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GUÍA PARA INTERPONER RECLAMOS CONTRA LOS SERVICIOS DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD PRIVADA







[bookmark: _GoBack]Objetivo: Recomendar y orientar a los usuarios en lo referente a los pasos para gestionar los reclamos que existan frente a los servicios de vigilancia y seguridad privada, sin perjuicio del artículo 23 de la Constitución Política de Colombia en concordancia con él la ley 1755 de 2015, de tal forma que, para agilizar los procesos, estos últimos realicen el agotamiento de los reclamos en primera instancia. En el caso de que el servicio vigilado no de respuesta oportuna o satisfactoria, el usuario debe acudir a la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada para que dentro de su competencia de inspección, control y vigilancia verifique las presuntas irregularidades y falencias en que puedan incurrir estos servicios.

Objetivo específico

1. Dar cumplimiento a lo preceptuado en el Artículo 37 de Decreto 19 de 2012, “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y trámites innecesarios existentes en la Administración Publica"

Actividades o contenido

Le corresponde a la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada emitir instrucciones que considere adecuadas para optimizar su función como ente de control, regular el sector y garantizar la adecuada prestación del servicio. Lo anterior, igualmente se concreta con lo preceptuado en el Artículo 37 del Decreto 19 de 2012 “por el cual se dictan normas ´para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y trámites innecesarios existentes en la administración pública”, el que dispone lo siguiente:

“En ejercicio de sus funciones de inspección, Vigilancia y Control, las Superintendencias y demás entidades que cumplan funciones de policía administrativa, impartirán instrucciones a sus vigilados para que no exijan más requisitos, tramites o procedimientos de los estrictamente necesarios, y orientarlos al logro de objetivos de eficiencia, economía, celeridad y racionalización de trámites que beneficien al ciudadano…”

El citado artículo, adicionalmente, establece estándares de recomendaciones de operación de lo vigilados, haciendo especial énfasis en la transparencia en la información, el uso de tecnologías, la estandarización de procedimientos y el fomento de las asociaciones de consumidores y usuarios, entre otros.

Lineamientos para soportar el agotamiento de los reclamos 

Entiéndase por sistemas de atención al cliente, la estructura dentro de cualquier organización destinada a atender cualquier reclamación que efectúen los adquirientes del bien o servicio ofrecido y de darle trámite a la misma otorgando la información adecuada y proporcionando alternativas que den solución al asunto puesto en conocimiento.

Para esto se debe cumplir con principios rectores de un adecuado sistema de atención al cliente entre los que se encuentran: 

· Transparencia
· Buenas prácticas 
· Responsabilidad 
· Oportunidad 
· Respeto

Según lo anterior y teniendo en cuenta lo estipulado en la circular 20 de 2012, se establece los siguientes parámetros como guía, para que el ciudadano agote las diferentes instancias en desarrollo de sus reclamaciones relacionadas con la prestación del servicio de vigilancia y seguridad privada, por parte de los servicios de vigilancia y seguridad privada así:

1. Quejas laborales

El procedimiento para las quejas laborales contra empresas de vigilancia, departamentos de seguridad, transportadoras de valores, empresas asesoras, consultora e investigadoras, escuelas de capacitación en vigilancia y seguridad privada, blindadoras y arrendadoras de vehículos blindados se deben realizar de la siguiente forma:

a) Los reclamos por no pago de salarios, horas extras, recargos, prestaciones sociales, recargos nocturnos, dominicales, festivos y/o exceder la jornada laboral se deben colocar ante las dependencias de la empresa tales como las oficinas de talento humano, recursos humanos o quien haga sus veces en los Servicio de Vigilancia y Seguridad Privada.

b) Los reclamos por acoso laboral, en primera instancia se deben presentar ante el comité de convivencia de la empresa, y en segunda instancia ante el Ministerio de trabajo.
c) Los reclamos por el no pago de compensaciones ordinarias o extraordinarias, devoluciones de aportes y haberes sociales en las cooperativas de vigilancia y seguridad privada, la primera instancia se debe agotar ante el consejo de administración y/o junta de vigilancia.
d) Los reclamos por despidos sin justa causa, la primera instancia se debe presentar ante la empresa y en segunda instancia ante el ministerio de Trabajo y/o Jurisdicción ordinaria.
e) Los reclamos por el no cumplimiento con las obligaciones relacionadas con seguridad social y parafiscal, la primera instancia se debe agotar ante las respectivas dependencias en los servicios de vigilancia y seguridad privada en las oficinas de talento humano o personal. En el caso de las cooperativas se debe presentar ante el representante legal de la cooperativa, el consejo de administración o Junta de Vigilancia En segunda instancia se interpone ante el Ministerio de Trabajo.

2. Quejas por irregularidades y hurtos 

a) Los reclamos a empresas y/o cooperativas de vigilancia y seguridad privada, en primera instancia se debe agotar todos los recursos ante las empresas y/o cooperativas de vigilancia y seguridad privada en la que se debe hacer una descripción detallada de los hechos y además debe contener la fecha aproximada de ocurrencia, hora, lugar y circunstancias de modo tiempo y lugar que sustentan la denuncia. 
b) Cuando se pretenda el reconocimiento de derechos, compensaciones, indemnizaciones o similares; La competencia corresponde la jurisdicción ordinaria.

3. Cuando el reclamo es por tarifas o no cumplimiento del decreto 4950 de 2007 compilado en el decreto 1070 de 2015, el reclamo se interpondrá directamente ante la Superintendencia de Vigilancia y seguridad Privada, la cual se podrá radicar en la oficina de atención al ciudadano o en la plataforma de la entidad o cualquier otro canal autorizado por la Supervigilancia.

4. Cuando el reclamo es por calidad de servicio y garantías de equipos para la vigilancia y seguridad privada. En primera instancia se interpondrá el reclamo directamente al servicio de vigilancia y seguridad privada que suministró el equipo y en segunda instancia ante Superintendencia de Industria y Comercio.

5. Cuando el reclamo es por competencia desleal o por cualquier tipo de transgresión a las normas restrictivas de la competencia, Los reclamos se interpondrá directamente ante Superintendencia de Industria y Comercio.

6. Cuando el reclamo es por la prestación de servicios no autorizados o contratación directa de personal con funciones de servicios de vigilancia y seguridad privada, se debe presentar el reclamo directamente ante esta Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada en la oficina de atención al ciudadano o en la plataforma de la entidad o cualquier otro canal autorizado por la Supervigilancia.

Para acudir ante la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada en cada uno de los casos mencionados anteriormente, él solicítate deberá allegar copia del radicado de su solicitud ante el servicio de vigilancia y seguridad privada o en su defecto copia de la guía de envió de su reclamo ante el servicio de vigilancia y seguridad privada sin perjuicio del artículo 23 de la Constitución Política de Colombia en concordancia con la ley 1755 de 2015.
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