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DENOMINACION DEL TRABAIO: informe Semestral de Atencién 3l Cludadano v Gestién de
Peticiones, Quejss, Redamaos, Sugerencias y Denuncias [PORSD].

DESTINATARION julin Cesar Gonzdler Gurels, Director Genersl del Banco Inmobilisdo de
Floridablanca - BIF y demds integrantes del Comité Institucional de Courdinacion del Sistema de
Control Interno.

EMITIDO POR: Ertka Liliarsa Monsalve Diaz, Profesional Especializado Encargado - Control Interno,

OBIETIVO(S): Verificar o cumplimiento de los estdndares para la stencién de las peticiones,
guejes, reclamos, sugerendiss y denunciss establecitos enla normativided aplicable, asi come la
existencia y disponibilidad de los canales de atencidn al usuario.

ALCANCE: El alcance previsto para esta actividsd comprendid la revisidn de ung muestrs de
Petiziones, Quejss, Reclamos, Sugerencias v Denunciss, recibidas en ln Entided durante o
segundo semestre de 2022 (1 de julio g 31 de diciembre de 2022), asi como la verificacién del
cumplimiento de los estdndares de atencién al ciudadano establedidos en iz normatividad vigente
v los pardinetros determinados por s Entidad,

PRINCIPAL NORMATIVIDAD APLICABLE:

= ley 1437 de 2011, Art. 14 “Términos porg resolver los distintes muodolidades de peticiones”,
Loy 1474 de 2003, ArL 78 "Offcing de guiejas, sugarencias y reclumes”.

= Ley 1755 de 2015 “Por medio de o cugl se regidia el ﬁéﬁzﬁﬁﬁ Fundamerital de Peticidn...”

® ey 2207 de 2022 “Por medio del cual se modifice el decreto legistotive 491 de 20207

Fosurats 1083 di 2015 Srtionls 1.2.20 4.7, Sardzenls 1* [moditienso wadianis ol Arviealo 1 def Deceate 338 da 3018} Lo nformes
de SUIReHY, seguniEHtes ¥ SVolustitnes tendnin coing destiorirs princisyl & roprssentante fogaf de & Enpifad v of Copnits
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PQRSD RECIBIDAS EN EL SEMESTRE

e
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# En Revision & Radicado
A _ ' TOTAL PORS RESUELTAS 1947 | 94,19%
@ Revisado - En Aprobacion = Aprobacion Rechazada
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SEGUIMIENTO A PARSD QUE REQUIRIERON RESPUESTA
juli 220| 17,68% PORS
agosto 299| 24,04% diciembre filio
septiembre 223| 17,93% 6%
octubre 236| 1B,97%
noviembre 183 14,71%
diciembre 83! 6,67%
PQRS RESFONDIDAS 1244 | 100,00% agosto
24%
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SEGUIMIENTO AL TIEMPO DE RESPUESTA DE PQRS

TIEMPO DE RESPUESTA |CANTIDAD | %
0ai0dias 0| 10 4121 33%
10a20dias | 10|20 5271 42%
20a30dias | 20| 30 206 17%
30840dias | 30|40 49 4%
40aS0dfas | 40|50 291 2%
50a60dias | 50| 60| 21 2%
TOTAL PORS : 1244 1100%
10320
dias
a2%

