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ANTECEDENTES

El Grupo de Control Interno dando cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio de 2011
y la ley 1755 del 30 de junio de 2015, que busca entre otros aspectos, garantizar los principios de
transparencia, eficacia y celeridad de las actuaciones administrativas, en lo relacionado a las
Peticiones (Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones) permite presentar el informe detallado
de las inconformidades e insatisfacciones impuestas por los usuarios.

El Sistema de Peticiones (Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones) es el mecanismo por
medio del cual, los usuarios expresan una insatisfaccion por los servicios prestados por Parques
Nacionales Naturales, dandose a conocer como herramienta que permite el control, la medicion y
mejoramiento continuo, visualizando e informando las situaciones e inquietudes de los particulares,
funcionarios, y estudiantes, aportando de manera efectiva a la toma de decisiones a la Direccién
General.

ALCANCE

El informe, tiene como propésito revelar la situacion de las Peticiones (Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones), correspondientes al primer semestre de 2017 (01 de enero al 30 de
junio), para el Nivel Central, Direcciones Territoriales y Areas Protegidas.

Asi mismo, puede determinar el grado de cumplimiento a las respuestas de los usuarios e identificar
las debilidades de las unidades de decision, con el fin de tomar planes de accién, en el momento que
se requieran.

METODOLOGIA

El Grupo de Control Interno debe vigilar la atenciéon a la prestaciéon de los servicios de los
ciudadanos, acorde con las normas legales vigentes. Para esto el informe semestral de evaluacion a
las Peticiones (Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones), con corte a 30 de junio de 2017, se
presenta mediante el diligenciamiento y reporte de la matriz de seguimiento generada por el Sistema
de Gestion Documental - ORFEO, las cuales presenta valoraciones cuantitativas y cualitativas
realizadas por los usuarios, consolidadas y analizadas por el Grupo de Control Interno. En tal sentido
se hizo la clasificacién y revision de la participacion de nimero de PQRS por Direccién Territorial y
Nivel Central, por tipo de peticion, por tiempo de respuesta y tiempos de atencion de las mismas.
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También permite verificar, las actividades desarrolladas en el marco del Programa Presidencial de
Modernizacién Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcién y de acuerdo a los estandares
establecidos en los Decretos 2641 de diciembre 17/12, y 124 de enero 26/16, cuyos contenidos estan
expresados en el documento "Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano version 2", Parques Nacionales Naturales de Colombia, construyd de manera participativa el
Plan Anticorrupcion 2017, en lo relacionado con los mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano,
con lo cual se debe verificar e informar al grupo de Control Interno, de qué manera esta Unidad de
Decisién viene cumpliendo con las metas del Plan Institucional de Lucha Contra la Corrupcion y de
Atencion al Ciudadano para el periodo del 01 de enero al 30 de junio de 2017.

RESULTADOS DE LAS PETICIONES, QUEJAS, SUGERENCIAS, RECLAMOS Y FELICITACIONES.

Durante el periodo (01 de enero al 30 de junio) 2017, se recibieron y atendieron en Parques Nacionales
Naturales 400 Peticiones, a través de atencidn personalizada, correo, internet-Orfeo, mail, personal, PQRS
pagina web y telefénico, donde pueden acudir los usuarios para presentar estas solicitudes, se aclara que
como algunas quejas y reclamos presentadas por diferentes personas atendian sobre los mismos motivos
de inconformidad, se tramitaron bajo el mismo numero de radicado, para mayor celeridad y ahorro

procesal.
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Matriz de Seguimiento PQRS
Salida
I FECHA DESDE: ©1/01/2017 FECHA HASTA: 30/06/2017
nterno

FILTRAR POR : SELECCIONE v
Entrada(0)

Salida(o) Rango de fechas : 2017-01-01 hasta 2017-06-30 - TODOS
Interno(0)
Circulares(0)
Resolucion(0) = Fecha Fecha| Medio 55 . tori
Conceptos(0) Radicado Recepcién Aiio| Mes| Limite |Recepcién Servicio Nombre Usuario DT Generadora | Territorial| De
:“‘°5(°) 5 HERNANDO DARIO  |DTPA -
royectos 2017-06-28 2017- SALDARRIAGA DIRECCION
Vo.Bo.(0) 20177570012142(8 757822 o017 |06 (5N [Personal MISION PNN e T = T S TR 1201
Devueltos(0) Celis PACIFICO
Proyectos(0) DTPA -
FISCALIA GENERAL
Agendado(0) 20177570012072B% 70627 1547 Jos 2217 [personal MISION PNN DE LA NACION Jaime [PIRECCION —nrps 1201
Agendado Vencido(0) 100:00:00 07-12 Celis TERRITORIAL i
Informados (69) STAUDIA ;:‘g:lco
Transacciones y
2017-06-21 2017- VILLAMARIN DIRECCION
PERSONALES 2017757001012 (55 6500 01711068 |5 o7 | Personal MISIONIPNN ACUABUITRERA-  |TERRITORIAL  [PTPA (201
CALI E.S.P Jaime Celis|PACIFICO
[ALCALDIA SANTIAGO [DTPA -
2017-06-15 2017- DE CALI SECRETARIA|DIRECCION
Consulta.s 20177570010532 00:00:00 2017 (06 07-04 Personal MISION PNN DE SALUD PUBLICA |TERRITORIAL DTPA /201
Desarchivar 1 taiman ~atia Pa~IFAA >
el a Qo X1 - IR

