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DENOMINACION DEL TRABAJO: Informe Semestral de Atencion al Ciudadano y Gestion de

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD).

DESTINATARIOS:* Julio Cesar Gonzilez Garcia, Director General del Banco Inmobiliario de
Floridablanca - BIF y demds integrantes del Comité Institucional de Coordinacion del Sistema de

Control Interno.
EMITIDO POR: Erika Liliana Monsalve Diaz, Profesional Especializado Encargado - Control Interno.

OBJETIVO(S): Verificar el cumplimiento de los estandares para la atencion de las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias establecidos en la normatividad aplicable, asi como la

existencia y disponibilidad de los canales de atencién al usuario.

ALCANCE: El alcance previsto para esta actividad comprendio la revision de una muestra de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, recibidas en la Entidad durante el
segundo semestre de 2021 (1 de julio a 31 de diciembre de 2021), asi como la verificacién del
cumplimiento de los esténdares de atencion al ciudadano establecidos en la normatividad vigente

y los parametros determinados por la Entidad.

PRINCIPAL NORMATIVIDAD APLICABLE:

* Ley 1437 de 2011, Art. 14 “Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones”,
* Lley 1474 de 2011, Art. 76 “Oficina de quejas, sugerencias y reclamos”.

» Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion...”

* Decreto 491 de 2020, Art. 5 “Ampliacion de términos para atender las peticiones”.

= Resolucion 059 de 2020 (BIF) “Por medio de la cual se establece el tramite de las PQRS durante
la vigencia de las medidas de emergencia sanitaria y aislamiento obligatorio...”

r\.

! Decreto 1083 de 2015 Articulo 2.2.21.4.7, Paragrafo 1° (modificado mediante el Articulo 1 del Decreto 338 de 2019) “Los informe&(’_
de auditoria, seguimientos y evaluaciones tendrdn como destinatario principal el representante legal de la Entidad y el Comité
Institucional de Coordinacidén de Control Interno y/o Comité de Auditoria y/o Junta Directiva {...}"
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DESCRIPCION DEL TRABAJO REALIZADO, RECOMENDACIONES y CONCLUSIONES:

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan
normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencidn, investigacion y sancion de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestién publica” que establece: “(...) La oficina de
control interno deberd vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes
y rendird a la administracion de la Entidad un informe semestral sobre el particular {(...)”, el
Profesional Especializado del Area Administrativa - Control Interno del Banco Inmobiliario de
Floridablanca - BiF, llevo a cabo la verificacién de la existencia y/o aplicacién de los pardmetros
basicos que deben cumplir los responsables de gestionar las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias en las entidades publicas, fundamentado en el analisis de la informacién
y documentacién existente en el aplicativo VENTANAL, la pagina web de la Entidad y demés

repositorios de informacion.
1. TERMINOS Y LINEAMIENTOS PARA EL TRAMITE DE LAS PQRSD.

En el marco del estado de emergencia econémica, social y ecoldgica declarado en todo el
territorio nacional con ocasién del Covid-19, el Gobierno Nacional emitié el Decreto
Legislativo 491 de 2020 mediante el cual, entre otras medidas, se determiné la ampliacion de

los términos generales para atender las peticiones, de la siguiente forma (Art. 5):

“Salvo norma especial toda peticién deberd resolverse dentro de los treinta (30) dias

siguientes a su recepcion.
Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

{i) Las peticiones de documentos y de informacion deberdn resolverse dentro de los

>

veinte (20) dias siguientes a su recepcion.
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(ii) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relacion con las materias a su cargo deberdn resolverse dentro de los treinta y cinco

(35) dias siguientes a su recepcion.

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui
sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del
vencimiento del término sefialado en el presente articulo expresando los motivos de la
demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolverd o dard respuesta, que

no podra exceder del doble del inicialmente previsto en este articulo.”
2. CANALES DE ATENCION AL CIUDADANO.

