QRCIONALg g

7
w
2
[}
14
<
o

SITVANLYN

i anos

PARQUES NACIONALES NATURALES DE COLOMBIA
DIRECCION GENERAL

GRUPO DE CONTROL INTERNO

INFORME DE PETICIONES QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS-PQRSD
VIGENCIA: DEL 01 DE DICIEMBRE AL 31 DE DICIEMBRE 2020

Bogota D.C., 27 de enero de 2021

27 El ambiente
% es de todos REEREE

GRUPO DE CONTROL INTERNO

Calle 74 No. 11 - 81 Piso 8° Bogot4, D.C., Colombia
Teléfono: 3532400 Ext.: 3450
www.pargquesnacionales.gov.co



\‘.“OONALF\)\

e

PARQUES
SITIVINLYN

i anos

INTRODUCCION

El presente informe tiene como finalidad mostrar el reporte de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias
-PQRSD- recibidas y atendidas por las dependencias del Nivel Central y Direcciones Territoriales, en el periodo
comprendido entre el 01 de diciembre al 31 de diciembre de 2020, con el fin de formular las recomendaciones a la
Direccién General y al responsable del proceso, tendiente al mejoramiento continuo de la Entidad, y con ellas,
fortalecer la confianza del ciudadano en Parques Nacionales Naturales de Colombia - PNNC.

ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

En desarrollo del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano y de conformidad con lo establecido en la Ley No
1712 de 2014, «Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién
Publica Nacional y se dictan otras disposicionesy, Parques Nacionales Naturales de Colombia — PNNC, publica en su
sitio web las diferentes categorias de informacién, en el siguiente enlace:
http://www.parguesnacionales.gov.co/portal/es/servicio-al-ciudadano/peticiones-quejas-y-reclamos/.

De acuerdo con los datos arrojados por el Sistema de Gestién Documental -ORFEO-, durante el periodo comprendido
entre del 01 al 31 de diciembre de 2020, se recibieron 69 solicitudes de acceso a la informacion publica administrada
por PNNC. Teniendo en cuenta lo reportado por las Unidades de Decisién a las cuales les fue asignado su tramite, no
se nego el acceso a ninguno de ellos.

Para el seguimiento de las respuestas de las PQRSD recibidas desde el 01 al 31 de diciembre de 2020 se ha tenido
en cuenta el tiempo de respuesta establecido en la normatividad vigente de acuerdo con la clase de peticion, asi:
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TABLA No. 1 CLASE DE PETICION / TIEMPO DE RESPUESTA

REFERENCIA

cualquier base de datos.

CLASE DE PETICION DEFINICION NORMATIVA TERMINO DE RESPUESTA
General: Cuando la solicitud se hace sobre derechos
Derecho de Peticion | generales de la colectividad. Por ello también se le
de Interés General o | denomina de interés social, colectivo o comunitario. Ley 1755 de 2015 15 dias habiles
Particular Particular: Cuando la solicitud versa sobre un tema que
solo afecta a un particular y no a la comunidad
Queja Inconformidad por la c_onducta irregular del personal en Ley 190 de 1995 15 dias habiles
desarrollo de sus funciones.
Reclamo Incopformldad referentgla la prestacion mdeb@g de un Ley 190 de 1995 15 dias habiles
servicio 0 a la no atencién oportuna de una solicitud.
Sugerencia Es una propuesta que se prese_nta para incidir o mejorar Ley 190 de 1995 15 dias habiles
un proceso o servicio de la entidad.
Solicitud de La finalidad de esta solicitud es obtener acceso a la
| - informacion y, a que se expida copia de sus Ley 1755 de 2015 10 dias habiles
nformacion
documentos.
La finalidad de esta solicitud es obtener un concepto
Consulta sobre Ias materias que le han sido confiadas a la || . 4755 46 9015 30 dias habiles
Entidad. La autoridad puede requerir una investigacion
previa.
Es el relato que un ciudadano realiza, en cumplimiento
de su deber de solidaridad, para enterar a las
Denuncia autoridades de la existencia de hechos irregulares, con Ley 1755 de 2015 15 dias habiles
el fin de activar los mecanismos de investigacion y
sancion.
Petlcl_ones entre Quando _una autoridad formule una peticion de Ley 1755 de 2015 10 dias habiles
autoridades informacién o de documentos a ofra.
Peticién presentada por un Senador o Representante a
Peticiones del Ig Cgmara, con el fin de solicitar informacién, en Ley 5 de 1992 5 dias habiles
Congreso gjercicio del control que corresponde adelantar al
Congreso de la Republica.
Es la manifestacion de satisfaccion por parte de un
Felicitacion ciudadano con relacion a los tramites, servicios y el Ley 1755 de 2015 15 dias habiles
gjercicio de las funciones de la Entidad.
Reclamo datos Mediante el reclamo se pretende ejercer el derecho a
modificar, rectificar, y actualizar la informacion personal Ley 1581 de 2012, 15 dias habiles
personales )
que reposa en las bases de datos de la Entidad.
Consulta datos Los Titulares o sus causahabientes podran consultar la
personales informacion personal del Titular que repose en Ley 1581 de 2012 10 dias habiles

Fuente: Grupo de Procesos Corporativos.
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Para el presente informe se verificaron las siguientes variables:

Modalidad de Peticion.