Fuente: Elaborado por el GCI, con base en la informacion recibida del Sistema de Gestion Documental ORFEOQ.
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REVISAR  VISTA Mestor Fabio Martine: Pagz =

s . fr | MARING vivaSs HURTADO saime celi v

A B C D E F G H

1 Radicado Re::eecpt:?én : Aﬁo' Mes' Fecha Lirnite' Medio Recepcit’m_‘ Servicio : Nombre Usuari
2 20177570012142 28/05/2017 2017 6 13/07/2017 ] MISION PNN HERNANDO DARIO SALDARRIAGA GO
3 20177570012072 27/06/2017 2017 6 12/07/2017 " MISION PNN FISCALIA GENERAL DE LA NACION Jai
4 | 20177570011012 21/06/2017 2017 6 07/07/2017 " MISION PNN Celis

3 ALCALDIA SANTIAGO DE CALI SECRE’
5 20177570010532 15/06/2017 2017 6 04/07/2017 MISION PNN PUBLICA Jaime Celis
6 | 20177570010512 14/06/2017 2017 6 10/07/2017 MISION PNN ERIKA VIVIANA BARRIOS TORRES JU#
7 | 20177570010232 08/06/2017 2017 6 23/06/2017 MISION PNN MARINO VIVAS HURTADO Jaime Celis
8 20177570010222 08/06/2017 2017 6 23/08/2017 MISION PNN MARINO VIVAS HURTADO Jaime Celis
9 20177570010192 07/06/2017 2017 6 22/08/2017 [Tsoma | conceon | MISION PNN MARINO VIVAS HURTADO Jaime Celis
10 | 20177570010172 07/06/2017 2017 6 22/06/2017 Mail MISION PNN BEATRIZ HINCAPIE JOSE ARLEY LOAL
11| 20177570010052 02/06/2017 2017 6 19/07/2017 Personal MISION PNN FABIO SALAS Jaime Celis
12 | 20177570010042 02/06/2017 2017 6 19/07/2017 Personal MISION PNN RICAUTE CERON Jaime Celis
13 | 20177570010032 02/06/2017 2017 6 19/07/2017 Personal MISION PNN SIN NOMBRE SIN APELLIDO Jaime Cel
14 | 20177570010022 02/06/2017 2017 6 16/06/2017 Personal MISION PNN MARINO VIVAS HURTADO Jaime Celis
15 l 20177570010012 02/06/2017 2017 6 27/08/2017 Personal MISION PNN |MARINO VIVAS HURTADO Jaime Celis
L~ N1 77CTNNNNON0 D 21 /nC/aN1T7_MNAT [

AAINERIINAT Dareanal AAISINAL DRINI DRECINEANTES ILINTAC ACCIOR ORI -
PQrs20170704070718 | TODOS | MEDIO DE RECEPCION 3 ‘ .

Fuente: Elaborado por el GCI, con base en la informacion recibida del Sistema de Gestion Documental ORFEOQ.

PETICIONES RECIBIDAS A NIVEL NACIONAL

Del total de las 400 peticiones (PQRS) recibidas a nivel nacional para el primer semestre de 2017 (01 de
enero al 30 de junio), se puede observar que las solicitudes interpuestas por los ciudadanos, fueron
ingresadas al sistema gestor documental ORFEOQ. Asi mismo, de las solicitudes en mencién, el 43%, 19y
19% son realizadas por los ciudadanos personalmente, via mail y pagina web.

COMO SE REALIZAN LAS SOLICITUDES.

W A. PERSONALIZADA m CORREQ M INTERNET-ORFEQ MAIL M PERSONAL M PQRS PAGINA WEB TELEFONICO

1% —-1%

aborado por el GCI, con base en la informacién recibida del Sistema de Gestion Documental ORFEO.
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De las 400 peticiones el 5% se encuentran en tramite de respuesta y el 95% con respuesta definitiva.

TOTAL PQRS PRIMER SEMESTRE - 2017 NIVEL NACIONAL.

M En tramite

W Respuesta Definitiva

Fuente: Elaborado por el GCI, con base en la informacion recibida del Sistema de Gestion Documental ORFEO.

Se puede observar que la oportunidad en los tiempos de respuesta para las 379 solicitudes realizadas por
los usuarios con estado “FINALIZADO” se encuentra en el rango de 0 a 15 dias y mayor de 15 dias, con el
91% y 9% respectivamente.

OPORTUNIDAD EN LOS TIEMPOS DE RESPUESTA
TRAMITE "FINALIZADO"

m 0 - 15 DiAS ® > 15 DIAS

Fuente: Elaborado por el GCI, con base en la informacion recibida del Sistema de Gestion Documental ORFEO.
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Asi mismo, de las veintitin (21) solicitudes con estado “EN TRAMITE”, diez (10) de ellas se encuentran
dentro del tiempo establecido para emitir respuesta.

