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OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

Realizar seguimiento a la eficacia y oportunidad del tramite interno de las necesidades de los ciudadanos que se
presenten en Parques Nacionales Naturales de Colombia de PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones) conforme a lo dispuesto en la Constitucion Politica de Colombia, la Ley 1755 de 2015 y demas nor-
mas que regulen la materia, de modo que se ajuste y atienda las necesidades de los ciudadanos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Verificar el cumplimiento del procedimiento, las pautas, lineamientos y respuesta eficaz en los términos que la
ley exige en lo que concierne a PQRS.

Identificar las acciones de mejora en el desarrollo y ejecucion de las actividades propias de la utilizacién del
Gestor Documental “Orfeo”, con relacion a la recepcion, diligenciamiento y tramite de PQRS.

Realizar recomendaciones encaminadas a la mejora continua y al cumplimiento de los objetivos institucionales.

ALCANCE

El alcance del informe corresponde a la gestion desarrollada por las Unidades de Decision de Parques Nacionales
de Colombia, Nivel Central, Direcciones Territoriales y Parques en el diligenciamiento y respuesta a las PQRS du-
rante el periodo del 01 de enero de 2018 al 21 Mayo de 2018.

Criterios:

1. Requisitos de las normas: Requisitos de las normas: Ley 1755 de 2015
2. Requisitos Generales: Procesos, procedimientos, normatividad vigente aplicable a la Entidad.

METODOLOGIA

Con base a la informacion disponible en el Gestor Documental -Orfeo- se procede a revisar la informacion para el
estudio y analisis de (PQRS), correspondiente a la vigencia del 01 Enero 2018 a 21 Mayo de 2018.

Se ingresa con el respectivo Usuario y Contrasena al aplicativo Orfeo por la pestafia Estadistica, posteriormente por
el boton Matriz de sequimiento PQRS, se define las fecha de inicio y fecha final segun el rango a consultar (ver
gréafica 1), con lo anterior se abre la base de datos (ver grafica 2) que detalla las solicitudes de la ciudadania y la
respuestas de Parques Nacionales Naturales de Colombia -PNNC- informacion que fue analizada y facilito el resul-
tado de este informe.
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No. 1 - Paramentos para acceder a la estadistica
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Fuente: Aglicativo Orfeo 28 mayo 2018

Grafica No. 2 - Elementos definidos en la Estadistica Orfeo
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Sustento del seguimiento.

Dando cumplimiento a las Funciones de los Auditores Internos, definidas en el Articulo 12 de la Ley 87 de 1993
literales:
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‘d) Verificar que los controles asociados con todas y cada una de las actividades de la organizacion, estén adecuadamente
definidos, sean apropiados y se mejoren permanentemente, de acuerdo con la evolucion de la entidad;

e) Velar por el cumplimiento de las leyes, normas, politicas, procedimientos, planes, programas, proyectos y metas de la organi-
zacion y recomendar los ajustes necesarios”.

De igual forma lo establecido en la Ley 1755 del 30 de junio de 2015, “por medio de la cual se regula el Derecho Funda-
mental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo’. A
continuacion se presenta el desarrollo del ejercicio realizado:

SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES -PQRS-

El alcance de la auditoria cubre el proceso Atencion al Usuario, Procedimiento Tramite de Derechos de Peticion,
Quejas, Reclamos y Solicitudes, con codigo AU_PR_02 e instructivo PQRS identificado con codigo_AU_IN_04; se
identifica que los documentos mencionados cuentan con versiones 7, 5 con fechas de septiembre de 2017 y febrero
de 2018 respectivamente. Lo anterior demuestra actualizacion en los documento rectores al interior de PNNC para
el tramite de PQRS.

En el periodo auditado del 01 de enero de 2018 con corte al 21 de mayo de 2018 se radicaron 340 solicitudes de
PQRS en las seis (6) Direcciones Territoriales y Nivel Central, representado en la grafica No. 3.

