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INFORME A LA ADMINISTRACION DE LA ENTIDAD SOBRE LA GESTION DE LAS PETICIONES QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS

1. OBJETIVO.

Realizar seguimiento y evaluacion a la gestion de la entidad frente a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
de la ciudadania que llegan a través de los diferentes medios de atencion, con el objetivo de deteminar el
cumplimiento en la oportunidad de las respuestas y efectuar las recomendaciones que sean necesarias a la Alta
Direccion y a los responsables de los procesos, con el fin de aportar al mejoramiento continuo de la Entidad.

2. ALCANCE.

Acorde con lo establecido en el art.76 de la Ley 1474 se realiza seguimiento a la gestion de las PQRS recibidos por fa
Sociedad de Activos Especiales en el periodo comprendido entre los meses de enero a junio de 2018.

3. CRITERIOS Y FUENTES DE REVISION

Ley 1474 de 2011- Estatuto Anticorrupcion. Art. 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos., Art.46.
Decreto 2641 de 2012- Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011.

Constitucion Politica Articulo 23 y 74.

Ley 1755 de 2015 Articulo 13 al 21

Ley 1712 de 2014, Ley de transparencia.

Circular 001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control Interno.

Proceso de Atencion al Usuario, procedimientos P-CA2-033 V.2 del 02-feb-2016 - Procedimiento de Atencion a
requerimientos, P-CA2-034 V.1 del 11-jun-2015 Procedimiento de seguimiento y control a requerimientos, N-
CA2-013 V2 del 23-mar-2018 Lineamientos para | adecuada atencion a requerimientos allegados a SAE.

4. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO

ASPECTOS GENERALES
Cumplimiento Ley 1474 de 2011, art. 76.

a. Dependencia encargada de la atencién a los usuarios.

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual reza: “En toda entidad publica, debera
existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que
los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la enfidad.

Conforme a lo establecidos la Sociedad de Activos Especiales -SAE SAS, cuenta con una oficina encargada de la
atencion al ciudadano la cual se encuentra a cargo del macroproceso de comunicacion y atencion de requerimientos,

la cual tiene como objetivo transmitir informacion por canales internos y externos de la organizacion a través de una
comunicacion clara, oportuna e innovadora que permita alcanzar el posicionamiento de la Empresa, garantizando la

atencion y gestion de las solicitudes de los grupos de interés
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a. Evaluacion de la Oficina de Control Interno.

La Oficina de Control Interno se permite presentar el seguimiento realizado a las peficiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias, para el periodo comprendido entre el 01 de enero de 2018 al 30 de junio de 2018; para el
efecto se tomd una muestra de peticiones presentadas ante la Sociedad de Activos Especiales.

Para la elaboracion del presente informe, la Oficina de Contro! Interno tiene como fuentes de informacion el sistema
de gestion documental ZEUS, el reporte mensual de registro tnico de peticiones mensual publicado en la pagina WEB
de SAE - INFORMACION PARA EL CIUDADANDO, en el Link:
https://www.saesas.qov.cofindex.php?idcategoria=29793., e informacion presentada por la Oficina de comunicaciones
y atencidn al ciudadano como lider del proceso.

b. Link de quejas, sugerencias, reclamos y buzdn de sugerencias y denuncias de actos de corrupcion.

En la pagina web principal de toda entidad piblica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil
acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.

v QUEJAS Y RECLAMOS: Se cuenta con un link en el portal Web de SAE, “Servicio al Ciudadano” espacios
destinados para que la ciudadania presente las quejas de la entdad en el link
https://matrix.saesas.qov.co:8081/PQR/Pages/Formularios/QuejasReclamos.aspx. el cual permite al usuario
establecer su solicitud por conceptos: Consulta, peticion, queja, reclamo, y requerimiento.

v' BUZON DE SUGERENCIAS: Se cuenta con el buzén de sugerencias y comentarios en portal WEB,
MECANISMOS DE CONTACTO CON EL CIUDADANO “Servicio al Ciudadano”, en el link:
hitps://matrix.saesas.qov.co:808 1/PQR/Pages/Formularios/BuzonSugerencias.aspx.

v" DENUNCIAS: En portal WEB, MECANISMOS DE CONTACTO CON EL CIUDADANO se cuenta con un canal
para denunciar hechos de corrupcion en el link:
https://matrix.saesas.qov.co:8081/PQR/Pages/Formularios/Denuncie.aspx. Al igual que la atencion en la linea de
atencién nacional 018000 111 612.