Es importante destacar que las (11) solicitudes restantes, (9) hacen referencia a radicados que no tienen
fecha de cierre y presentan aviso de “SALIDA”, de igual forma las solicitudes en mencion ya tienen
descripcion de repuesta y fecha; por ultimo (2) de ellas se encuentran sin respuesta anexa. La siguiente
tabla describe cada una de ellas (pantallazo tomado el 04/07/2017).

Fecha

Radicado Recepclén ™ Fecha Limi y| Responsabl .. Descripcion Respuesta | Estadc r
La respuesta se realiz6 EL 06/04/2017 ORFEO No.
20177060002532 10/03/2017 26/04/2017 | SALIDA 20172300021871 EN TRAMITE
ANTONIO
MARTINEZ
20176700000812 09/05/2017 31/05/2017 |NEGRETE EN TRAMITE
LUISA

20174610038682 24/05/2017 15/06/2017 | PENARANDA EN TRAMITE

Se envio respuesta a oscarherrera@temans.com.co el

20174610030692 25/04/2017 17/05/2017 | SALIDA dia 27 de abril de 2017. EN TRAMITE
Se envio respuesta a oscargalvis820624@gmail.comel

20174610024632 05/04/2017 28/04/2017| SALIDA dia 05 de mayo de 2017. EN TRAMITE
La respuesta se realiz6 el 24/04/2017 ORFEO No.

20174610023092 29/03/2017 12/04/2017 | SALIDA 20172200025131. EN TRAMITE
Se envio respuesta a croldan@unal.edu.co el dia 17 de

20174610017622 14/03/2017 29/03/2017 | SALIDA marzo de 2017. EN TRAMITE
Se envio respuesta a contadorjah@gmail.com el dia 14

20174610006452 31/01/2017 14/02/2017 | SALIDA de febrero de 2017. EN TRAMITE

E dia 30 de enero de 2017 Se adelant6 reunién con
Nathaly Contreras del Decameron y la Subdireccion de
Sostenibilidad de Servicios Ambientales y
Comunicaciones para presentar al Decamerén el
esquema y funcionamiento del programa Pioneros de
Conservacion de PNN y otros programas de ecoturismo.
SSNA Y Comunicaciones asumen desde PNN el apoyo a
20174610000392 06/01/2017 23/01/2017 | SALIDA Decameron para implementar el programa. EN TRAMITE
Se envio respuesta a

w illiam.arroyo@parquesnacionales.gov.co el dia 19 de

20174600023182 29/03/2017 21/04/2017 | SALIDA abril de 2017. EN TRAMITE
La respuesta se realiz6 el 07/03/2017 ORFEO No.
20174600014122 27/02/2017 13/03/2017 | SALIDA 20176660000791. EN TRAMITE

Fuente: Elaborado por el GCI, con base en la informacion recibida del Sistema de Gestion Documental ORFEO.
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PETICIONES RECIBIDAS A NIVEL CENTRAL

Del total de las 130 peticiones (PQRS) recibidas en nivel central, para el primer semestre de 2017 (01 de
enero al 30 de junio), que representan el 32.5% del total de peticiones recibidas, se puede observar que
las solicitudes interpuestas por los ciudadanos, fueron ingresadas al sistema gestor documental ORFEO.
Asi mismo, de las solicitudes en mencidn, el 59% son realizadas por los ciudadanos a través de la pagina
web. La siguiente grafica presenta las proporciones observadas.

COMO SE REALIZAN LAS SOLICITUDES.

W A. PERSONALIZADA m CORREQ mINTERNET-ORFEO MAIL ®m PERSONAL mPQRSPAGINAWEB m TELEFONICO

1% 0%

Fuente: Elaborado por el GCI, con base en la informacion recibida del Sistema de Gestion Documental ORFEO.

De las 130 peticiones el 7% se encuentran en tramite de respuesta y el 93% con respuesta definitiva. Se
puede observar que la oportunidad en los tiempos de respuesta para las 121 solicitudes realizadas por los
usuarios con estado “FINALIZADO” se encuentra en el rango de 0 a 15 dias y mayor de 15 dias, con el
87% y 13% respectivamente.
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OPORTUNIDAD EN LOSTIEMPOS DE RESPUESTA
TRAMITE "FINALIZADO"

O - 15 DIiAS = > 15 DiAS

Fuente: Elaborado por el GCI, con base en la informacion recibida del Sistema de Gestion Documental ORFEO.

Asi mismo, de las nueve (9) solicitudes con estado “’EN TRAMITE”, ocho (8) de ellas hacen referencia a
radicados que no tienen fecha de cierre y presentan aviso de “SALIDA”, de igual forma las solicitudes en
mencion ya tienen descripcion de repuesta y fecha; por ultimo (1) de ellas se encuentra sin respuesta
anexa. La siguiente tabla describe cada una de ellas (pantallazo tomado el 04/07/2017).