Gréfica No. 3 - Solicitudes PQRS 01 de enero a 21 de mayo de 2018

PQRS
01 de enero a 21 de mayo de 2018

Fuente: Aplicativo Orfeo 1 enero a 21 mayo 2018

PROCESO ATENCION AL USUARIO
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Procedimiento Tramite de Derechos de Peticion, Quejas, Reclamos y Solicitudes

Criterios evaluados:

NTCGP1000 E ISO 9001: 4.1. 421, 422. 423. 424, 723.82.1.823. 84. 85.1. 852. 853.
MECI 1000:2014: 2.1. 2.1.1. 2.1.2.2.1.3. 2.14. 2.2.1.

¢ Constitucion Politica de Colombia Articulo 23, Ley 1437 del 18 de enero de 2011. Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Decreto 3572 del 27 de septiembre de 2011. Articulo 15.
Numerales 8 y 17. Por el cual se crea una Unidad Administrativa Especial, se determinan sus objetivos, es-
tructura y funciones.

e Ley 1755 del 30 de junio de 2015, “por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se susti-
tuye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo’.

Se verifico el cumplimiento de las actividades de la 1 a la 4 del procedimiento Atencion al Usuario, Procedimiento
Tramite de Derechos de Peticion, Quejas, Reclamos y Solicitudes, con codigo AU_PR_02. Al comprobar el cumpli-
miento de la actividad 5 “Generar respuesta a la PQR'S en los términos establecidos en la ley teniendo en cuenta
los aspectos indicados en el numeral 5 del instructivo de derechos de peticion”, se identifica que 8 de los 340 radi-
cados presentan fechas fuera de los limites de tiempo establecidos en la normatividad vigente. Lo anterior, es acla-
rado por el Grupo de Procesos Corporativos-GPC- (Responsable encardo del seguimiento PQRS en esta unidad
decision), quien manifiesta problemas internos del Aplicativo Orfeo, en el cuadro No.1, se describen las explicacio-
nes del GPC.

Cuadro No. 1 — Radicados con fechas Limites de respuesta Extemporanea

|No| F.UMITE |DTGENERADORA| TIPO TIPOLOGIA RESPUESTA ACLARACIONES GPC

1 20187060002202 27/03/2018 DTOR Otro Informacién

La informacién se contesté a tiempo (04/04/2018),
mediante un anexo. El sistema no lo toma (el
anexo) como finalizado, si no es nuevamente

2 20184610026402 05/04/2018 Nivel Central Solicitudes |Funciones de Parques radicado.

La informacién se contesté a tiempo, mediante un
anexo. El sistema no lo toma (el anexo) como

3 20184610025492 12/04/2018]  Nivel Central Denuncias_|Funciones de Parques finalizado, si no es nuevamente radicado.

La informacién se contestd a tiempo (26/03/2018),
mediante un anexo. El sistema no lo toma (el

anexo) como finalizado, si no es nuevamente

4 20184610022712 27/03/2018]  Nivel Central Solicitudes |Funciones de Parques radicado

Se contests a tiempo 08/03/2018,pero el
Documento de Respuesta se contesta en

5 20184610018632 14/03/2018| Nivel Central Reclamo Funciones de Parques Documento Interno, no en Documento de Salida
La informacién se contestd a tiempo, mediante un
anexo. El sistema no lo toma (el anexo) como

6 20184610015852 04/04/2018|  Nivel Central Consulta Funciones de Parques finalizado, si no es nuevamente radicado.

La informacién se contestd a tiempo, mediante un
anexo. El sistema no lo toma (el anexo) como

7 20184610012892 26/02/2018 Nivel Central Reclamo Funciones de Pargues finalizado, si no es nuevamente radicado.