¢. Otros.

La Sociedad de Activos Especiales, ha desarrollado y publicado en la pagina WEB e INTRANET, politicas tendientes
al mejoramiento en la atencion de requerimientos de la ciudadania y grupos de interés en general.

v" CARTA DE TRATO DIGNO AL CIUDADANO : En la Intranet de SAE que incluye documentos y directrices
relacionados con el mismo tema, link htip://intranetsae/saein/Documentosintranet/LeelolN/Carta trato digno.pdf.

v" MANUAL DE ATENCION AL CIUDADANO: En la intranet, igualmente se encuentran el manual de Atencion al
Ciudadano, la cartilla de Derecho, deberes y prohibiciones del Ciudadano, Carta de trato digno al ciudadano, Guia
de lenguaje claro para servidores publicos en Colombia y la politica de comunicaciones. é‘

OFICINA DE CONTROL INTERNO



¢ SAE  @wwwomon @ GOBIERNO DE COLOMBIA

Continuacién Pagina 4 de 11

v" PROCEDIMIENTOS: En la estructura por procesos (Arquitectura Empresarial) de SAE, se encuentran debidamente
establecidos los procedimientos de atencion a requerimientos y seguimiento y control de requerimientos, cuyo
objetivo es asegurar el cierre de los requerimientos y establece las politicas aplicables en concordancia con la
normatividad aplicable.

v" APLICATIVO ZEUS: Para el proceso de recepcion y tramite de respuesta se cuenta con el aplicativo Zeus, el cual
establece el flujo de informacion, alertas para el cumplimiento de los términos, alertas automaticas, y es la base
para el correcto seguimiento.

Todos los requerimientos se radican en el sistema de informacion ZEUS, el cual genera un niimero consecutivo para
control y seguimiento por flujo de tramite y respuesta.

ACTIVIDADES DE MEJORAMIENTO DESARROLLADAS EN EL PRIMER SEMESTRE 2018

En el desarrollo de la mejora continua la Oficina de Comunicaciones, en el primer semestre de 2018, ha realizado
espacios virtuales para dar a conocer a los grupos de interés temas de relevancia, tales como:

FOROS VIRTUALES

v" Primer Foro — Convocatoria Depositarios 2018, del 21 de febrero de 2018.

v" Segundo Foro - Enajenacién Temprana de bienes muebles, del 22 de marzo de 2018.
v" Tercer Foro - Enajenacion Temprana de bienes inmuebles, del 26 de abril de 2018.

v" Cuarto Foro- Presentacién del Nuevo Portal Web de SAE, del 22 de junio de 2018.

FERIAS DE ATENCION AL CIUDADANO.
Atendiendo la estrategia del programa nacional de servicio nacional de planeacion.

v" Los dias 16 y 17 de marzo de 2018 en Manaure, Guajira.
v" Los dias 20 y 21 de abril de 2018 en Necocli, Antioquia.

ACTIVIDADES REALIZADAS EN EL PERIODO

La Oficina de Comunicaciones en pro de generar cultura y mejorar la calidad de la respuesta a los ciudadanos se
implementd a nivel interno las siguientes campaiias internas con difusion en a través del correo institucional, carteleras

digitales y banners

v Curso de Lenguaje Claro del Programa de Nacional de Servicio de Ciudadano.

v Metodologia Autogestionada de mejoramiento de sistemas de servicio al ciudadano, diseiiada por el
Programa de Nacional de Servicio de Ciudadano, mediante la entrega de las encuestas disefiadas por la
PNSC en la plataforma disefiada para tal fin.

Accesibilidad en Lenguas Nalivas en la pagina WEB y redes sociales.

Produccion de material audiovisual para ciudadania con discapacidad auditiva.

Se implemento la nueva pagina WEB de SAE, que responde a los diferentes dispositivos moviles.

