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PARQUES NACIONALES NATURALES DE COLOMBIA

DIRECCION GENERAL
GRUPO DE CONTROL INTERNO

INFORME FINAL AUDITORIA ESPECIAL
VERIFICACION DE REQUISITOS LEGALES EN MATERIA DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD - EMITIDOS A PARTIR DE LA EMERGENCIA SANITARIA POR LA
PANDEMIA COVID 19

Bogota, 13 de diciembre de 2021
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1. INFORMACION GENERAL

PROCESO O ACTIVIDAD: Servicio al Ciudadano.

AUDITOR LIDER: Gladys Espitia Pefa.

EQUIPO AUDITOR: Karen Lorena Cafiizales Manosalva

AUDITADO: Grupo de Procesos Corporativos.

OBJETIVO: Realizar seguimiento y verificacion de las acciones realizadas por parte del

Grupo de Procesos Corporativos GPC de Parques Nacionales Naturales de
Colombia PNNC, con relacién a los articulos 3, 5y 11 del Decreto 491 del 28
de marzo 2020.

ALCANCE: Cumplimiento de los Requisitos Legales emitidos a partir de COVID 19 por
parte del Grupo de Procesos Corporativos, por el periodo agosto-noviembre
de2021.

CRITERIOS-MARCO LEGAL: Decreto 491 de 2020, “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para ga-
rantizar la atencion y la prestacion de los servicios por parte de las autorida-
des y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas
para la proteccion laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de
las entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econdmica,
Social y Ecolégica”.

TIPO DE AUDITORIA: Especial
REUNION DE APERTURA EJECUCION DE LA AUDITORIA REUNION DE CIERRE
Di " AG 0 01/08/2021 ' 30/11/2021 i y AR
1a es no esde DD / MM /AA asta DD / MM /AA Ia es no

2. DETERMINACION DE LA MUESTRA DE AUDITORIA

Para la verificacion del cumplimiento de los requisitos legales expedidos por el Gobierno Nacional a partir de la
Emergencia Sanitaria por la pandemia COVID 19, se solicité al Grupo de Procesos Corporativos los soportes de
avance y cumplimiento del Decreto 491 del 28 de marzo de 2020.

Para el presente informe se tuvo en cuenta lo observado en la pagina web de Parques Nacionales Naturales de
Colombia, la Intranet y los correos corporativos de la Entidad.

3. METODOLOGIA

Para la verificacion del cumplimiento de los requisitos legales expedidos por el Gobierno Nacional a partir de la
Emergencia Sanitaria por la pandemia COVID 19, se solicité con memorando No. 20211200011203 del 26 de no-
viembre de 2021 al Grupo de Procesos Corporativos las evidencias de avance y cumplimiento a los articulos 3, 5y
11 del Decreto 491 de 2020 "Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencion y la prestacion
de los servicios por parte de las autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman
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medidas para la proteccion laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el
marco del Estado de Emergencia Econémica, Social y Ecologica”.

El Grupo de Procesos Corporativos con Orfeo No. 20214600005773 del 2 de diciembre de 2021, dio respuesta al
Grupo de Control Interno.
4. ASPECTOS EVIDENCIADOS DURANTE EL EJERCICIO DE LA AUDITORIA
En el desarrollo del seguimiento se revisaron los siguientes documentos:
o Decreto 491 de 2020” Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencion y la prestacion
de los servicios por parte de las autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones pablicas y se
foman medidas para la proteccion laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades

publicas, en el marco del Estado de Emergencia Economica, Social y Ecol6gica”.

o Circular No. 20204000000134 del 05 de mayo de 2020, “por la cual se establece uso de la firma digital en las
diferentes comunicaciones y actos administrativos a nivel nacional’.

o Correo de publicacién de pieza comunicacional de noviembre de 2021.
4.1 ASPECTOS POSITIVOS: FORTALEZAS

Reporte y cumplimiento oportuno de la informacion relacionada con las medidas para atender la contingencia gene-
rada por el COVID-19 para su verificacion, en este caso en responsabilidad del Grupo de Procesos Corporativos.

