcion de aquellas que se presenten de manera irrespetuosa.
Toda peticién debe ser respetuosa so pena de rechazo.

NINGUNA AUTORIDAD PODRA NEGARSE A LA RECEPCION Y
RADICACION DE SOLICITUDES Y PETICIONES RESPETUOSAS.

Las autoridades podran exigir que ciertas peticiones se presenten por escrito, y
pondran a disposicion de los interesados, sin costo, a menos que una ley
expresamente sefale lo contrario, formularios y otros instrumentos estandarizados
para facilitar su diligenciamiento.

4.5. PETICIONES INCOMPLETAS

Cuando una peticion no se acompane de los documentos e informaciones
requeridos por la ley, en el acto de recibo, la autoridad deberd indicar al
peticionario los que falten, para iniciar el trdmite o dar respuesta a la misma. Si
este insiste en que se radique, asi se hara dejando constancia de los requisitos o
documentos faltantes.

El usuario tiene plazo de un mes para adelantar el tramite necesario o entregar los
documentos faltantes. En caso de requerirlo, podra solicitar un plazo adicional por
otro mes. Los términos de respuesta se reactivaran al dia siguiente en que aporte
la informacién faltante.

4.6. PETICIONES VERBALES

La presentacion puede ser verbal, para lo cual se debe dejar constancia de la
misma, o por escrito en cualquiera de los canales de atencion designados para
ello. Si quien presenta una peticion verbal, y el usuario pide constancia de haberla
presentado, el funcionario la expedira en forma sucinta.

El grupo de Atencion al Usuario debera contar con plantillas y herramientas que
faciliten la presentacion de peticiones de manera verbal, en concordancia con las
disposiciones legales.

Las peticiones verbales a que se refiere el inciso anterior deberan contener como
minimo, los siguientes datos:

1. Numero de radicado o consecutivo asignado a la peticion.

2. Fecha y hora de recibido.

3. Nombres y apellidos completos del solicitante.

4. Objeto de la peticién.

5. Las razones en las que se fundamenta la peticidn.
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6. Relacion de documentos que anexa con la peticion.

7. lIdentificacion del servidor responsable de la recepcion y
8. radicacion de la peticion.

9. Constancia explicita de que la peticién se formuld de
10.manera verbal.

Las personas que hablen en una lengua nativa, un dialecto oficial de Colombia o
en Lengua de Seias Colombiana (LSC), podran presentar peticiones por cualquiera
de los medios de que trata el presente manual ante la dependencia de Atencion al
Usuario, en lengua o dialecto. Cuando este tipo de peticiones se realicen de manera
verbal y no se disponga de un intérprete, seran grabadas por el servidor publico,
contratista o colaborador de la entidad, que sea responsable de la recepcién o a
través del mecanismo de grabaciéon de mensajes de voz cuando se presenten fuera
del horario de atencién al publico, en cualquier medio tecnoldgico o electrdnico,
con el fin de proceder a su posterior traduccién y respuesta.

4.7. RESPUESTA COLECTIVA A MQLTIPLES DERECHOS DE
PETICION

Cuando mas de diez (10) personas formulen peticiones andlogas, de informacion,
de interés general o de consulta, la Entidad podra dar una Unica respuesta que
publicard en un diario de amplia circulaciéon, la pondrd en su pagina web y
entregara copias de la misma a quienes las soliciten.

Lo anterior procedera cuando se cumplan con los requisitos que a continuacion se
enunciaran:

Cuando mas de diez (10) personas formulen peticiones andlogas, de informacion,
de interés general o de consulta, la Entidad podra dar una Unica respuesta que
publicaréa en un diario de amplia circulaciéon, la pondrd en su pagina web y
entregara copias de la misma a quienes las soliciten.

Lo anterior procedera cuando se cumplan con los requisitos que a continuacion se
enunciaran:

1. Que exista un alto numero de peticiones elevadas por personas
distintas acerca del mismo punto, y que ellas estén formuladas con el
mismo formato y los mismos argumentos, de tal manera que se pueda
presumir que hay una organizacién formal o informal que coordina e
impulsa esas solicitudes.

2. Que se dé suficiente publicidad al escrito de respuesta, de tal manera
que se garantice efectivamente que los peticionarios directos puedan
tener conocimiento de la contestacion brindada.

3. Que se notifique de la respuesta a las directivas de las organizaciones
gue han impulsado y coordinado la presentacion de miles de solicitudes
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del mismo corte, o, en el caso de que se trate de organizaciones
informales, a los lideres de ellas que se puedan identificar.

5. Que el escrito de respuesta aporte los elementos necesarios para que
cada uno de los peticionarios pueda conocer que en el documento se le
estd dando respuesta a su solicitud personal, bien sea porque en el
escrito se mencionen los nombres de cada uno de los solicitantes o bien
porque la respuesta se dirige hacia grupos u organizaciones que permitan
individualizar a los destinatarios de la contestacion.

4.8. REQUISITOS Y CONTENIDO DEL DERECHO DE
PETICION

Toda peticidn debera contener, por lo menos:

1. La designacion de la autoridad a la que se dirige.

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o
apoderado, si es el caso, con indicacién de su documento de identidad y de
la direccion donde recibira correspondencia. El peticionario podra agregar el
numero de fax o la direccidn electrénica. Si el peticionario es una persona
privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estarad obligada a
indicar su direccidn electroénica.