8 20184600002682 08/02/2018| Nivel Central Otro verificacidn de Coordenadas Lo contestarén ayer (23/05/2018)

Fuente: Aplicativo Orfeo e informacién suministrada por el Equipo GPC - mayo 2018
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Realizar los ajustes necesarios para que el aplicativo Orfeo garantice que el control y seguimiento de las PQRS sea
registrado en los tiempos reales las respuestas de las diferentes peticiones ciudadanas. Lo anterior debido a que los
radicados numeros: 20187060002202, 20184610026402, 20184610025492, 20184610022712, 20184610018632,
20184610015852, 20184610012892, 20184600002682, las identifica como no respondidas en tiempos.

Andlisis de las Denuncias

Se evalua el 100% de las denuncias radicadas en el periodo establecido, evidenciando que la denuncia con radica-
do numero 20187570006542 se idéntifica que el documento respuesta cargado en el aplicativo Orfeo es un escrito
borrador al encontrase con datos faltantes por diligenciar y sin el anexo relacionado en el mismo ver imagen No. 1.
Sin embargo Orfeo calcula la respuesta en tiempo, igual que las demas respuesta de las denuncias radicadas.

Imagen No. 1 Respuesta denuncia 20187570006542 -

Al contestar por favor cite estos datos:
Redicado No_ - "20187660003831™
Fecha 04-05-2018
Codigo de dependencia 785
PARCQUE NACIOMNAL NATURAL FARALLONES DE CALI
Santiago de Cali — Valle del Cauca

Sefior

RODRIGO MACLAS

C.C No. 186.733.918
Corregimiento Los Andeas
Municipio de Saniiago de Cali

Asunto: Respuesta a oficio con radicado interno No. 20187570006542 del 12 de abril de 2018 Denuncia de
adecuacién de vivienda en el Corregimiento de Los Andes.

Apreciado sefior Macias, reciba un cordial ¥ ateanto saludo de nuesira parta:

En atencion a la denuncia realizada por, en la cual manifiesta que en la finca Villa Efena, al fadc delf nacimvents La
Tula, aves de Quebrads Honda, realza remodelacitn a ia wiviends sin awonzacion dafiandc ef palsaie del pargue,
persona responsabla safiora Julfans”, nas parmetimos informar:

Que con la finalidad de verificar la situacidn gque usted expuso en su denuncia. el dia oo, el Grupo Operativo del
Pargue MNacional Natural Farallones de Cali (en adelante PNN Farallones de Cali), realizd un recarride da prevencion,
wvigitancia y control en el Sector Quebrada Honda, Corregimiento Los Andes, en jurisdiccion del PNN Farallones de
Cali. Al llegar al SeCtor S9 puUco Shssrvar Que XX (Anexo 01)

De todas formas gueremoes manifestarle gue seguwremos realizando recoridos periddicos de prevencion, vigilancia v
control al lugar mencicnado, con la finalidad de sjercear la suloridad ambiental y proteger nuesira Area Protegica.

Mo sin antes agradecer la colaboracion brindaba en 1as labores de conservacion de nuwestro PN Farallones de Cail,
ma suscribo muy cordialments,

SJAIME ALBERTO CELIS PERDOMO

Jefe de Area Protegida PNN Farallones de Cali.

Parques Nacionales Maturales

Anexo 01 Infonme de prevencion, vigilancia y control del PNN Farallones de Cali dal dia xoox

Proyectd: Pamela Meireles Guerrerce — Profesional Juridica PNM Faraliones de Cali
Revisd y aprobd: Jaime Alberto Celis Pergomo — Jefe PNN Faraillones de Cali

Fuente: Aplicativo Orfeo e informacion suministrada por el Equipo GPC - mayo 2018
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Cuadro No. 2 - Andlisis radicados denuncias periodo auditado

4 i Descripeio  Megio
fac Fech Radicas
Radicatlo P Medi® e Usirio | Teritorial Tiao i s 5 de: || Estado COMENTARIOS GCI
Recepeian Recepeion Respuesia Respuesta :
1 Respuesta - Envio