4.2 LIMITACIONES

No se presentaron limitaciones en el desarrollo de la Auditoria Interna Especial que no permitieran dar cumplimiento
por parte del Grupo de Control Interno.

4.3 DESCRIPCION DE LAS OBSERVACIONES / NO CONFORMIDADES

CRITERIO -
MARCO LEGAL DESCRIPCION DE LA SITUACION:

Decreto 491 de 2020” Articulo 3. “Presta- | Frente al articulo 3 “PRESTACION DE LOS SERVICIOS A
cién de los Servicios a Cargo de las Auto- | CARGO DE LAS AUTORIDADES’, desde el Grupo de
ridades. Procesos Corporativos con el apoyo del Grupo de
Comunicaciones se han venido realizando divulgaciones a
“Para evitar el contacto entre las perso- | través de la pagina web por medio de banners informativos,
nas, propiciar el distanciamiento social y | anunciando la atencion a dudas, inquietudes, derechos de
hasta tanto permanezca vigente la Emer- | peticion y tramites ambientales. Se esta realizando de manera
presencial y virtual, por sus diferentes canales de atencion.
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gencia Sanitaria declarada por el Ministe-
rio de Salud y Proteccién Social, las auto-
ridades a que se refiere el articulo 1 del
presente Decreto velaran por prestar los
servicios a su cargo mediante la modali-
dad de trabajo en casa, utilizando las tec-
nologias de la informacion y las comuni-
caciones.

Las autoridades daran a conocer en su
pagina web los canales oficiales de comu-
nicacion e informacién mediante los cua-
les prestaran su servicio, asi como los
mecanismos tecnoldgicos que emplearan
para el registro y respuesta de las peticio-
nes.

En aquellos eventos en que no se cuente
con los medios tecnoldgicos para prestar
el servicio en los términos del inciso ante-
rior, las autoridades deberan prestar el
servicio de forma presencial. No obstante,
por razones sanitarias, las autoridades
podran ordenar la suspension del servicio
presencial, total o parcialmente, privile-
giando los servicios esenciales, el funcio-
namiento de la economia y el manteni-
miento del aparato productivo empresa-
rial.

En ningun caso la suspension de la pres-
tacion del servicio presencial podra ser
mayor a la duracion de la vigencia de la
Emergencia Sanitaria declarada por el Mi-
nisterio de Salud y Proteccién Social”.

Durante la vigencia de la emergencia

sanitaria nacional declarada con ocasion del

COVID-19, y de conformidad con lo establecido

en el articulo 3 del Decreto 491 de 2020, la
de

presentacion de peticiones, quejas, reclamos
y solicitudes sélo podra realizarse de manera
virtual por los medios dispuestos para ello por
Parques Nacionales Naturales

= Pagina web:

hat atencién al usuario (www.parquesnacionales.go

nales gov.c

Adicionalmente, indicamos los correos electrénicos, y nimeros
telefonicos dispuestos por la entidad para tal fin en el indice de
transparencia y acceso a la informacion de la pagina Web de
PNNC.
https://www.parquesnacionales.gov.co/portal/es/transparencia-
y-acceso-a-la-informacion-publica/

Atencién presencial:

« Nivel Central: Calle 74 no 11 - 81 Bogota (1) 353 2400 ext 3011 - 3012 Email
reservas.eceturismo@parguesnacionales.gov.co atencion.usuario@parquesnacionales.gov.co.