El objeto de la peticidn.

Las razones en las que fundamenta su peticién.

La relacion de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.
La firma del peticionario cuando fuere el caso.

oueW

En caso de que la peticion sea enviada a través de cualquier medio idoneo para la
comunicacién o transferencia de datos, esta tendra como datos de fecha y hora de
radicacion, asi como el nimero y clase de documentos recibidos, los registrados
en el medio por el cual se han recibido los documentos.

*NOTA: La ley y jurisprudencia de la Corte Constitucional, definen la obligacion
de las entidades de que todas las peticiones andénimas “"deben ser admitidas
para tramite y resolucion de fondo cuando exista una justificacion seria y
creible del peticionario, para mantener la reserva de su identidad”

5. CRITERIOS DE INTERPRETACION NORMATIVA

Frente a las disposiciones no previstas en la presente resolucion, el tramite se
adelantara bajo las normas de la Ley 1755 de 2015.

Cuando para el tramite de una PQRSD existan dos normas aplicables, prevalecera
aquella que sea mas favorable para el usuario de acuerdo con su pretensién. La
Superintendencia no podra exigir mas documentos y copias que los estrictamente
necesarias, ni la imposicién de huella dactilar, autenticaciones ni diligencia de
presentacién personal sobre los documentos, tramites o procedimiento que se
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deban surtir ante ella. De la misma manera estd prohibido exigir fotocopias
ampliadas a un determinado porcentaje.

Las firmas de particulares impuestas en documentos necesarios que deben obrar
en tramites ante la Superintendencia no requerirdn autenticaciones salvo que una
norma asi lo exija, dado que dichas firmas se presumiran que son de la persona
respecto de la cual se afirma corresponde.

La Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada no podra exigir al usuario
documentos que reposen en su poder.

6. DE LOS TERMINOS
De conformidad con lo regulado en la Ley 04 de 1992, Ley 1755 de 2015 ley 1581
de 2012, entre otras, la entidad procede a definir el tipo de peticiones y su término
de respuesta de la siguiente manera:

Clase de
peticion

Definicion

Referencia
normativa

Término de
respuesta

Derecho de
Peticion de
Interés General
o Particular

General: Cuando la solicitud se hace sobre
derechos generales de la colectividad. Por
ello también se le denomina de interés
social, colectivo o comunitario.

Particular: Cuando la solicitud versa sobre
un tema que solo afecta a un particular y
no a la comunidad

Ley 1755 de 2015

15 dias habiles

Queja

Inconformidad por la conducta irregular del
personal en desarrollo de sus funciones.

Ley 1755 de 2015

15 dias habiles

Reclamo

Inconformidad referente a la prestacion
indebida de un servicio o a la no atencion
oportuna de una solicitud.

Ley 1755 de 2015

15 dias habiles

Sugerencia

Es una propuesta que se presenta para
incidir o mejorar un proceso o servicio de
la entidad.

Ley 1755 de 2015

15 dias habiles

Solicitud de
Informacion

La finalidad de esta solicitud es obtener
acceso a la informacion y, a que se expida
copia de sus documentos.

Ley 1755 de 2015

10 dias habiles

Consulta

La finalidad de esta solicitud es obtener un
concepto sobre las materias que le han sido
confiadas a la Entidad. La autoridad puede
requerir una investigacién previa.

Ley 1755 de 2015

30 dias habiles

Denuncia

Es el relato que un ciudadano realiza, en
cumplimiento de su deber de solidaridad,
para enterar a las autoridades de la
existencia de hechos irregulares, con el fin
de activar los mecanismos de investigacion
y sancién.

Ley 1755 de 2015

15 dias habiles

Peticiones
entre
autoridades

Cuando una autoridad formule una peticién
de informacién o de documentos a otra.

Ley 1755 de 2015

10 dias habiles

Peticiones de
Informes del
Congreso

Peticién presentada por un Senador o
Representante a la Camara, con el fin de
solicitar informacion, en ejercicio del
control que corresponde adelantar al
Congreso de la Republica.

Ley 5 de 1992

5 dias habiles

Peticiones de
Documentos del
Congreso

Peticién presentada por un Senador o
Representante a la Camara, con el fin de
solicitar documentos a una entidad publica.

Ley 5 de 1992

10 dias habiles

Felicitacion

Es la manifestacion de satisfaccion por
parte de un ciudadano con relacién a los

Ley 1755 de 2015

15 dias habiles
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Clase de
peticion

Definicion

Referencia
normativa

Término de
respuesta

tramites, servicios y el ejercicio de las
funciones de la Entidad.

Reclamo datos
personales

Mediante el reclamo se pretende ejercer el
derecho a modificar, rectificar, y actualizar
la informacion personal que reposa en las
bases de datos de la Entidad.

Ley 1581 de 2012,

15 dias habiles

Consulta datos
personales

Los Titulares o sus causahabientes podran
consultar la informacion personal del
Titular que repose en cualquier base de
datos.