LR

OFICINA DE CONTROL INTERNO
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ENCUESTA DE SATISFACCION

La Oficina de Comunicaciones y atencion al ciudadano, reporta la aplicacién en el primer semestre de 2018 de a través
de la pagina WEB de SAE en el link:_https:/iwww.saesas.gov.cofindex.php?idcateqoria=2427 la cual obtuvo en el
semestre 9 de la cual ain falta informacion relevante para obtener una medicion.

lgualmente se continlta con la realizacion de la encuesta fisica la cual se esta implementando el disefio de acuerdo
con la metodologia del DNP.

REQUERIMIENTOS RECIBIDOS EN EL PRIMER SEMESTRE DE 2018.

Durante el primer semestre de 2018, se recibieron en total dos mil cuatrocientos sesenta y dos (2.462) requerimientos
por la ciudadania, discriminados por mes asi:

[. :
l Requerimientos recibidos en el Primer Semestre de 2018
g

i Junio, 18%
i Mayo, 26%
' Abrl, 11%
Marzo, 14%

| Febrero, 17%

| PORCENTAJE

Enero, 14%

4 Junio, 419
ﬁﬂayo, 459
| Abril, 448
Marz-o, 382

Febrero, 431

N® REQUERIMIENTOS

] Enero, 323

"~ Fuente: Informacion publicada en el Sitio Web, Regislro Unico de peticiones mensual deenero ajuniode 2018

Se observa que el mes de mayo se registra la mayor cantidad requerimientos, equivalentes al 26% (459) del
total recibido durante el primer semestre.

Dicha informacion corresponde a lo reportado por el sistema de informacion Zeus.

CANALES DE COMUNICACION UTILIZADOS Y TIPOS DE PETICIONES
Los mecanismos de atencion habilitados por la Entidad para que la ciudadania interponga sus PQRS son:

Pagina WEB: www.saesas.gov.co

Correo electrénico: atencidnalciudadano@saesas.qov.co
Formularios electrénicos (PQRS, Derechos de Peticion)
Canales telefénicos: Linea de atencion nacional.

OFICINA DE CONTROL INTERNS
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Radicacion en fisico: Oficinas de SAE a nivel central y regional
Atencion personalizada: Bogota-Regionales

Redes sociales: Facebook, Twitter, Instagram

Atencion personalizada.

Buzdn de Sugerencias.

1&13@’&?@@ e s

Buzon pagina WEB 166 1%
Correo eleclronico 1021 41%
Radicado fisico 1149 47%
Atencién telefonica 33 1%
Atencidn personalizada 93 4%
Redes Saciales 0 0%
Total 2462 100%

Fuente: Informe Oficina de Comunicaciones y de Atencion al Ciudadano julio 09-2018

Se observa que el medio mas utilizado por los ciudadanos continlta siendo la radicacion por medio fisico que representa
el 47 %. Sin embargo, se observa el uso correo electrénico cada vez de mayor aceptacion de los ciudadanos con un

41%.

REQUERIMIENTOS POR CANALES DE COMUNICACION

Redes Sociales, 0

; Atencién
g personalizada, 93

Atencion telefdnica,
33

ler semestre  — \
{ Radicado fisico, 1149

Correo electrdnico,
1021
Buzdn pagina WEB,
166

200 400 600 200 1000 1200 1400

Fuente: Informe Oficina de Comunicaciones y de Atencion al Civdadano julio 09-2018

Asi mismo no se reporta recepcion de solicitud a través de las redes sociales.

OFICINA DE CONTROP INTERNO
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CUMPLIMIENTO REQUISITOS NORMATIVOS INTERNOS Y EXTERNOS

La recepcion de los requerimientos se realiza por tipologia de requerimiento, que corresponde entre otros a solicitudes
de informacion, informativos, solicitud de informacion, estado legal del activo, solicitud de documentos, entre otros. De
acuerdo con lainformacién reportada por la oficina de comunicaciones, de un total 2.465 requerimientos de informacion
recibidos durante el semestre, se dio tramite de respuesta en los términos a 1.698 que corresponden al 69%, 454
fueron contestados de forma extemporanea correspondiente al 18%, un 3% correspondiente a 65 requerimientos se
reportan como no contestados e! 10% restante corresponde a requerimientos en término de respuesta.