Radicado Fecha_n’ Fecha Limite | Responsable Descripcion Respuesta Estado
Recepcion
LUISA

20174610038682 24/05/2017 15/06/2017 | PENARANDA

EN TRAMITE

Se envio respuesta a oscarherrera@temans.com.co el

20174610030692 25/04/2017 17/05/2017 [SALIDA dia 27 de abril de 2017. EN TRAMITE
Se envio respuesta a oscargalvis820624@gmail.comel

20174610024632 05/04/2017 28/04/2017|SALIDA dia 05 de mayo de 2017. EN TRAMITE
La respuesta se realiz6 el 24/04/2017 ORFEO No.

20174610023092 29/03/2017 12/04/2017|SALIDA 20172200025131. EN TRAMITE
Se envio respuesta a croldan@unal.edu.co el dia 17 de

20174610017622 14/03/2017 29/03/2017 | SALIDA marzo de 2017. EN TRAMITE
Se envio respuesta a contadorjah@gmail.com el dia 14

20174610006452 31/01/2017 14/02/2017 [SALIDA de febrero de 2017. EN TRAMITE

El dia 30 de enero de 2017 Se adelant6 reunion con
Nathaly Contreras del Decameron y la Subdireccion de
Sostenibilidad de Servicios Ambientales y
Comunicaciones para presentar al Decamerén el
esquema y funcionamiento del programa Pioneros de
Conservacion de PNN y otros programas de ecoturismo.
SSNA Y Comunicaciones asumen desde PNN el apoyo a
20174610000392 06/01/2017 23/01/2017 | SALIDA Decameron para implementar el programa. EN TRAMITE
Se envio respuesta a

w iliam.arroyo@parquesnacionales.gov.co el dia 19 de

20174600023182 29/03/2017 21/04/2017|SALIDA abril de 2017. EN TRAMITE
La respuesta se realiz6 el 07/03/2017 ORFEO No.
20174600014122 27/02/2017 13/03/2017 [SALIDA 20176660000791. EN TRAMITE

Fuente: Elaborado por el GCI, con base en la informacion recibida del Sistema de Gestion Documental ORFEO.
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PETICIONES RECIBIDAS DIRECCION TERRITORIAL PACIFICO.

Del total de las 52 peticiones (PQRS) recibidas (que representa el 13% del total) en la Direccién Territorial
Pacifico para el primer semestre de 2017 (01 de enero al 30 de junio), se puede observar que las
solicitudes interpuestas por los ciudadanos, fueron ingresadas al sistema gestor documental ORFEO. Asi
mismo, de las solicitudes en mencion, el 60% son realizadas por los ciudadanos personalmente. La
siguiente grafica presenta las proporciones observadas.

COMO SE REALIZAN LAS SOLICITUDES.

M A. PERSONALIZADA ® CORREO M INTERNET-ORFEO = MAIL ® PERSONAL ® PQRS PAGINA WEB = TELEFONICO

0% 2% 0%

2%

2%

Fuente: Elaborado por el GCI, con base en la informacion recibida del Sistema de Gestion Documental ORFEO.

De las 52 peticiones el 15% se encuentran en tramite de respuesta y el 85% con respuesta definitiva. Se
puede observar que la oportunidad en los tiempos de respuesta para las 44 solicitudes realizadas por los
usuarios con estado “FINALIZADO” se encuentra en el rango de 0 a 15 dias y mayor de 15 dias, con el
98% y 2% respectivamente.
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OPORTUNIDAD EN LOS TIEMPOS DE RESPUESTA
TRAMITE "FINALIZADO"

M0 -15 DIAS 2% > 15 DiAs

Fuente: Elaborado por el GCI, con base en la informacion recibida del Sistema de Gestion Documental ORFEO.

Asi mismo, de las ocho (8) solicitudes con estado “EN TRAMITE” se encuentran dentro del tiempo
establecido para emitir respuesta. La siguiente tabla describe cada una de ellas (pantallazo tomado el

04/07/2017).

LR Rel:::::?én — i Il.:ienfil::: Rel\:: :ti:?én Sl
20177570012142| 28/06/2017 2017 6 13/07/2017 | Personal MISION PNN
20177570012072| 27/06/2017 2017 6 12/07/2017 | Personal MISION PNN
20177570011012( 21/06/2017 2017 6 07/07/2017 [Personal MISION PNN
20177570010532( 15/06/2017 2017 6 04/07/2017 | Personal MISION PNN
20177570010512| 14/06/2017 2017 6 10/07/2017 | Personal MISION PNN
20177570010052| 02/06/2017 2017 6 19/07/2017 | Personal MISION PNN
20177570010042| 02/06/2017 2017 6 19/07/2017 | Personal MISION PNN
20177570010032( 02/06/2017 2017 6 19/07/2017 |Personal MISION PNN

Fuente: Elaborado por el GCI, con base en la informacion recibida del Sistema de Gestion Documental ORFEO.

PETICIONES RECIBIDAS DIRECCION TERRITORIAL ANDES NORORIENTALES.

Del total de las 8 peticiones (PQRS) (es decir el 2%) recibidas en la Direccién Territorial Andes
Nororientales para el primer semestre de 2017 (01 de enero al 30 de junio), se puede observar que las
solicitudes interpuestas por los ciudadanos, fueron ingresadas al sistema gestor documental ORFEO. Asi
mismo, de las solicitudes en mencion, el 75% son realizadas por correo. La siguiente gréfica presenta las
proporciones observadas.
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COMO SE REALIZAN LAS SOLICITUDES.