Ley 1581 de 2012

10 dias habiles

Se debe tener en cuenta los diferentes términos, como los establecidos por los
organos de control, la rama legislativa y rama judicial y/o entidades que ejerzan
funciones jurisdiccionales, para emitir respuesta de temas especificos

LOS TERMINOS CUENTAN EN DIAS HABILES A PARTIR DEL DIA HABIL
SIGUIENTE A LA FECHA DE RECEPCION DE LAS PORSD EN PARQUES

NACIONALES NATURALES DE COLOMBIA, CUALQUIERA QUE SEA EL

MEDIO POR EL CUAL INGRESO

7. LINEAMIENTOS ESPECIALES PARA LA ATENCI,éN DE
PQRS Y REQUERIMIENTOS DE INFORMACION

Situacion

Procedimiento

1. Atencion
prioritaria

Se debera atender prioritariamente las peticiones que involucren el
reconocimiento de un derecho fundamental, cuando esté en peligro
inminente la vida o la integridad de una persona.

2. Atencién
preferencial

Cuando sean presentadas por:
1. un nifio(a) o adolescente.
2. Adultos Mayores
3. Mujeres embarazadas
4. Personas en situacién de vulnerabilidad
5. Grupos étnicos minoritarios.
Cuando sea presentada por un periodista en ejercicio de su profesion

3. Atencion a
Grupos
Etnicos

Minoritarios

A este grupo pertenecen los pueblos indigenas, comunidades
afrocolombianas, palenqueras o raizales y pueblos gitanos.

En el caso en que el usuario no se comunique en espafiol. Se debe
proceder conforme al numeral 14.6, Peticiones en lenguas
nativas, del Manual de Atencion al Usuario.

4. No es posible
resolver la
peticion en

los términos
sefalados

Se debe informar al interesado, expresando los motivos de la demora
y sefialando la fecha en que se resolverd o dard respuesta, sin
exceder del doble del término inicialmente determinado.

Esta situacidon debe avisarse con tiempo al usuario, previo a la fecha
de vencimiento de la peticién. Se debe dejar constancia del oficio o
correo electrénico en el Gestor Documental Orfeo, por el cual se
solicita la ampliacion de términos al usuario.

5. Peticiones
incompletas

Si al momento de radicar la peticion no presenta la informacion
suficiente, o no es completamente clara, el personal de Ila
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Situacion

Procedimiento

Supervigilancia debera indicarlo al peticionario, si el ciudadano
insiste, debe ser radicada.

Si la peticion se encuentra radicada, los servidores publicos deberan
indicarlo por escrito al peticionario dentro de los 10 dias siguientes a
su recepcion para que complete la informacidn. El ciudadano dispone
de un (1) mes para complementar la informacion.

El usuario puede solicitar la ampliacién de este tiempo, por un (1)
mes adicional.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos
o informes requeridos, se reactivara el término para resolver la
peticién.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la
actuacion cuando no satisfaga el requerimiento, en el tiempo ya
mencionado.

La Entidad debera actuar conforme a lo mencionado en el numeral
6, “"Desistimiento tacito”.

6. Desistimiento
tacito

Se entendera como desistimiento tacito, si luego del plazo otorgado
para completar la informacién, el ciudadano no completa su peticion,
salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite préorroga hasta
por un término igual.

La Entidad deberd decretar el desistimiento mediante un auto de
archivo, citando el nimero de radicado de la solicitud, la fecha en la
que se solicita al usuario completar la informacidn para continuar con
el tramite de la peticion, mencionando el articulo 17 de la ley 1755
del 30 de junio de 2015 y proceder al archivo del expediente.

Se debera notificar personalmente. Contra este acto Unicamente
procede recurso de reposicion.

7. Desistimiento
expreso

Se considera como desistimiento expreso cuando el ciudadano
informa a la Entidad que desiste de su peticidén. La Entidad podra
continuar de oficio con la respuesta, si la considera de interés
publico; en tal caso expedira resolucion motivada.

8. Funcionario
sin
competencia
“Traslado por
Competencia”

Esta situacion se presenta cuando llega una peticidn, sobre asuntos
que no estan a cargo de la Supervigilancia.

En este caso, se debera remitir la solicitud a la entidad competente,
dentro de los cinco (5) dias siguientes a su recepcion y se respondera
al peticionario indicando la falta de competencia para resolver y la
entidad a la cual se ha dado traslado.

Por ninglin motivo se debe rechazar la recepcién de la peticion del
usuario. El traslado se encuentra a cargo de la entidad NO del
ciudadano.
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Situacion

Procedimiento

9. Peticion
oscura

Se entenderd como peticion oscura aquella en la que no se
comprende la finalidad u objeto de la peticién. En tal caso, esta se
devolvera al interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez
(10) dias siguientes. En caso de no corregirse o aclararse se
archivara la peticién.

10.Peticiones
reiterativas

En el caso de peticiones reiterativas ya resueltas, la Entidad podra
remitirse a las respuestas anteriores.

Salvo que se trate de peticiones que se hubieren negado por no
acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticidén se ajusten.