SEGUIMIENTO A PORS ASIGNADAS POR TRABAJADOR

: Fss ;
o b papey
P pwl K LD PQRS ASIGNADAS POR TRABAJADOR
ARMANDS JAIMES ORTIZ 51 (48% 100
ERIKA LILIANA MONSALVE ! ...048% 300 CONTRATISTAS DE APOYO
DARARYS LLICIA REYES DELGADD 7l 056% 117, ANABEL MORENO MANTILLA s 13 59%
CHABELY PAGLA FLOREZ (RANICY i5 1,21% 250 ) ] )
ELIZABETH PICO DIAZ 43 3,46% 7,17 EFRAIN MARIN ARIZA 53 s 12,06%
LUZ STELLA CADENA 90|  7,28%|  1500] SULEIDY SOLANDY TELLO QUINTERO  EEmIussessessi 11 66%
;ﬁ;ﬁz‘:’g’iﬂoﬁ“\“c’m : ;‘;ﬁ g;i;’f 17@; DORSS EUGENIA PABON  EESASSSESmSEE 10,05%
X0 DARIO ORTIZ o o 183 e e -
e e e NiXO DARIC ORTIZ  EmSRsemmsss S 84%
SULEIDY SOLANDY TELLO OUINTERD 15| 1166%] 24,17 JORGE ALBERTO SANCHE?  EESEmmsess 8,52%
EFRAINMARINARIZA 1 1501 1208%] 2500 LUZ STELLA CADENA  SSMUSESESR 7 23%
cuwu ‘iﬁﬁﬁﬂé m' “ 'Y'gm ;?i 21:?:::: i:g; ELIZABETH PICO DIAZ SR 3,46%
TOTAL 12344| 100,00% 07,33 CHABELY PAGLA FLOREZ (BASIC) B8 1,21%
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ERIKA LILIANA MONSALVE B 0,48%
ARMANDO JAIMES ORTZ § 0,48%
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Respondido (NRR) n] s
Aprobade Ol  000%| 000%
En Revision 2 O78%F  3p00%
Radicado 125! 47,53%

Revisado - En Aprobacior 20 o7e%| 2000%
Aprobacion Rechazads 0F  000%!  1000%
Respondido 133 42,21% u
TOTAL PORS 263 100,00%
|TOTAL PORS RESUELTAS 134 50,959

47,53%

8,75%

= 0,00% 0,76% 8 0,76%

1

& Respondido (NRR) 2 Aprobado

# Radicado

= En Revision

0,00%

42,21%

(I

# Revisado - En Aprobacion ® Aprobacion Rechazada

# Respondido

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 orientados o fortalecer los mecanismos de prevencion, investigocion y sancién de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica” que establece: (..} La oficing de
control interno deberd vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes
y rendiré a la edministracion de o Entidad un informe semestral sobre el particular {...)", el
Profesional Especializado del Area Administrativa - Control Interno del Banco Inmobiliario de
Floridablanca - BIF, levd a cabo la verificacién de la existencia y/o aplicacion de los parédmetros
basicos que deben cumplir los responsables de gestionar las peticiones, guejas, reclamos,
sugerencias y denuncias en las entidades publicas, fundamentado en el analisis de la informacion

y documentacidn existente en el aplicativo VENTANAL, la pagina web de la Entidad y demas

repositarios de informacidn,

E_
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INFORME DE AUDITORIA INTERNA

1. TERMINOS Y LINEAMIENTOS PARA EL TRAMITE DE LAS PORSD.

Gue a través de ia Ley 2207 de 2022 sancionada el martes 17 de mayo, se derogaron los
articulos 5 y 6 del Decreto 491 de 2020, mediante of cus! of Goblerno Naciona! hebia
tomado varias medidas de urgencia para gerantizer la atencidn v prestacidn de los
servicios por parte del Estado en medio de Ia pandemia ocasionads por &l Covid 19,

El artieulo 5 del Decreto 451 de 2020 habia ampliado de 15 a 30 dias los términos pars
atender todas lss peticiones. Con la nueva Ley, el tiempo para dar respuesta a los derechos
de peticion vuelve & ser de 15 dias, tal como 1o establece el Codigo de Procedimiento
Administrativo v de lo Contencioso Administrativo

lgualmente, las peticiones de documentos y de informacion, que tenian un pazo de 10
dias, zon el Decreto de la emergentis se hablan ampliado en su plazo pars resolverse
dentro de los veinte 20 dfas siguientes a su recepcién. Por su parte, las peticiones
mediante las cuales se hubiera elevado una consults 3 las autoridades en relacién con las
materias 8 su cavgo hoblan sumentado su plaze de 30 a 35 dias sigulentes a su recepeidn.
Todos estos plazos volvieron a su estado origingl tras la derogacion del articule 5 del
Decreto 491 de 2020,