Durante el periodo objeto de evaluacidn (segundo semestre de 2021) y con ocasion del estado
de emergencia economica, social y ecoldgica declarado con ocasion del Covid-19, el Banco
Inmobiliario de Floridablanca - BIF mantuvo vigente la radicacién, recepcién y resolucidn de
peticiones a través de los mecanismos virtuales determinados mediante la Resolucidn 059 de

2020 emitida por la Direccién General de la Entidad:

= Correo institucional oficial: info@bif.gov.co

* Chat en linea (TIDIO) para consultas rapidas.

= Formulario electrénico: http://www.bif.gov.co/pagrs/

3. CUMPLIMIENTO DE TERMINOS PARA LA ATENCION DE PQRSD.

Con el objetivo de corroborar el cumplimiento de los términos establecidos para la atencién
de las PQRSD durante el segundo semestre de 2021, el Profesional Especializado del Area

Administrativa - Control interno, observo el siguiente procedimiento:

= Segenerd un reporte de entradas en el aplicativo VENTANAL, por el periodo comprendido

entre el 1 de julio y el 31 de diciembre de 2021. Se obtuvieron 1269 registros. 3\
. EaeoRG: | EcHA: REVISG | fecwA | ApROBO | pecHA |
' CALIDAD JULIO/16 COMITE DE CALIDAD 08/o8/16 | cpyljiuc._A__L_lnin_ | os/es/ie !
Transversal 29 No 5-33. Lagos Ill. | Info@bif.gov.co
Floridablanca - Santander | www.bif.com.co

6497285 - 64965 31




| INFORME DE AUDITORIA INTERNA

N
s —_—— _ g

i B' F . Versién 02 ‘ FECHA 08/08/2016
'[-II: ¥ ;:ljlaé\!:- Ll ' i” L . e — . Alraldia Muaicipal

Pégina 4de?7 de Flaridablancs

Cédigo VI-A1-300-25.1 .

* Del reporte anterior, se filtraron exclusivamente las siguientes tipologias (PQRSD):

Peticion Queja Solicitud

l
Jl Peticion Vivienda Requerimiento Derecho de Peticién

Una vez realizado el filtro, se obtuvieron 541 registros.

* De los registros obtenidos se excluyeron la “Entradas Internas”, llegando asi a determinar
el universo auditable: 741 PQRSD radicadas en el aplicativo VENTANAL durante el segundo

semestre de 2021.

* Del universo auditable, se selecciond una muestra aleatoria de 100 PQRSD, sobre las
cuales se aplicaron pruebas individuales de auditoria tendientes a verificar los siguientes

atributos:

- OPORTUNIDAD: Que la respuesta haya sido proyectada y emitida dentro de los
términos aplicables durante el periodo objeto de evaluacion (es decir, los
determinados en el Art. 5 del Decreto 491 de 2020, “Ampliacion de términos para

atender las peticiones”).

- RESPUESTA DE FONDO: Que el contenido de la respuesta brinde informacion completa
y de fondo sobre el objeto de la PQRSD.

Nota: Es necesario aclarar que esta prueba de auditoria se fundamentd en la informacion
alimentada y disponible en el aplicativo VENTANAL del Banco Inmobiliario de Floridablanca
- BIF, no obstante, en este aplicativo no se observaron registros de informacion y/o
documentacion que permitieran validar la efectiva notificacion de la respuesta al

peticionario. Por tal razon, las conclusiones aqui plasmadas no contemplan este aspecto,

X

teniendo en cuenta que el mismo fue excluido del alcance de la evaluacion.
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Oportunidades de Mejoramiento Identificadas:

Como resultado de la verificacion realizada al cumplimiento de los términos legales

establecidos para la atencion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias

(PQRSD) y empleando como fuente primaria la informacién alimentada y disponible en el

aplicativo VENTANAL del Banco Inmobiliario de Floridablanca - BIF; en una muestra de cien