“El derecho de peticion no resulta vulnerado cuando la autoridad
omite reiterar una respuesta dada por ella misma al solicitante. El
derecho de peticién no implica que, una vez la autoridad ha
respondido al solicitante, deba repetir indefinidamente la misma
respuesta frente a nuevas solicitudes cuando éstas son idénticas a la
inicial inquietud, ya satisfecha.” Sentencia T-414 de 1995

11.Peticion
irrespetuosa

Cuando un ciudadano presente una solicitud irrespetuosa, la Entidad
podra rechazarla.

8. INFORMACION Y DOCUMENTOS RESERVADOS

El articulo 74 Constitucidon Politica de Colombia establece que todas las personas
tienen derecho a acceder a los documentos publicos salvo los casos que establezca
la ley. El secreto profesional es inviolable.

De igual forma, el articulo 24, Ley 1755 de 2015, expresa que solo tendran
caracter reservado las informaciones y documentos expresamente sometidos
reserva por la Constitucién Politica o la Ley, y en especial:

Los relacionados con la defensa o seguridad nacionales.

1.
2.
3

@ N

Las instrucciones en materia diplomatica o sobre negociaciones reservadas.
Los que involucren derechos a la privacidad e intimidad de las personas,
incluidas en las hojas de vida, la historia laboral y los expedientes
pensionales y demas registros del personal que obren en los archivos de las
instituciones publicas o privadas, asi como la historia clinica.

Los relativos a las condiciones financieras de las operaciones de crédito
publico y tesoreria que realice la nacidn, asi como a los estudios técnicos de
valoracién de los activos de la nacién. Estos documentos e informaciones
estaran sometidos a reserva por un término de seis (6) meses contados a
partir de la realizacién de la respectiva operacion.

Los datos referentes a la informacién financiera y comercial, en los términos
de la Ley Estatutaria 1266 de 2008.

Los protegidos por el secreto comercial o industrial, asi como los planes
estratégicos de las empresas publicos de servicios publicos.

Los amparados por el secreto profesional.

Los datos genéticos humanos.

Elaboré
Reviso y Aprobd
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Paragrafo. Para efecto de la solicitud de informacion de caracter reservado,
enunciada en los numerales 3, 5, 6 y 7 sélo podra ser solicitada por el titular de la
informacién, por sus apoderados o por personas autorizadas con facultad expresa
para acceder a esa informacion.

8.1. RECHAZO DE LAS PETICIONES DE INFORMACION POR
MOTIVO DE RESERVA

Articulo 25 de la ley 1755 de 2015: indica que toda decisién que rechace la
peticion de informaciones o documentos sera motivada, indicara en forma precisa
las disposiciones legales que impiden la entrega de informacién o documentos
pertinentes y debera notificarse al peticionario. Contra la decisién que rechace la
peticién de informaciones o documentos por motivos de reserva legal, no procede
recurso alguno, salvo lo previsto en el articulo siguiente. La restriccion por reserva
legal no se extendera a otras piezas del respectivo expediente o actuacién que no
estén cubiertas por ella.

8.2. INSISTENCIA DEL SOLICITANTE EN CASO DE
RESERVA

Si la persona interesada insistiere en su peticidn de informacidon o de documentos
ante la autoridad que invoca la reserva, el articulo 26. De la ley 1755 de 2015
indica que corresponderd al Tribunal Administrativo con jurisdiccién en el lugar
donde se encuentren los documentos, si se trata de autoridades nacionales,
departamentales o del Distrito Capital de Bogotd, o al juez administrativo si se
trata de autoridades distritales y municipales decidir en Unica instancia si se niega
o se acepta, total o parcialmente la peticidn formulada. Para ello, el funcionario
respectivo enviard la documentacién correspondiente al tribunal o al juez
administrativo, el cual decidird dentro de los diez (10) dias siguientes.

Este término se interrumpira en los siguientes casos:

1. Cuando el tribunal o el juez administrativo solicite copia o fotocopia de los
documentos sobre cuya divulgacion deba decidir, o cualquier otra
informacidén que requieran y hasta la fecha en la cual las reciba oficialmente.

2. Cuando la autoridad solicite, a la seccién del Consejo de Estado que el
reglamento disponga, asumir conocimiento del asunto en atencién a su
importancia juridica o con el objeto de unificar criterios sobre el tema. Si al
cabo de cinco (5) dias de la seccidn guarda silencio, o decide no avocar
conocimiento, la actuacién continuara ante el respectivo tribunal o juzgado
administrativo.

8.3. INAPLICABILIDAD DE LAS EXCEPCIONES. EL
CARACTER RESERVADO

Ley 1755 de 2015, articulo 27. El caracter reservado de una informacion o de
determinados documentos, no sera oponible a las autoridades judiciales,
legislativas, ni a las autoridades administrativas que, siendo constitucional o
legalmente competentes para ello, los soliciten para el debido ejercicio de sus
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funciones. Dichas autoridades aseguraran la reserva de las informaciones y
documentos que lleguen a conocer en desarrollo de lo previsto en este articulo.

9. RESPUESTA A PETICIONES

La respuesta que se da a las peticiones debe ser oportuna, de fondo, es decir, debe
remitirse exactamente a lo consultado, no a casos similares o semejantes, debe
conducir a una solucion, ser clara, precisa, pertinente. Si esto no es posible, debe
expresarse claramente, y si es necesario, sugerir el procedimiento a seguir, indicar
la autoridad o instancia a la que se debe recurrir para conseguir la solucién que se
pretende con el derecho de peticidn.