B A. PERSONALIZADA ®CORREQ M INTERNET-ORFEQ B MAIL M PERSONAL M PQRS PAGINA WEB TELEFONICO

%— %o

Fuente: Elaborado por el GCI, con base en la informacion recibida del Sistema de Gestion Documental ORFEO.

De las 8 peticiones el 100% se encuentran con respuesta definitiva. Se puede observar que la oportunidad
en los tiempos de respuesta para las 8 solicitudes realizadas por los usuarios con estado “FINALIZADO”
se encuentra en el rango de 0 a 15 dias y mayor de 15 dias, con el 75% y 25% respectivamente.

OPORTUNIDAD EN LOS TIEMPOS DE RESPUESTA
TRAMITE "FINALIZADO"

H0-15 DiAS ®>15DiAS

Fuente: Elaborado por el GCI, con base en la informacion recibida del Sistema de Gestion Documental ORFEOQ.
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PETICIONES RECIBIDAS DIRECCION TERRITORIAL CARIBE.

Del total de las 104 peticiones (PQRS) (es decir el 26%) recibidas de la Direccion Territorial Caribe para el
primer semestre de 2017 (01 de enero al 30 de junio), se puede observar que las solicitudes interpuestas
por los ciudadanos, fueron ingresadas al sistema gestor documental ORFEQ. Asi mismo, de las solicitudes
en mencion, el 88% son realizadas por los ciudadanos personalmente. La siguiente grafica presenta las
proporciones observadas.

COMO SE REALIZAN LAS SOLICITUDES.

B A. PERSONALIZADA m CORREO m INTERNET-ORFEO MAIL ® PERSONAL M PQRS PAGINA WEB TELEFONICO

0,
0% P\J/{] 1%

Fuente: Elaborado por el GCI, con base en la informacion recibida del Sistema de Gestion Documental ORFEO.

De las 104 peticiones el 1% se encuentran en tramite de respuesta y el 99% con respuesta definitiva. Se
puede observar que la oportunidad en los tiempos de respuesta para las 103 solicitudes realizadas por los
usuarios con estado “FINALIZADO” se encuentra en el rango de 0 a 15 dias y mayor de 15 dias, con el
95% y 5% respectivamente.

OPORTUNIDAD EN LOS TIEMPOS DE RESPUESTA
TRAMITE "FINALIZADO"

H0-15DiAS 5% ® > 15 DiAS

Fuente: Elaborado por el GCI, con base en la informacion recibida del Sistema de Gestion Documental ORFEO.
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Asi mismo, la solicitud con estado “EN TRAMITE”, se encuentra sin respuesta. La siguiente tabla lo
describe (pantallazo tomado el 04/07/2017).

Fecha Re- Fecha

Radicado cepcion Limite

Responsable Descripcion Respuesta Estado

ANTONIO

MARTINEZ EN
20176700000812 | 09/05/2017 | 31/05/2017| NEGRETE TRAMITE

Fuente: Elaborado por el GCI, con base en la informacion recibida del Sistema de Gestién Documental ORFEO

PETICIONES RECIBIDAS DIRECCION TERRITORIAL ORINOQUIA.

Del total de las 47 peticiones (PQRS) (o sea el 11.75% del total) recibidas en la Direccién Territorial
Orinoquia para el primer semestre de 2017 (01 de enero al 30 de junio), se puede observar que las
solicitudes interpuestas por los ciudadanos, fueron ingresadas al sistema gestor documental ORFEO. Asi
mismo, de las solicitudes en mencién, el 55% son realizadas de manera personal. La siguiente gréfica
presenta las proporciones observadas.

COMO SE REALIZAN LAS SOLICITUDES.

M A, PERSONALIZADA m CORREO mINTERNET-ORFEO MAIL B PERSONAL mPQRS PAGINAWEB = TELEFONICO

0% 2% 2%

Fuente: Elaborado por el GCI, con base en la informacion recibida del Sistema de Gestion Documental ORFEOQ.
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De las 47 peticiones, el 4% se encuentran en tramite de respuesta y el 96% con respuesta definitiva. Se
puede observar que la oportunidad en los tiempos de respuesta para las 45 solicitudes realizadas por los
usuarios con estado “FINALIZADO” se encuentra en el rango de 0 a 15 dias y mayor de 15 dias, con el
93% y 7% respectivamente.

OPORTUNIDAD EN LOS TIEMPOS DE RESPUESTA
TRAMITE "FINALIZADO"

H0-15DiAS ® > 15 DiAS

Fuente: Elaborado por el GCI, con base en la informacion recibida del Sistema de Gestion Documental ORFEO.

Asi mismo, de las dos (2) solicitudes con estado “’EN TRAMITE”, una (1) de ellas se encuentran dentro del
tiempo establecido para emitir respuesta, la otra (1) solicitud hace referencia al radicado que no tienen
fecha de cierre y presentan aviso de “SALIDA”, de igual forma la solicitud en mencién ya tiene descripcion
de repuesta y fecha. La siguiente tabla describe cada una de ellas (pantallazo tomado el 04/07/2017).