1 Estado |

i Contestados en tiempo

#i Extemporansos .
No Contestados

¥ En términos

8 Raspuesta Parcial i

Fuente: Informe Oficina de Comunicaciones y de Atencion al Ciudadano jufio 09-2018

lgualmente se reporta el tramite de 115 tutelas.

OFICINA DE CONTROL INTERNO
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REVISION ALEATORIA

De acuerdo con el seguimiento llevado a cabo por la Oficina de Control Interno, se realizd una evaluacion aleatoria a fas
respuestas dadas por la Administracion frente al total de los requerimientos recepcionados con el objeto de verificar el
cumplimiento de las actividades requeridas en el procedimiento y la efectividad de las respuestas.

Con el fin de revisar el cumplimiento del procedimiento, se solicitaron los soportes correspondientes a la generacion
de alertas a través de correos electronicos de acuerdo con cada una de las instancias de seguimiento descritas en
el procedimiento, es decir correos electronicos a los colaboradores asignados, a los jefes de &rea, asi como, de
aquellos que si fuere el caso requieran de la presentacion ante Comité Directivo.

Como fuente se tomd el reporte mensual de registro tnico de peticiones publicado en el sitio Web de SAE de los meses
enero a junio de 2018, tomando una muestra aleatoria de cincuenta y cinco (55) requerimientos y se procedio a verificar
|a trazabilidad de las respuestas en el aplicativo ZEUS, de lo cual se encontrd lo siguiente:

v

El Proceso de Atencion al ciudadano, de acuerdo con el procedimiento P-CA2-034 Procedimiento de
seguimiento y control a requerimientos, realiza las alertas tempranas tres (3) dias antes de cada vencimiento,
conforme a los reportes que genera el sistema una vez a la semana.

La fecha de radicado hijo, diferente al radicado hijo. Situacién que puede disminuir el término de respuesta de
las &reas.

Se encuentran respuestas en las cuales se amplia el término o se requiere informacion adicional, pero en el flujo
de Zeus se finaliza, dicha situacién no permite que la oficina de atencion al ciudadano continie realizando los

seguimientos.

Se encuentran requerimientos que por competencia deben ser trasladados a otras entidades sin que se
evidencie dicho cumplimiento.

Se encuentran requerimientos que no corresponden a un derecho de peticion, que contienen temas informativos
que no han sido finalizados y continlian en los seguimientos que realice la oficina de atencion al ciudadano.

ESTADOS DE REQUERIMIENTOS DE LA MUESTRA ALEATORIA

De los cincuenta (55) requerimientos tomados en la muestra, veintiséis (26) de ellos tienen respuesta dentro de los
términos legales correspondiente al 47%, diecisiete (17) fueron extemporaneos siendo 31%, y doce (12) con un 22%

requerimientos no tienen respuesta.

[ESTADO DEL REQUERIMIENT

EN TERMINOS 26
EXTEMPORANEO 17
SIN RESPUESTA 12
TOTAL 55

OFICINA DE CONTROY
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Estado Requerimientos - Muestra Aleatoria

VICEPRESIDENCIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
REGIONAL NORTE

OFICINA DE COMUNICACIONES ¥ ATENCION AL...
GERENCIA TECNICA

GERENCIA REGIONAL SUROOCIDENTE

GERENCIA REGIONAL OCCIDENTE
GERENCIA REGIONAL NORTE

GEREMCIA REGIONAL CENTRO ORIENTE

GEREMCIA FINANCIERA  ssssassad 1
GERENCIA DE TALENTO HUMANO  msssssad 1
GERENCIA DE SOCIEDADES EN LIQUIDACION  Esicad 1

GERENCIA DE SOCIEDADES ACTIVAS  FEmmemiecied §

GERENCIA DE CONTRATOS  fmsassed

—

GERENCIA DE BIEMES MUEBLES

GERENCIA DE BIENES INMUEBLES

e PP RET P Srw Ter e rre e (o)