10. LENGUAJE CLARO

Estrategia desarrollada por el Estado colombiano, en atencion a su deber de
garantizar el goce efectivo de los derechos de los ciudadanos y el cumplimiento de
sus deberes, con los siguientes fines:

Aumentar la eficiencia de la gestion.

Promover la transparencia

Reducir el uso de intermediarios

Fortalecer el acceso a la informacion

Facilitar el control y la participacion ciudadana

Fomentar la inclusidon social.

Implica la transmisién clara y efectiva de informacion sobre los tramites y servicios
que ofrece la entidad, mediante la traduccién y elaboracidon de documentos en un
lenguaje cotidiano, orientado a promover y facilitar la participacion de los
ciudadanos, empleando menos tecnicismos y siendo mas detallados y especificos.

Para comunicarse en Lenguaje Claro, se deben tener en cuenta los siguientes
aspectos:

Identificar que se quiere comunicar.

Relaciono los conceptos con la realidad y entorno del usuario.

Expresar los conceptos técnicos y juridicos en lenguaje sencillo y claro.
Revisar la informacion relevante para el lector y determinar una secuencia
|6gica.

Evitar parrafos u oraciones demasiado largos.

Emplear un adecuado tamano de letra.

Determinar si es necesario el uso de ayudas visuales para facilitar la
comprension del texto.

8. Definir porque medio se comunicara con el usuario.

LU=

Now

11. NORMATIVIDAD VIGENTE

TIPO Y NUMERO DE ASUNTO QUE REGULA
DOCUMENTO
Constitucidn Politica de | Constitucion Politica de Colombia
Colombia
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TIPO Y NUMERO DE
DOCUMENTO

ASUNTO QUE REGULA

Ley 87 de 1993

Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control
interno en las entidades y organismos del estado y se dictan
otras disposiciones

Ley 361 de 1997

Por la cual se establecen mecanismos de integracion social de
la persona con limitacién y se dictan otras disposiciones.

Ley 734 de 2002

Cddigo Unico Disciplinario

Ley 962 de 2005

Ley Antitramites

Decreto 2623 de 2009

Por el cual se Crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano.

Ley 1437 de 2011

Codigo de Procedimiento Administrativo y Contencioso
Administrativo.

Ley 1474 de 2011

Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos
de corrupcién y la efectividad del control de la gestion publica

Decreto 019 de 2012

Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios
existentes en la Administracién Publica

Ley 1581 de 2012

Por la cual se dictan disposiciones generales para la
proteccion de datos personales

Decreto 1377 de 2013

Por el cual se reglamenta parcialmente la ley 1581 de 2012

Ley 1712 de 2014

Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se
dictan otras disposiciones.

Ley 1755 de 2015

Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Ley 1952 de 2019

Por medio de la cual se expide el Cédigo General Disciplinario,
se derogan la Ley 734 de 2002 y algunas disposiciones de la
Ley 1474 de 2011, relacionadas con el derecho disciplinario.
*Entrada en vigencia desde el 1° de julio de 2021. (Articulo
140 del Plan Nacional de Desarrollo)

12.

PRESENTACION DE SOLICITUDES, QUEJAS O

RECLAMOS POR PARTE DE NINOS, NINAS Y
ADOLESCENTES

Los ninos, nifias y adolescentes podran presentar directamente solicitudes, quejas
o reclamos en asuntos que se relacionen con su interés superior, su bienestar
personal y su proteccidon especial, las cuales tendran prelacion en el turno sobre
cualquier otra.

De igual manera el cédigo de infancia y adolescencia versa en la ley 1098 en el
Articulo 41 y en el numeral 7, que es una obligacién del Estado como contexto
institucional del desarrollo integral de los nifios, niflas y adolescentes a nivel
nacional, departamental, distrital y municipal.
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13. FALTA DISCIPLINARIA

La falta de respuesta a las peticiones o el incumplimiento de los términos para
resolver, asi como la contravencidon a las prohibiciones y la violacién de los
derechos de las personas previstos en la primera parte del Cédigo Contencioso
Administrativo y de Procedimiento Administrativo, constituye falta gravisima para
el servidor publico y dard lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con
la norma disciplinaria.

Adicionalmente, cuando se presenten incumplimientos en la respuesta a los
derechos de peticion, se debera informar al grupo de Control Interno Disciplinario,
para lo de su competencia.

14. ATENCION PQRSD EN CONTINGENCIA

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

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:

e Canales Fisicos: Los documentos radicados de manera fisica se
recepcionaran en la ventanilla Unica de correspondencia de Ia
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.

e 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.

e Canales Telefonicos: La entidad cuenta con la linea telefénica del
Conmutador:(+601) 307 8038 y Linea gratuita: 01 8000 119703.

14.1. ASIGNACION DE RADICACION DE ENTRADA

Para efectos de la asignacidon de radicaciéon de entrada, se tendran en cuenta los
siguientes lineamientos:

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

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

radicador.
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e Respecto del nimero de consecutivo deberd asignarsele los siguientes
caracteres segun corresponda:

e Para documentos de entrada se dispondrd del siguiente formato: ANO
(cuatro digitos) / CONSECUTIVO (seis digitos iniciando con el nimero 1) /
CE (Contingencia de Entrada). Para un total de 12 caracteres Ejemplo:
2026000001CE.