Canales de Atencién o Medio de Recepcion.

Asignacion por Unidades de Decision (Nivel Central y Direcciones Territoriales).
Comparativo PQRSD recibidas del 01 al 31 diciembre de 2020 y 01 al 31 diciembre de 2019.
Estado de respuesta de las PQRSD.

aRwd =

GRAFICA No. 1. MODALIDAD DE PETICION
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Fuente: Grupo de Procesos Corporativos

De 75 radicados la modalidad de peticion que mas se recibié fue “Consulta” con 21 casos que representan el 30%;
seguido de las “Otro” con 16 casos equivalente al 23%, “Peticiones de interés general o particular” con 15
casos equivalente al 22%, “Peticiones entre Entidades” 7 casos que equivale al 10%, “Solicitudes” con 6
casos, que equivale al 9% y “Denuncias” con 4, equivale al 6%.
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GRAFICA No. 2 CANALES DE ATENCION O MEDIOS DE RECEPCION
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Fuente: Grupo de Procesos Corporativos

El canal de atencién més utilizado por las partes interesadas fue el “Internet-Orfeo”, con 33 solicitudes, que equivale
al 48%; seguido del “Email” con 27 radicados, que equivale al 39%, seguido del “Correo” con 6 radicados, que equivale

al 9%; luego el “Personal” con 2 solicitudes, equivalente al 3%; y por ultimo “Telefénico” con 1 radicado, que equivale
al 1%.
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GRAFICA No.3. ASIGNACION POR UNIDADES DE DECISION

PQRSD RECIBIDAS ENTRE EL NIVEL CENTRAL Y LAS
DIRECCIONES TERRITOTIALES
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Fuente: Grupo de Procesos Corporativos

Segun la gréfica el 42% de las peticiones fueron asignadas a la Direccién Territorial Pacifico con 29 solicitudes,
seguido por el Nivel Central, con un 35%, con 24 solicitudes; seguido de la Direccion Territorial Orinoquia con el 10%,
que corresponde a 7 solicitudes; la Direccion Territorial Caribe con el 10% con 7 peticiones; y la Direccidn Territorial
Andes Nororientales con el 3%, con 2 solicitudes.
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GRAFICA No. 4 COMPARATIVO PQRSD RECIBIDAS ENTRE EL
01 AL 30 DE DICIEMBRE DE 2020 Y EL 01 AL 30 DE DICIEMBRE DE 2019
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Fuente: Grupo de Procesos Corporativos

De la grafica se evidencia que durante el periodo comprendido entre el 01 al 31 de diciembre de 2020, se radicaron

69 PQRSD, cuando para el mismo periodo del afio 2019 se radicaron 34 PQRSD, duplicandose la cantidad de
radicaciones.
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GRAFICA No. 5 ESTADO DE RESPUESTA DE LAS PQRSD
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Fuente: Grupo de Procesos Corporativos

Segun la gréfica se evidencia que, de las 69 solicitudes radicadas, el 100% fueron contestadas dentro de los términos
legales.

Realizado el seguimiento por parte del Grupo de Control Interno a la matriz estadistica de Orfeo de PQRSD del 01 al
31 diciembre de 2020, se establecio que los dos (2) radicados que estan pendientes de responder, corresponde a los
radicados:

RADICADO

RADICADO FECHA TPO | UNIDADDECISION | PLAZO | RDTEADO | FecHA
20207750000081 | 05/11/2020 Otro Nivel Central | 2711172020 | 2020775000081 1 5,4 15000
2020700022263 | 30/11/2020 Otro D"reCCF",‘;’Z i;gg”"o”'a’ 2211212020 | 20207700022263 | 30/11/2020
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CONCLUSIONES

La modalidad de peticion més utilizada es la “Consulta” con un 30%, seguidas de las “Otro” con un 23%. La unidad
de decision con mayor cantidad de PQRSD es la Direccion Territorial Pacifico con el 42%, seguida del Nivel Central
con 35%.

Los canales de atencién mas utilizados por la ciudadania para requerir informacién publica durante el periodo del
01 de diciembre al 31 de diciembre de 2020 fue el “Internet-Orfeo” con 33 solicitudes que equivale al 48%; seguido
del “Email” con 27 solicitudes, que equivale al 39%.

Comparado el comportamiento de las solicitudes del periodo comprendido entre el 01 al 31 de diciembre de 2020,
con el afio inmediatamente anterior, se evidencia un aumento del 102% en el nimero de peticiones recibidas en la
Entidad, paso de un total de 34 a 69 solicitudes.

RECOMENDACIONES

Procesos Corporativos debe continuar con las campafias de motivacion para que los servidores publicos de PNNC
permanezcan comprometidos con la atencién a nuestros usuarios de una manera oportuna y efectiva.

Es importante que la Entidad continué con las campafias de dar a conocer en su pagina web los canales oficiales
de comunicacion e informaciéon mediante los cuales prestaran su servicio, asi como los mecanismos tecnoldgicos
que emplearan para el registro y respuesta de las peticiones, en cumplimiento del mandato del Gobierno Nacional
a través de Decreto No.491 de 2020.

GLADYS ESPITIA PENA
Coordinadora Grupo Control Interno

Revisd: Gladys Espitia Pefia
Elaboré: Martha Cecilia Maturana
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