« Territorial Amazonia: Calle 12C # 8 - 79 Bogota (Piso 2). Teléfono: (1) 6530260 Email:
buzon dtam@parquesnacionales gov.co

« Territorial Orinoquia: Cra 39 No 26C-47 Villavicencio. Teléfono: (8) 6819000
Email: buzon dtor@parquesnacionales gov.co

« Territorial ~ Caribe: Calle 17 N 4 - 06 Santa Marta Teléfono (5) 4230752 - ()

4230704 Email- buzon dica@parquesnacionales gov.co

« Teritorial Pacifico: Carrera 117 # 16b - 00 Calle Vilache 09 Teléfono: (2)
buzen dipa@parquesnacionales. gov.co

« Territorial Andes Occidentales: Carrera 42 # 47-21. Int. 202 Medellin. Teléfono: (4) 3220224 Subsede Popayan: Carrera
9 No. 25N-06 Popayan Email: buzon.dtac@parquesnacionales.gov.co

« Territorial Andes Nororientales: Calle 22 # 24 - 54, Barrio Alarcon — Bucaramanga. Teléfono: (7) 6454865
Email: buzon dtan@parquesnacionales.gov.co

6676041 Email

Horario de Atencion: Lunes a Viernes de 8:30 a.m. a 5:00 p.m.

Atencién virtual:

+ Correo electronico
« atencion.usuario@parguesnacionales.gov.co
o reservas.ecoturismo@parguesnacionales. gov.co
« notificaciones.judiciales@parquesnacionales.gov.co
+ Pagina web: hitp:/fwww.parq ionales.gov.co/por
« Chat: hitp:/iwww.p gov.co/portal/es/servicio-al-Ci
Lunes a Viemes de 8:00 a.m. 12:00 p.m

io-al-ciudadano/

hat-de-informacion-al-ciudadano/. Horario:

Atencién telefénica: Linea gratuita nacional: 018000129722, Bogota 353 2400 ext 3011 - 3012

OBSERVACION / NO CONFORMIDAD:

No se presenta Observacion ni No Conformidad.
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CRITERIO -
MARCO LEGAL

DESCRIPCION DE LA SITUACION:

Decreto 491 de 2020 Articulo 5. “Amplia-
cion de Términos Para Atender las Peti-
ciones”.

“Para las peticiones que se encuentren
en curso o que se radiquen durante la vi-
gencia de la Emergencia Sanitaria, se
ampliarén los términos sefialados en el
articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, asi:
Salvo norma especial toda peticién de-
bera resolverse dentro de los treinta (30)
dias siguientes a su recepcion.

Estara sometida a término especial la re-
solucion de las siguientes peticiones:

(i) Las peticiones de documentos y de in-
formacion deberan resolverse dentro de
los veinte (20) dias siguientes a su recep-
cion.

(Il) Las peticiones mediante las cuales se
eleva una consulta a las autoridades en
relacién con las materias a su cargo de-
beran resolverse dentro de los treinta y
cinco (35) dias siguientes a su recepcion.

Cuando excepcionalmente no fuere posi-
ble 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 moti-
vos 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 en este ar-
ticulo.

En los demas aspectos se aplicara lo dis-
puesto en la Ley 1437 de 2011.PARA-

GRAFO. La presente disposicion no

Con relacion al articulo 5. “AMPLIACION DE TERMINOS
PARA ATENDER LAS PETICIONES?”, se ha socializado por
medio de los correos electronicos institucionales, banners infor-
mativos en la intranet, sobre la ampliacién de estos, conforme
al Decreto 491 de 2020. Adicionalmente, en el Gestor Docu-
mental, no se estan registrando como extemporaneas, aquellas
respuestas en el marco de los términos transitorios.

Comunicaciones GCEA
para Uniparques

29 nov 2021 15:31 (hace

Cordial saludo

Compartimos con ustedes la siguiente informacicn del Grupo de Procesos Corporativos:

Tenga en cug

Sin importar I3
circunstancia

modalidad de
debe dar resp
oportuna a las

Gracias por su atencion y colaboracién, quedamos atentos
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aplica a las peticiones relativas a la efec-
tividad de otros derechos fundamentales’.

OBSERVACION / NO CONFORMIDAD:

No se presenta Observacion ni No Conformidad.