(100) PQRSD radicadas en la Entidad durante el segundo semestre de 2022, se pudo establecer

que:

Dos (2) PQRSD (2% de la muestra) presentaron respuestas proyectadas y emitidas de

forma extemporanea (superando los plazos méaximos determinados en el Art. 5 del

Decreto 491 de 2020):
 RADICADO  FECHA  RADICADO | FECHA |
DE ENTRADA | DEENTRADA  DE RESPUESTA DE RESPUESTA
136 16jul2021 | 15141515 O7-sep2l
1515 9ago2021 1916 | 29-sep-2l
®*  Ensiete (7) PQRSD (7% de fa muestra) no se obtuvo evidencia de la proyeccién y emision
de respuesta alguna, aunque a la fecha de realizacién de la prueba de auditoria ya se
habian superado los términos legalmente establecidos para su atencion:
RADICADO  FECHA
 DEENTRADA  DEENTRADA
1624 5 30-ago-2021 i
- 1960 1 __-E}}_éct 2021 ]
_ “ 167;287””77%;7 7736 -ago- 2021
o wmm 1sowdon
2213 02—nov—2021
. 2249 05-nov-2021
. __“2_4_32_“ 26 n(;v:2621 w(
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Recomendaciones:

* Se recomienda adoptar las siguientes acciones para asegurar el cumplimiento en la

atencion oportuna de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD):

- Designar un Unico responsable al interior de cada dependencia (Area Técnica y Area
Administrativa) que, si bien no sera el encargado de dar respuesta directa a las
peticiones, si debera realizar seguimiento permanente a la gestion de las PQRSD

asignadas a la dependencia.

- Observando los términos legales, para los casos en que no sea posible atender una
PQRSD dentro de los plazos establecidos, se debe informar al solicitante antes de que
venzan los términos y explicar las razones por las cuales se extendera el tiempo de
respuesta (buscando siempre una resolucion de fondo que satisfaga las expectativas

del peticionario).

* En relacion con la operacion del Aplicativo VENTANAL, se recomienda realizar

parametrizacion de los siguientes lineamientos internos:

- Con el objetivo de dar cierre total al ciclo de gestion de las PQRSD al interior de la
Entidad, resulta conveniente cargar en el aplicativo VENTANAL, copia del documento
que acredite la efectiva notificacion y/o recibido por parte del peticionario (por
ejemplo, envio mediante correo electronico, comprobante de entrega personal, guia

de la empresa de mensajeria, etc.) asociado al nimero de radicado respectivo.

- Se recomienda parametrizar la tipificacion de las PQRS, ya que es muy amplio y
evidencia varios tipos de solicitudes, que al realizar el analisis hacen parte de los

tramites que realiza la entidad y poseen unos términos especificos establecidos para

emitir la respuesta o el acto administrativo respectivo. X
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Se recomienda parametrizar los términos de las alertas de los dias de vencimiento de
las peticiones de acuerdo a lo establecido en la normatividad interna de la entidad, a

fin de que se generen las alertas y permita evidenciar en el aplicativo de VENTANAL,

las peticiones proximas a vencerse.

* Finalmente, se recomienda dar cumplimiento a lo establecido en el acto administrativo

--Notas:

La naturaleza de la labor de auditoria interna se encuentra limitada por restricciones de

tiempo y alcance, razén por la que procedimientos mas detallados podrian develar asuntos

no abordados en la ejecucion de esta actividad.

Es necesario precisar que las “Recomendaciones” propuestas en ningln caso son de

obligatoria ejecuciéon por parte de la Entidad, no obstante, se incentiva su consideracion. La

respuesta ante las situaciones observadas es discrecional de la Administracion del Banco

Inmobiliario de Floridablanca - BIF.

Floridablanca, 26 de enero de 2022.

MONSALVE DIAZ

Profesional Especializado (E) - Control Interno
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