Radicado Fecha_ I’Re- Aio Mes Fecha Limite Medi?’ Servicio
cepcién Recepcion
MISION
20177040007092 |28/06/2017| 2017 6 21/07/2017 Correo PNN
q Fecha Re- Fecha Ay

Radicado cepcién Limite Responsable Descripcion Respuesta Estado

La respuesta se realiz6 EL 06/04/2017 EN
20177060002532 | 10/03/2017 | 26/04/2017 SALIDA ORFEO No. 20172300021871 TRAMITE

Fuente: Elaborado por el GCI, con base en la informacion recibida del Sistema de Gestion Documental ORFEO.
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PETICIONES RECIBIDAS DIRECCION TERRITORIAL ANDES OCCIDENTALES.

Del total de las 31 peticiones (PQRS) (es decir el 8%) recibidas en la Direccién Territorial Andes
Occidentales para el primer semestre de 2017 (01 de enero al 30 de junio), se puede observar que las
solicitudes interpuestas por los ciudadanos, fueron ingresadas al sistema gestor documental ORFEO. Asi
mismo, de las solicitudes en mencion, el 42% son realizadas por los ciudadanos personalmente y via mail.
La siguiente grafica presenta las proporciones observadas.

COMO SE REALIZAN LAS SOLICITUDES.

B A. PERSONALIZADA ®CORREQ M INTERNET-ORFEQ B MAIL M PERSONAL M PQRS PAGINA WEB TELEFONICO

0% 0% 0%

Fuente: Elaborado por el GCI, con base en la informacion recibida del Sistema de Gestion Documental ORFEO.

De las 31 peticiones el 100% se encuentran con respuesta definitiva. Se puede observar que la
oportunidad en los tiempos de respuesta para las 31 solicitudes realizadas por los usuarios con estado

‘FINALIZADO” se encuentra en el rango de 0 a 15 dias y mayor de 15 dias, con el 90% y 10%
respectivamente.
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OPORTUNIDAD EN LOS TIEMPOS DE RESPUESTA
TRAMITE "FINALIZADO"

H0-15 DiAS ®>15DiAS

Fuente: Elaborado por el GCI, con base en la informacion recibida del Sistema de Gestion Documental ORFEO.

PETICIONES RECIBIDAS DIRECCION TERRITORIAL AMAZONIA.

Del total de las 28 peticiones (PQRS) recibidas en la Direccién Territorial Amazonia (que representan el
7% del total) para el primer semestre de 2017 (01 de enero al 30 de junio), se puede observar que las
solicitudes interpuestas por los ciudadanos, fueron ingresadas al sistema gestor documental ORFEO. Asi
mismo, de las solicitudes en mencion, el 53% son realizadas por los ciudadanos via mail. La siguiente
gréfica presenta las proporciones observadas.

COMO SE REALIZAN LAS SOLICITUDES.

B A. PERSONALIZADA ®CORREQ M INTERNET-ORFEQ B MAIL M PERSONAL M PQRS PAGINA WEB TELEFONICO

0% _&9]5/_0%

Fuente: Elaborado por el GCI, con base en la informacién recibida del Sistema de Gestién Documental ORFEO.
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De las 28 peticiones, el 4% se encuentran en trdmite de respuesta y el 96% con respuesta definitiva. Se
puede observar que la oportunidad en los tiempos de respuesta para las 27 solicitudes realizadas por los
usuarios con estado “FINALIZADO” se encuentra en el rango de 0 a 15 dias y mayor de 15 dias, con el
89% y 11% respectivamente.

OPORTUNIDAD EN LOS TIEMPOS DE RESPUESTA
TRAMITE "FINALIZADO"

H0-15DiAS ® > 15 DiAS

Fuente: Elaborado por el GCI, con base en la informacion recibida del Sistema de Gestion Documental ORFEO.

Asi mismo, la solicitud con estado “’EN TRAMITE”, se encuentra dentro del tiempo establecido para emitir
respuesta. La siguiente tabla describe cada una de ellas (pantallazo tomado el 04/07/2017).

- Fecha Re- ~ .. Medio
Radicado cepcién Ano Mes Fecha Limite Recepcién ESTADO
EN
20175190002642 | 15/06/2017 2017 6 11/07/2017 | Correo TRAMITE

. I:Net & & Calle 74 No. 11 - 81 Piso 8 Bogot4, D.C., Colombia
1S0 900 1000 N 7

Teléfono: 353 2400 Ext.: 3451

icontec dicontec

ssssssss — cosccmme: —~—— www.pargquesnacionales.gov.co


http://orfeo.parquesnacionales.gov.co/bodega/2017/519/20175190002642.pdf
file:///E:/nestor.martinez/Descargas/verradicado.php%3fverrad=20175190002642

QRCIONALg

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

¥

Parques Nacionales Naturales de Colombia
Grupo de Control Interno

w
w
-
(<}
o
<
o

SITVANLYN

4

%€ coLoms\®

EVALUACION PRIMER SEMESTRE DE 2017.

En el ejercicio del informe semestral de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones del
primer semestre de 2017, se evidencié la siguiente No Conformidad y Observacion.