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

e Reestablecido el Gestor Documental, se procedera a radicar la Comunicacién
Oficial indicando en el campo de notas, el nimero 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
y producidos, para luego ser almacenados en un repositorio definido por la
Oficina de Sistemas.

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 Gestor Documental.

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

14.2. RADICACION DE PETICIONES

1. Ingresar al correo institucional de la entidad.
contactenos@supervigilancia.gov.co

B® Microsoft

Iniciar sesidon

contactenos@su pel'vigilancia.gov.cd

;Mo tiene una cuenta? Cree una.

e

Iniciar sesién con una llave de seguridad (7)

2. 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 OTLOOK y ONEDRIVE
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< c 2% supervigilanciagovco.sharepoint.com/SitePages/Aplicativos.aspx

cia /g SharePoint

£ Buscar aplicaciones de Microsoft 365
licaciones Planeacién
2 % @ ¢ ¢
Microsoft 365 Teams Engage Insights Planner
Copilot
&k e e [
Sway Qutlook Viva OneDrive Més
aplicaciones
MESA de
5 a = & ®  SERVICI
Documento Libro Presentacién Encuesta Crear mas

Aplicativo para solicitar servicios a
Aa Cictarmar Camnniracianar Can

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

Intranet ' .
uperVigilancia % (T O Buscar

| g — Inicio Vista Ayuda

-
-]
2 ~ Favoritos Prioritarios Otros @] @i Por Fecha

~ = Todo

FJ Bandeja de entrada 1184 ~  Anclado
v
I & No leido

2’ Borradores 32 Juzgado 06 Familia Circuito - Valle d...

J

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

£ Buscar

OneDrive

=+ Agregar nuevo Reciente @ Word i Excel @ PowerPoint 5l PDF = Mas
contactenos Nombre
| ﬂ Inicio
)E RADICACION, PQRS ¥ RECURSOS 2025
Grupo de Atencidn al Usuario

B3 Mis archives

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

e« MEDIO DE RECEPCION: Contactenos o fisica

« 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
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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

¢ ANEXOS: corresponde al adjunto que allega el correo.

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

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

e TIPO DE TRAMITE: este se diligencia segun el tipo de tramite, informacién
y/o0 PQRSD, que se identifique en la solicitud del ciudadano.

« DESCRIPCCION DEL TRAMITE: Diligencia el asunto y/o informacion

REF: AutoadmitelmpugnacionFallo No. 2025-00058 ~
2 I5} 0108uto..(1).pef
Juzgado 06 Familia Circuito - Valle del Cauca - Cali<j06fccali@cendoj.ramajudicial.gov.co> © « &« ~
Para: samir@grupocelco.com; juridico@jgproteccionlegal.com: @ Notificaciones Judiciales: @ contactenos W Compartir en Teams

' -

* Importancia alta Otras acciones de respu... >
@ ¢l remitente del mensaje ha solicitado una confirmacién de lectura .

W Eliminar
010Autoadmitelmpugnacion... ., © Marcar como leido
14KB
= 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 VIGILANCIAY SEGURIDAD PRIVADA S Imprimir
SUPERINTENDENTE DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD PRIVADA 2 Trad
COORDINADOR DEL GRUPO DE GESTION DOCUMENTAL el
COORDINADOR DEL GRUPO DE ATENSION AL USUARIO Mostrar an Lector inmer.
SUPERINTENDENTE DELEGADO PARA LA OPERACION DE LOS SERVICIOS DE VIGILANCIA'Y SEGURIDAD PRIVADA )

notificacionesjudiciales@supervigilancia.gov.co; Ver >
contactenos@supervigilancia.gov.co
L Descargar

REF: AutoadmitelmpugnacionFallo No. 2025-00058 Acciones avanzadas >

e Para continuar con el proceso de radicacion 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 ~

2 o 010Au..(1hpdf

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

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

¥ Importancia alta
s mp Otras acciones de respu... »

@ El remitente del mensaje ha solicitade una confirmacién de lectura & Eliminar
) O10Autoadmitelmpugnadion... ., © Marcar como leido
? aKe
2 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 Bloquear >
SUPERINTENDENCIA DE VIGILANCIA 'Y SEGURIDAD PRIVADA S Imprimir

SUPERINTENDENTE DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD PRIVADA N
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

Traducir

Mostrar en Lector inmer...

L Descargar
REF: AutoadmitelmpugnacionFallo No. 2025-00058 Acciones avanzadas >
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e Después de dar clic en imprimir abrird otra pestana 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, 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.

} L {J
& Guarde coma x
Lo - % * v Esbeeguips » Descagas !
Diganitas = | Mueva caipets = @
- "y
W g AroE i
’ 5
-
% Decumentas &
| nbgene
B02: 205 L
CERTIFICACION] = I S (.J
IMFORTANTE 20 - al principio de esta semana (1
MEMORANDOS R evepdl meiged
v il OneDrive - Superi a sEmand passda (8)
S g
£ I ™ o
MO = (AT FORILETY NF RGN TR URLE das / ,
Hemboe | Comen_ comtudencs - Cuthock
Tipes  POFPIu Docemant o
A Deullir casprlin l' Cancelar
— v
Y Y ‘sl
= U 1)
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e El Grupo de Gestién Documental Archivo y Correspondencia asignara un
numero de radicacion manual el cual contendrad los siguientes campos:
numero de consecutivo, fecha, hora, N° de folios, anexos y nombre del
radicador.