Z. CANALES DE ATENCION AL CIUDADANO,

£ Bancy inmobillisrio de Foridablanca - B8IF mamtuve vigente la ?‘Bﬁéﬂﬁé‘m vecepcitn v
resolucion de peticiones g través de los mecanismos virtusles determinados mediante s
Resplucion 059 de 2020 emitida por Ja Direccidn General de Ia Entidad:

*  Lorred instiiudional ofickl: nfo®@bifsovsy

= {hat en linea para consuitas répidas.

= Formudario elecirdnico: btto://www bi
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3. CUMPLIMIENTO DE TERMINOS PARA LA ATENCION DE PORSD.

Can el objetive de corvoborar o cumpliriento de los términos establecides para la atencién

de las PORSD durante el segundo semestre de 2022, el Profesional Especializado del Ares
Administrativa - Control Interno, abservd el sigilente procedimiento:

*  5e generd un reparte de entradas en of aplicativo VENTANAL, por el parlodo comprandide
entre el 1 de julio y &l 31 de diciembre de 2022, Se obtuvieron 2067 registros,

*  Delreporte anterior, se filtraron exclusivamente Igs siguientes tipologias {PQRSD):

Peticidn Queja ' Solicitud
Peticidn Vivienda Reqguerimiento Derecho de Peticion

Unn vez realizado e filtro, se obtuvieron 1947 registros.

*  De los registros obtenidos se excluyeron la “Entradas Internes”, v fos "Resporsdide NRR”
llegando asi a determinar of universo auditable: 1244 PQRSD radicadas en el aplicativo
VENTANAL durante el sepundo semestre de 2022,

* Del universe suditable, se selecciond una muestrs aslestorla de 100 PQRSD, sobre las
cuales se aplicaron pruebas individuales de auditoria tendientes a verificar los sigulentes
gtributos:

- OPORTUNIDAD: Que lo respussta haya sido proyectads v emitids dentro de los
términos aplicables durante el perfodo objeto de evaluacion {es decir, del 1 de julio al

31 de diclembre segin b establecido en e} Codigo de Procedimiento Administrative v
de lo Contencioso Administrative),

ELARDRS: SEEHA: REWSS SREWR ApnoeG FEOHA
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- RESPUESTA DE FONDO: Que el contenido de la respussts brinde informacion completa
y te fonde sobre el obieto de 1 PORSD.

Oportunidades de Mejoramiento Identificadas:

Como resultado de la verificacién reslizada al cumplimients de los términos legales
establecidos para la atencién de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias v Denuncias
{PQRSD)} v empleando como fuente primaria la informacion alimentada y disponible en ¢l
aplicativo VENTANAL del Banco Inmobiliario de Floridablanca - BIF; en una muestrs de dien
{100) PQRSD radicadas en fa Entidad durante ¢l segundo semestre de 2022, se pudo establecer
gue:

*  Cuatre (4) PORSD (4% de s muestra) presentaron respusstas proyectadas y emitidas de

forma extempordnea (superando los plazos méximos determinados en el Cadigo de

Procedimiento Administrativo y de lo Contencdioso Administrativo):

2486 2022-09-14 2490 | 2022-10-24
2532 2022-09-19 2555 2022-11-04
1652 20220741 1815 20220819
2884 2022-10-13 2947 2022-11-26

= £n cinco (S} PORSD {5% de la muestra) no se obluvo evidencia de Is proveccion v emision
de respuests alguns, sungue & i fechs de realizacitn de i prueba de suditoria va se
habian superado los términos legalments establecidos para su atencidn:

CR-20221031103135 2022-10-31

LALDAD L] COMIK BECAIAD HUFOBHIE TOMAEHECALIDAD ORIRIIE
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{R-20221031103118 2022-10-31