GEREMCIA DE ASUNTOS LEGALES

GERENCIA COMERCIAL
GEREMCIA BIENES MUEBLES  msssssasa 1
GERENCIA BIENES IMMUEBLES GIT DE DEPOSITARIOS  Gsseasad 1
GERENCIA ASUNTOS LEGALES  pssssssd 1
ASEGURAMIENTO Y CONTROL DE LA INFORMACION  gsssicaa 1
0 1 2 3 4 5 6 7

B SIN RESPUESTA  HEN TERMINO W EXTEMPORANEO

De la muestra tomada, de los doce requerimientos con respuesta extemporanea 6 corresponden a la Gerencia
Regional Centro Oriente.

De los doce (12) requerimientos que no tienen respuesta, se observa que la oficina de atencion al ciudadano ha

realizado las alertas correspondientes mediante correos electronicos. Sin embargo, a la fecha del seguimiento no se
cuenta con informacién documentada de la revision por la direccion mediante comité directivo.

OFICINA DE CONTROL INTERNO
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3. CONCLUSIONES

v

v

La Sociedad de Activos Especiales SAE SAS, cumple con los requerido en el art 76 de la ley 1474 de 2011.

Se comunicara a los jefes de 4rea, las observaciones tomadas producto de la evaluacion de la muestra aleatoria
realizada por la Oficina de control interno.

Se encuentran requerimientos con vencimientos superiores al mes, que han surtido todas las instancias de
seguimiento. Sin embargo, no se presentan acciones adelantadas por la entidad para finalizar la respuesta de
las areas.

La Oficina de Comunicaciones ha adelantado campafias internas para concientizar y comprometer a las areas en
la importancia de dar respuesta a los derechos de peticion y solicitudes asignadas, dentro de los términos legales.

En el mes de marzo se realizo la actualizacion del documento N-CA2-053 Version 2 - Lineamientos para la
adecuada atencion y gestion de los requerimientos allegados a SAE.

RECOMENDACIONES

La Oficina de atencion al ciudadano, ha implementado incluir las alertas previo al vencimiento en el aplicativo
ZEUS, esta labor permite la consulta y trazabilidad de los seguimientos que realiza de manera mas eficiente. Por
lo que se recomienda que se implemente para la totalidad de las alertas que se deban hacer en cumplimiento al
procedimiento se seguimiento a las respuestas a cargo de esa oficina.

Es importante continuar con el seguimiento permanente de los requerimientos, y documentar las gestiones
adelantadas para aquellos casos que no tienen tramite de respuesta.

Fortalecer la socializacion de los mecanismos que posee la Entidad para la atencién y seguimiento de
las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, con el fin de estimular su uso, estableciendo de manera
clara canales de comunicacion, horarios y demas informacion de interés de la ciudadania y usuarios.

Fortalecer a los colaboradores en temas relacionados con el tratamiento de los requerimientos, el registro
adecuado de las peticiones y el manejo del aplicativo ZEUS, desde el registro de la peticion hasta su cierre con la

de respuesta de fondo.

Dar cumplimiento a la sensibilizacion de los directivos con los reportes del estado de los requerimientos vencidos
y los compromisos adquiridos, en cumplimiento a lo dispuesto en el procedimiento de seguimiento y control de
requerimientos de SAE a través del Comité Directivo.

Es importante continuar con las labores encaminadas a difundir los mecanismos de recepcion de requerimientos
de la ciudadania que estan dispuestos en la pagina web de la SAE las cuales han sido efectivas y bien acogidas

por la ciudadania.
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v' Continuar con la implementacion de la encuesta de satisfaccion con el fin de obtener y medir la satisfaccion en la
atencion dada por los funcionarios de SAE.

v’ Solicitar y conservar copia de las actas del comité directivo de las reuniones en las que se realice seguimiento al
cumplimiento de las respuestas cidadadanas, en cumplimiento a lo establecido en el procedimiento de seguimiento

y control de requerimientos, actividad 12.

Cordialmente,

MARIA DEL PILAR MMARELA

trol Interno

Elzbord: Pao'a B!a:dé{ﬁeﬁandra Perdomo.
Aprobd: MPMayorV.
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