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

e Para documentos de entrada se dispondrd del siguiente formato: ANO
(cuatro digitos) / CONSECUTIVO (seis digitos Finalizando con el nimero 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 (cédigo 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 el Call Center.

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 electronica
https:/ /sedeelectronica.supervigilancia.gov.co/SedeElectronica/#no-
back-button.

De igual forma, el usuario puede solicitar la creacién de la PQRSD en la llamada,
el cual debe ser recepcionadas 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

Pagina 21 de 27

NOMBRE Y CARGO PROCESO
Elaboré KAREN STEPHANY AGUILAR CORTES GESTION DEL SERVICIO
Reviso y Aprobd KAREN STEPHANY AGUILAR CORTES - GESTION DEL SERVICIO

Direccion: Calle 24A No. 59-42 Torre 4 P

Piso 3 Centro Empresarial Sarmiento Angulo gzgrl\goa.ptdc;?):;?g:-'fZ/%gngs
Conmutador: (+601) 307 8038 Versién: 5 ’

Linea gratuita: 01 8000 119703



&)

Supervigilancia

MANUAL DE PQRSD

establecido y brindarle al usuario 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.
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 desarrollé un plan de contingencia para el proceso
de notificaciones, una vez aprobado por el Coordinador(a) de Atencion al Usuario,
se realiza la implementacidén 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 radicacién ubicada en la Calle 24A No. 59-42 Torre 4 Piso 3 Centro
Empresarial Sarmiento Angulo: el colaborador debera 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 radicaciéon por medio de la Pagina de RADICACION
SUPERVIGILANCIA Radicacidon SuperVigilancia

.

‘ it e

Radicada kk.)) i
Supervigilancia o
Empresa —
Facha y H
ddmn B

rok
A
Dependencia
e

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

El nimero de consecutivo debera asignarsele los siguientes caracteres segun

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

e Registrar en formato (FOR-GDO0-330-035) 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

REPARTO Y DISTRIBUCION

El Grupo de Gestién Documental tendrd a su cargo la gestidon 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-GDO-
330-035) la cual seré 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 radicacién, con el fin de
brindarle informacién concisa al usuario.

RESPUESTA TIPO:
"Gracias por tus comentarios!!

*Ponemos a tu disposicion nuestros canales de atencién (correo electronico:
contactenos@supervigilancia.gov.co, Call Center, Chat Institucional, Ventanilla,
Pagina Web (sede electrénica) y Redes Sociales) con el fin de brindarte toda la
atencién 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 electrdnica
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.

14.3. DIRECCIONAR QUEJA CONTRA SERVICIO VIGILADO

* Si la queja va hacia una dependencia de la Supervigilancia, pasa a Actividad
Direccionar Queja al Area Competente
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14.4. 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 nUmero de radicado, para llevar a cabo el proceso de
Atencion de Reclamos contra Servicios Vigilados.
* Se remite expediente y/o radicado al Grupo de Investigaciones Preliminares.
*Se activa Procedimiento Atencion de Reclamos contra Servicios Vigilados Fin de
Procedimiento.

14.5. DIRECCIONAR QUEJA AL AREA COMPETENTE

*Una vez se reciben e identifican las PQRSD, se centraliza y se redirecciona la
PQRSD desde RADICACION al area 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 radicacion del comunicado de respuesta
o acto administrativo para asi ser enviados a 4-72 en caso de requerirse.
*Si el grupo proyecta oficio ellos serd los responsables de realizar el envio
relacionandolo en la planilla de envio a 4-72.
*Sij 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
asignacién a los notificadores para enviarlo al usuario.

14.6. PETICION CON PREGUNTAS DE VARIAS AREAS

En caso de recibirse una peticién que contenga varias preguntas, cuya respuesta
requiera insumos de diferentes areas, el Grupo que tenga a su cargo la mayor
cantidad de respuesta, sera quien deba consolidar las mismas, asi como requerir
la informacién de la dependencia competente.

14.7. 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 atencién al ciudadano (ampliacion 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 Peticién, 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).
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14.8. PROCESO DE NOTIFICACIONES

1. Aprobado el oficio de respuesta, se debera imprimir, para firma del jefe o
coordinador del area.

Una vez tenga firma, se remitird a radicacion, para su respectivo proceso.
Posterior a ello, el responsable de su proyeccién, debera remitirlo
acompafiado de una planilla en Excel (codigo FOR-GDO-330-004), donde
debera indicar:

2.
3.