Y05 JORGE ENRIQUE EN TRAMITE |Para la fecha de la audioda se encuentra en flempo el rémike pera dar respuest

SOLAN IME
2018767008732 QLG

ALBEATO CELIS
PERDOMO
120042018 000 |Persoral  |HODAIGO MACIAS [DTPA DENUNCIAS [0410&/2018 | 2018766000363 |1201&/757) FINALIZADO | La respuesta 2187660003531 (06 lecha 0405(2018) a la Genuncia 20187570006642 - Al
MEUIA JAME 1200002 confirmey la finalizacién de la denuncla se identica el Radicado 2018760003831 , documento
IALBERTO CELIS m, que cuenla con inbrmacion pendients por diigenciar y por adjunier el anexo 1"Inbrme de
A e——— PERDOMO prevencion, viglancia y conrol del PNM Farallones de Cali del dia” en el aplicafivo Orleo sdo
se encuenta el Ofio.
No se evidencia el recibido por pare del usuario / ciudadano del radicado 20187570006542.
Por lo-anterior no gasantiza el cumplimienty e los Krminos establecido  (a clasiicacion del
estado, sequn o definido en el Insrucivo PORS 13 Procedineb de repuesia en Orfeo PORSD
22018 0 00 A Personaliza |GUIDO DTOR  |DENUNCIAS |25/0472018 | 20167160000821 |2018/716/0| Gorreo | FINALIZADO |Cortectamente fadicado respondido en BrminGs legeles.
3 | 20187180003382 da HERANANDO 12:00:00 & 08/12018716
MARTINEZ AVILAN m.

FGEZ016 000 [Imemel - Oreo GERMANCUEVATTCA DENUNCIAS 08092016 |201686800007 11 |/2018icabico| Gorreo [FINALIZADO |Fesponddo en Esmings logales, segin 13 0fcios 1imados por o y radicado en Oreo. Mo e

s | evidencia el recibido de los cfcios respuesta a la denuncia. Por lo anierior no garaniiza el
200002 000034 cumpiimientn de Jos Krmings establecido y |a clasifcacion del estado, segun [o defido en e
m. 15, Instuctvo PQRS 13 Procedinetn de repuesa en Orko PORSD fem 5
Z018032c_ |PQRS Pagra|0 ROBERTO ARIAS [NIVEL  |DENUNCIAS |EN TRAMITE [Se evidencia okcio respuesia 20187 160000661 del 9 abxi de 2018 (&l ORCiO relacions en el
s | couasioessese 13:36:44 342529 |Web CENTRAL encabezado, E-mall: roberio_ignacio_arias 8y ahoo.com).
Se evidencia adiunio PDF envio por comeo elecionico,
1B/032018 0:00 [PORS Pagra |ANCNIMO, NIVEL  [DENUNCIAS 107042018 |20186710002411 |12016/461/d0|Coneo | FINALIZADO |Se evidencia ajunio PDF e/ io por COmeo EleCionco y 165puesta en 105 Bempos
6 | 2018461002537 Web ANONIMO CENTRAL Cs/12018461
ANONIMO 1200002, 0025372 00
PQRS Pagna [0 FERNANDA NIVEL  |[DENUNCIAS [28/052078 |2018T100000231 |/2018/481 0| Coneo |FINALIZADCO |Se ev iencia adus PO 6rvio por Goreo Sleckonc y Tespussta & Ios Bempos
7 | 20184610023572 | 515 | Wed BELTRAN CENTRAL 512018461
120000 002337200
7130008 |PQAS Pagia |0 JAVIER NIVEL  |DENUNCIAS [03042018 | 2018671000251 | (201646 1/do| Cerreo | FINALIZADO | Sequn archivo plano exvaido 0 aplcaivo Orieo, se evidencia agiumo POF e por Coned
8 | 2184610022192 1657 4791954 |Web HINCAPIE l;NTRAL c5/1201846 sleconico y respuesta en los fiempos.
1200008 0022132 00
A1E0115_ |PAAS Pagna 0 SARA PABON  [NIVEL  [DENUNCIAS [2601/2018 | 20186200000401 |/2018/461/do|Coneo |FINALIZADO | Segin archivo planc extraigo Gel aglicalivo Oreo, sa evidencia adunio PDF emvio por Cormeo
9 | 284610002672 |06:29.37 114458 | Web 5/ 12018451 elsctonico y respuest en los iempos,
1200:002 0002672_00
20160111 PQRS Pégia |0 OSCAR DENUNGIAS |24001/2018 |20186660000171 |/201608681d0] Persoral | FINALIZADO | Segun archive pland ex Yakio 06l apicati o Orieo, 58 maihesta que 58 A respuesta persondl
10| 2018461001292 | 1107 14 689141 [Web SALDARRIAGA 5112018666 enviado por proveedor 472
12:00:00 a. 00001 71_00
70780109 |PQRS Pagna|0 GUUOMAR DENUNCIAS [2401/2018 2018620000031 | /2016/461d0] Coneo |FINALIZADO | Segun archivo piand ex Fakk Ol apicallvo Orieo, 58 evIcencia adamio PDF envio por Gomes
11| 2084610000042 080834 338052 |Web RICAURTE 5112018461 dlectonico y respussta enlos fempos.
MOLINA 1200:00a
120272016 000 [Mal JUAN CARLOS  |NIVEL DEMUNCIAS [16/02/2016 | 20187 160000211 Correo |FINALIZADQ | Sequn archivo plano exraido 05l aplcaivo orko,5e evidencia Faslado para 1espuesi.
12 | 2018460001423 CASTROORNZ  |CENTRAL Corpochingaza.
1200:00a