NO CONFORMIDAD No. 1: No se evidencié respuesta oportuna (desfase -21 dias) a la peticion No.
20176700000812 realizada en la Direccién Territorial Caribe. Lo anterior incumple los términos estipulados
en el Codigo de procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Titulo Il modificado por la
Ley No. 1755 del 30 de junio de 2015, Articulo 14.

Paragrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticidn en los plazos aqui sefialados,
la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en
la ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o
dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

OBSERVACION No. 1: Verificar en la matriz del sistema gestor documental ORFEO, la respuesta a la
peticion No. 20174610038682 para Nivel Central, ya que el radicado en mencién presentan aviso de “‘EN
TRAMITE”.

ACCIONES DE MEJORA:
» Realizar seguimiento a la matriz del sistema gestor documental ORFEOQ para los radicados que se

encuentran “EN TRAMITE”, con respuesta, sin archivar y sin fecha de cierre.

» Realizar seguimiento a la matriz del sistema gestor documental ORFEO para los radicados que
presentan aviso de “SALIDA”, sin fecha de respuesta.

Calle 74 No. 11 - 81 Piso 8 Bogot4, D.C., Colombia
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Como estrategia institucional de lucha contra la corrupciéon se ha establecido que Parques Nacionales
Naturales de Colombia — PNNC en sus procesos de planeacion, tramites y servicios convoque la amplia
participacién de la ciudadania y garantice, su ejecucién y vigilancia. En este sentido dentro del Plan de
accion anticorrupcion y de Atencion al ciudadano vigencia 2017, se han definido acciones que buscan
desarrollar una gestion transparente e integra al servicio del ciudadano y la participacion activa de la
sociedad civil en las redes sociales para que estén informados en tiempo real de las gestiones que
adelanta la entidad, en consonancia con lo establecido en el Decreto 124 del 26 de enero de 2016
"Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano version 2", se debe
verificar e informar al Grupo de Control Interno, de qué manera esta unidad de decision viene cumpliendo
con las metas abajo relacionadas, del Plan Institucional de Lucha Contra la Corrupcion y de Atenci6n al
Ciudadano para el periodo de enero a junio de 2017.

Componente 4 - Servicio al ciudadano: En este componente se establecen los lineamientos, métodos y
acciones tendientes a “mejorar la calidad y accesibilidad de la ciudadania, en los tramites y servicios” que
presta la entidad, fortaleciendo las competencias del talento humano y de los canales de atencion
ciudadana y la implementacion de marco normativo y procedimental establecido.

La Subdireccién Administrativa y Financiera - Grupo de Procesos Corporativos (Atencién al Usuario),
informan sobre las actividades realizadas en el Programa Presidencial de Modernizacion Eficiencia,
Transparencia y Lucha contra la Corrupcién.

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO
2017

COMPONENTE: Servicio al Ciudadano

SUBCOMPONENTE: Subcomponente 4
Normativo y procedimental

ACTIVIDADES RESPONSABLES  SEGUIMIENTO ABRIL 30 DE 2017

Incorporar en el reglamento interno de | Grupo de Procesos | SAF: Se esta trabajando con Fabian Castro y Luz Dary
mecanismos para dar prioridad a las peticiones | Corporativos con | de calidad, la actualizacion del instructivo el cual tendra
presentadas por menores de edad y aquellas | asesoria de la Oficina | incluido el procedimiento para el tramite de PQRS.
relacionadas con el reconocimiento de un | Asesora Juridica Adicionalmente, se estéa trabajando de la mano del
derecho fundamental. Ingeniero Ivan Monroy de GSIR en el establecimiento
de los requerimientos para el desarrollo del aplicativo
Ventanilla Unica de PQRS, el cual sera determinante
para el proceso de recepcion y tramite de PQRS.

OAJ: No se reportaron avances, solicitaron a la OAP,
modificar el cumplimiento de la actividad en la respon-
sabilidad de las SAF, Grupo de Procesos Corporativos
mediante ORFEOQ del 09 de mayo de 2017.

4.1
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PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