No. COMPLETO RADICADO
ENTRADA

TIPO DE ENVIO
FECHA RADICADO No. COMPLETO FECHA RADICADO & RAZON SOCIAL Y NOMBRE DE (FISICO.
ENTRADA (FECHADEL ~ RADICADD A ENVIAR  ENVI REPRESENTANTE LEGAL O PERSONA ~ DIRECCIGN O CORREO ELECTRONICO E'”g:g;&%ﬁ%‘:& SE  cermmaiL. F:LFSS rﬂ ﬁfb BEPE':]EE::TC? (3 DBSERVACIONES
ACTO ADMINIS) [No. Acto Admin)  fecha di in] NATURAL VENTANILLA O @
MOTORIZADO)

2024004702CE 2024-06-18 20253700336111C% 2025-12-19 ESTATAL TDA. NiA CERTIMAIL 2 GSP Gestion del Servicio NIA NA

GSP Gestion del Servicio NIA NA

ENTREGADO POR: KAREN AGUILAR CORTES RECIBIDO POR:

FECHA Y HORA DE ENTREGA: 1911212025 FECHA Y HORA DE RECIBIDO:

No. De radicado de entrada

Fecha radicado de entrada

No. De oficio de salida

Fecha de oficio de salida

Razdn social o nombre de la persona natural
Direccion fisica o correo electrénico
Ciudad a la que se envia (si aplica)
Medio de envio

Numero de folios

Proceso que realiza el envio
Observaciones (si aplica)

Adicionalmente, en la parte inferior, debera indicar el nombre del servidor publico
gue envia, asi como la fecha de remisién.

La planilla, asi como el oficio, deberan dirigirse al correo
correspondencia472@supervigilancia.gov.co

15. SEGUIMIENTO A LAS PQRSD DIRECCIONADAS

Por parte del encargado del grupo de atencidon al usuario, se realizara el
seguimiento respectivo cada mes, generando una alerta del estado de cada una
por correo electronico mediante las bases de datos.

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.

16. COMUNICACION DE LA RESPUESTA A LAS
PETICIONES
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La Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada remitira la respuesta a las
peticiones formuladas, por los siguientes medios, segun el caso:

1. Correo electronico. Se enviara la respuesta a un correo electroénico:

a) Cuando el peticionario autorice a la entidad a notificar por este medio de
manera expresa.

b) Cuando se trate de personas juridicas y en el registro mercantil aparezca el
correo electrénico, y este autorice la notificacion por este medio.

c¢) Cuando se trate de un sujeto de vigilancia y control de la entidad en el correo
autorizado en el registro correspondiente que lleva la Superintendencia

d) Cuando asi lo solicite el usuario.

2. Correo Postal. La respuesta se enviara a una direccién fisica:

a) Cuando el peticionario haya incluido Unicamente direccidn fisica en el escrito
de su peticién

b) Cuando en los archivos de la entidad se haya registrado por parte del
peticionario punicamente una direccidn fisica.

c) Cuando se trate de personas juridicas y en el registro mercantil aparezca el
correo electrénico, y no autoricen la notificacién electrénica.

17. PETICIONES QUE NO INCLUYEN EL MEDIO PARA EL
ENVIO DE LA RESPUESTA.

Cuando se reciba una peticién escrita, el funcionario que la radique verificara que
en todo caso el instrumento incluya la direccién electrénica, postal o de celular
para el envio de la respuesta.

En caso de haberse omitido esta informacion el funcionario requerira al peticionario
para que la aporte, si se rehusa a incluir dicha informacién se le advertira junto al
sello de recibo que su respuesta estara disponible en la pagina web de la entidad
para su consulta.

18. PETICIONES QUE IMPOSIBILITAN COMUNICAR UNA
RESPUESTA

El grupo de atencidn al usuario publicara la respuesta a la peticién en la pagina
web o cartelera de la Superintendencia por el transcurso de cinco (5) dias habiles
y en un lugar visible al publico de la entidad por el mismo término, de lo cual se
dejara constancia en el respectivo expediente, tal como lo sefialan los incisos
segundo y tercero del articulo 69 de la Ley 1437 de 2011, en los siguientes casos:

a) Cuando un peticionario insista en presentar una peticion sin proporcionar un
medio para recibir respuesta.

b) Cuando el correo postal enviado sea devuelto a pesar de verificarse la
direccién proporcionada por el peticionario.

c) Si la peticién se envia desde un email deshabilitado o si el email de destino
para la respuesta envia una constancia de no recibo.
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d) En cualquier caso, similar en el que para el funcionario encargado del tramite
de la peticion resulte imposible el envio de la respuesta una vez agotadas
todas las opciones contempladas en los humerales anteriores.

19. COMUNICACION A TERCEROS INTERESADOS.

Cuando se resuelva una peticion mediante una actuacién administrativa de
contenido particular y concreto donde terceras personas puedan resultar
directamente afectadas por la decision, la entidad les comunicara la existencia de
la actuacidén, el objeto de la misma y el nombre del peticionario, si los hubiere,
para que puedan constituirse como parte y hacer valer sus derechos.

La comunicacion se remitira a la direccidon o correo electrénico que se conozca si
no hay otro medio mas eficaz. De no ser posible dicha comunicacién, o tratandose
de terceros indeterminados, la informacién se divulgard a través de un medio
masivo de comunicacion nacional o local, segun el caso, o a través de cualquier
otro mecanismo eficaz, habida cuenta de las condiciones de los posibles
interesados.

De tales actuaciones se dejara constancia escrita en el expediente.

20. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Manual de Atencion al Usuario.
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