CR-20221031103124 2022-10-31
{R-202213109103238 2022-11-09
CR-26221104103226 20221134

*  De acuerdo con ¢l Convenio Intersdministrative FLO-INFRA-DT4-2021 suscrito entra Is

Alcaldia Municipal de Floridablanca Santander v el Banco Inmobiliarie de Floridablancs -
BIF, slendo este un proceso nueve para la entidad por medio del cual presta los servicios
de alumbrado ptiblico a la totalidad de ta poblacién de Floridablanca, en aras de verificar
la atencion oportuna de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
{PORSDHogro evidenciar que o aliade estratégico en el desarrolio del objeto del convenio
resolvié el 50,95% del total de las PORSD recibida por parte de los usuarios, y gue el
47.53% de las PORSD se encuentran pendientes por resolver o por actualizar su estadn ya
que ¢l alisdo estratégico a la fecha de recoleccidn se encontraba en proceso de
digitalizazion; de igusl maners se evidentln que el alisdo estd stendiends los
requerimientos de los usuarios de acuerdo a lo establecido en ¢l articulo 13 del Convenio,
que para efectos de dafios corresponden o las 48 horas sigulentes 3 lo radicacion del
requerimiento, no sbstante b respuesta sea generada dias despuds de la solucitn,

De la musstira suditable se tomd un 20% de las PORSD en las cuales se logro evidenciar
gue se esta dando respuesta a los usuarios con informacién completa v de fonde sobre el
objeto de la PORSD.

Se recomienda adoptar las sigulentes acciones para asegurar o cumplimiento en a
atencion oportuna de las Peticiones, Quejss, Reclamos, Sugerencias ¥ Denuncias (PQRSD):
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Designar un anico resgonsable sl interor de ls entidad gue pueds hacer las veces de
responssbie del proceso de PORSD, ya que se evidenciz g existen sblichudes gue
pueden ser resueltas desde la radicacién del documento o identificar I tompetencia

y dar salidas a otra entidad dentro de los términos establecidos.

Observando los términos legales, para los cases en que no ses posible atender una
PORSD dentro de los plazos establecidos, se debe itrformar al solicitarnte ardes de que
venzan los términos y explicar las razones por las cuales se extenders e tiempo de
tespuesta {buscande slempre un resolucitn de fondo que satisfaga los expactativas
del peticionario).

Actualizar y aplicar la encuesta de Percepeidn de los grupos de valor a los productos,
servicios y trimites,
Mantener actualizado dfa 2 dia el trabajo realizado por parte del aliado estratégico, en

{a plataforma ventanal.

En relacidn con la operacidn del Aplicative VENTANAL, se recomienda reslizer
parametrizacidn de {os siguientes lineamientos internos:

Se recamienda parametrizar Ja tipificacidn de las PORS, ya que es muy amplio v
gvitlencin varios tipos de solicitudes (nombres repetidos, diferenciacion en mintseulns
y maylsculas, demasiados tipos de peticiones, etc.), que ol realizar el andlisis hacen
parte de los trémites gue resliza la entidad v poseen unos términos especificos

estabecidos pars emitir Ia tespuesia ¢ &l acto administrative respective.

*  Finalmerite, se recomienda dar cumplimiento a 1o establecido enh el acto administrativo.

=Notas:
Brasbith T e RESE SECMA ArpiEs FECHA
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® 1z naturaleza de I3 labor de auditods interns se encuentra limitads por restricciones de
tiempo v sleance, razdn por la que provedimizntos mis detaliados podrian develar psuntos
no abordados en la sjscucion de esta actividad,

*  Es necesario preciser que las “Recomendaciones” propuestas en aingdn caso son de
obligatoria ejecucién por parte de I Entided, no ohstante, se incentiva su consideracién, La
respuests ante las situaciones observadas es discrecional de la Administracion del Banco

Inmobiliaric de Floridablanca - BIE,

Floridablancs, 20 de snero de 2023,
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