COMPONENTE: Servicio al Ciudadano

SUBCOMPONENTE: Subcomponente 4
Normativo y procedimental

ACTIVIDADES

2017

RESPONSABLES

SEGUIMIENTO ABRIL 30 DE 2017

Elaborar periédicamente informes de PQRSD | Grupo de Procesos s PR . )
b ; . . - e remitio indicador trimestral de oportunidad de
para identificar oportunidades de mejora en la | Corporativos,  Oficina L .
4.2 M . .. | respuesta de los derechos de peticion, y se elabord
prestacion de los servicios. Asesora de Planeacion | . e
informe para la auditoria de ICONTEC.
y Control Interno
Sistematizar el proceso para la gestion de las | Grupo de Sistemas de | No se reportaron avances.
peticiones, quejas y reclamos al usuario externo | Informacion y
43 Radiocomunicaciones,
con apoyo de Grupo de
Procesos Corporativos
Implementar un sistema de asignacion de | Grupo de Procesos | DTAN: A través del informe consolidado de encuestas
numeros consecutivos (manual o electronico). Corporativos- de satisfaccion de usuarios entregado al Grupo de
Direcciones Procesos Corporativos trimestralmente, se monitorea el
Territoriales numero de ciudadanos atendidos.
DTAO: Se lleva un registro de la atencion telefonica y
presencial, en formato remitido por el Grupo de
Procesos Corporativos, para tal fin.
Evidencia.
DTCA: Desde la DTCA, se estd a esperas de los
lineamientos que imparta el Grupo de Procesos
Corporativos con relacién a la implementacion del tema
4.4 en esta unidad de decision.
DTOR: 1. Se llevo el registré de usuarios atendidos de
manera presencial y telefonica en la Direccion Territorial
Orinoquia. (Anexo 13. Registro ciudadanos atendidos).
SAF: Se cred un formato para el registro de las
llamadas telefonicas atendidas, y ya se encuentra
implementado tanto en nivel central como en las
Direcciones Territoriales. Igualmente, el Grupo de
Comunicaciones disefid un formato para el control
manual de usuarios atendidos en las sedes
administrativas, y se esta en proceso de impresién para
su implementacion.
Realizar campafias informativas sobre la| Grupo de  Gestion | GCEA: Hemos realizado reuniones con el Grupo de
responsabilidad de los servidores publicos frente | Humana con el apoyo | Procesos Corporativos para recoger informacion sobre
a los derechos de los ciudadanos. del Grupo de | las necesidades que existen con respecto a la atencion
Comunicaciones y | al cliente y disefiar una campafia orientada a generar
4.5 Educacion Ambiental. | cultura de servicio y concientizar al personal de la
entidad sobre la importancia de la atencién al
ciudadano. Se avanzd en el disefio de la campafia, los
disefios previos y la presentacion de la campafia al
GPC para aprobacion.
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PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

COMPONENTE: Servicio al Ciudadano

SUBCOMPONENTE: Subcomponente 4
Normativo y procedimental

ACTIVIDADES

realizar el registro ante la Superintendencia de
Industria y Comercio.

4.6

Identificar las bases de datos personales y

2017

RESPONSABLES

Grupo de Procesos

Corporativos,  Oficina
Asesora Juridica, lider
de  sequridad  de
informacién, Grupo de
Sistemas de
Informacion y
Radiocomunicaciones

SEGUIMIENTO ABRIL 30 DE 2017

SAF: Se remiti6 memorando a la Oficina Asesora

Juridica, con el fin de que se lleve a cabo el registro de
las bases de datos de toda la Entidad, teniendo en
cuenta que desde el Grupo de Procesos Corporativos
se creo el manual de politicas de tratamiento de datos
personales, y los formatos de autorizacion de
recoleccion y uso de datos personales con relacion a
las bases de datos de atencion al ciudadano.

OAJ: No se reportaron avances, solicitaron a la OAP,
modificar el cumplimiento de la actividad en la
responsabilidad de las SAF, Grupo de Procesos
Corporativos mediante ORFEO del 09 de mayo de
2017.

Implementar  mecanismos de  actualizacion
normativa y cualificacion a servidores en esta
area.

4.7

Grupo de Procesos
Corporativos, Juridica,
Gestién Humana

SAF: Se remiti6 memorando a la Oficina Asesora
Juridica, para que se lleve a cabo por parte de este
Grupo dicha sensibilizacién como refuerzo a la
realizada el afio pasado por el Grupo de Procesos
Corporativos.

OAJ: No se reportaron avances, solicitaron a la OAP,
modificar el cumplimiento de la actividad en la
responsabilidad de las SAF, Grupo de Procesos
Corporativos mediante ORFEO del 09 de mayo de
2017.
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CONCLUSIONES

Es necesario tener en cuenta que todas las peticiones recepcionadas en la entidad, deben cumplir con un
seguimiento eficaz y oportuno que permita asegurar un mayor control en la gestion al momento de su
atencion y respuesta.

La entidad se debe ajustar a los tiempos establecidos dentro del Codigo Contencioso Administrativo y la
Ley No. 1755 del 30 de junio de 2015 en lo relacionado con el tiempo de respuesta segun la clase de
peticion, con el fin de satisfacer la necesidad del cliente y evitar sanciones.

La norma sugiere que cuando lleguen solicitudes que puedan demandar mas tiempo de lo previsto en la
respuesta, se debe contestar al usuario que dichas solicitud se encuentra en tramite.

Se verificd la realizacién de actividades, con el fin de mejorar los mecanismos vigentes de ingreso y
consulta de PQRS al Sistema Gestor Documental ORFEO.

Se evidencid que se realizaron actividades relacionadas con Programa Presidencial de Modernizacion
Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcién de acuerdo a los estandares establecidos en los
Decretos 2641 de diciembre 17/12, y 124 de enero 26/16.

En funcion de la mejora continua, se requiere que la no conformidad y observacién encontradas a lo largo
del informe se reflejen en el Plan de Mejoramiento Integral, instrumento de medicidén y compromiso con la
Entidad.

Identificar el término “OTRO?”; utilizado en la clasificacion “TIPO” de peticiones realizadas por los Usuarios.

Elaborado por: Aprobado por:
NESTOR FABIO MARTINEZ PAEZ ANGELO STOYANOVICH ROMERO
Contratista — Grupo de Control Interno Coordinador Grupo de Control Interno
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