CRITERIO -
MARCO LEGAL

DESCRIPCION DE LA SITUACION:

Decreto 491 de 2020 Articulo 11. “De las
Firmas de los Actos, Providenciasy De-
cisiones.”

“Durante el periodo de aislamiento pre-
ventivo obligatorio las autoridades a que
se refiere el articulo 1 del presente De-
creto, cuando no cuenten con firma digital,
podran validamente suscribir los actos,
providencias y decisiones que adopten
mediante firma autégrafa mecanica, digi-
talizadas o escaneadas, segun la disponi-
bilidad de dichos medios. Cada autoridad
sera responsable de adoptar las medidas
internas necesarias para garantizar la se-
guridad de los documentos que se firmen
por este medio”.

Frente a lo estipulado en el articulo NO. 11. DE LAS FIRMAS
DE LOS ACTOS, PROVIDENCIAS Y DECISIONES. Durante el
periodo de aislamiento preventivo obligatorio las autoridades a
que se refiere el articulo 1 del presente Decreto, cuando no
cuenten con firma digital, podran validamente suscribir los ac-
tos, providencias y decisiones que adopten mediante firma au-
tdgrafa mecanica, digitalizadas o escaneadas, segun la dispo-
nibilidad de dichos medios. Cada autoridad sera responsable
de adoptar las medidas internas necesarias para garantizar la
seguridad de los documentos que se firmen por este medio.

Desde la Subdireccién Administrativa y Financiera, se expidi6
la Circular No. 20204000000134 del 05 de mayo de 2020 por
la cual se establece uso de la firma digital en las diferentes
comunicaciones y actos administrativos a nivel nacional.

Adicionalmente, se indica que “se podran firmar documentos y
validar los actos, providencias y decisiones que se adopten
mediante firma autégrafa mecanica, digitalizadas o
escaneadas, segun la disponibilidad de dichos medios, siendo
cada autoridad la responsable de adoptar las medidas internas
necesarias para garantizar la sequridad de los documentos que
se firmen por este medio”, en cumplimiento a lo dispuesto en
el Decreto 491 de 2020.

OBSERVACION / NO CONFORMIDAD:

No se presenta Observacion ni No Conformidad.
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5. RECOMENDACIONES

1.

Es importante que el Grupo de Procesos Corporativos continte efectuando de manera mensual sensibili-
zaciones y campafias a los servidores publicos y contratistas que hacen parte del Proceso Servicio al Ciu-
dadano, sobre la obligatoriedad de atender las PQRSD dentro de los términos sefialados por la norma y
sobre la Circular No. 20204000000134 del 05 de mayo de 2020, “por la cual se establece uso de la firma
digital en las diferentes comunicaciones y actos administrativos a nivel nacional”.

El Grupo de Procesos Corporativos debe mantener documentado el cumplimiento de todas las directrices
establecidas por el Gobierno Nacional a raiz de la declaracién de emergencia sanitaria por COVID 19, las
cuales en cualquier momento pueden ser susceptibles de verificacién por parte de cualquier ente de control.

6. CONCLUSIONES

1.

EL Grupo de Procesos Corporativos de Parques Nacionales Naturales de Colombia PNNC, esta dando
cumplimiento al Decreto 491 de 2020” Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la aten-
cion y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades publicas y los particulares que cumplan
funciones publicas y se toman medidas para la proteccion laboral y de los contratistas de prestacion de
servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econémica, Social y Ecoldgica”.

Las evidencias remitidas por el Grupo de Procesos Corporativos fueron claras para realizar el Informe de
Auditoria y determinar conformidad con la implementacidn del Decreto 491 de 2020, a raiz de la declaracién
de emergencia sanitaria por COVID 19.

Aprobado por:

el

GLADYS ESPITIA PENA
Coordinadora Grupo Control Interno

Elaborado por:
Karen Lorena Cafiizales Manosalva - Contratista
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