Fuente: Aplicativo Orfeo - mayo 2018

RECOMENDACIONES

Realizar autoevaluaciones permanentes por parte de los responsables o usuarios del Gestor Documental Orfeo,
para dar cumplimiento a los instructivos documentados en el Sistema Integrado de Gestion —SIG- de la Entidad.

Revisar el instructivo PQRS _AU_IN_04 y/o procedimiento, para incluir el correo donde se debe remitir las
PQRS cuando llegan a PNNC por email.

No se evidencia el recibido por parte del usuario/ciudadano del radicado 20187570006542. Toda vez que el
oficio de la respuesta esta radicado con el numero 20187660003831 del 4 de mayo de la presente vigencia, se
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observa que es un documento borrador al identificar parrafos con ideas sin terminar, con espacios reemplaza-
dos por XXX para diligenciar. Lo anterior incumpliendo con el Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015. Por ello se

requiere tomar las medidas necesarias para evitar que esto se vuelva a ocurrir.

4. Se observa que en el aplicativo Orfeo hace falta identificar la descripcion de lo solicitado por el peticionario, con
el fin de facilitar el seguimiento de lo solicitado versus respuesta. De igual forma, se debe parametrizar el reci-

bido o entrega de la respuesta.

5. Se recomienda aparte de mencionar el medio de respuesta de la PQRS del ciudadano relacionar la peticion,
queja, reclamo, solicitud, denuncia y/o felicitacién, en la misma secuencia de la solicitud para observar la traza-
bilidad de la misma (solicitud Vs. Respuesta). Lo anterior debido a que no se ubica facilmente la solicitud.

CONCLUSIONES

1. El Grupo de Control Interno cuenta con los papeles de trabajo soporte de del seguimiento realizado.

2. Producto del seguimiento se espera un plan de mejoramiento que considere correcciones y acciones para
mejorar y optimizar el funcionamiento del aplicativo, con ello damos cumplimiento a lo establecido por la

Ley.

Elaborado por:

ROBERT MENDOZA PRIETO

Aprobado por:



