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1. INFORMACION GENERAL

PROCESO O ACTIVIDAD: Proceso Servicio al Ciudadano

AUDITOR LIDER: Gladys Espitia Pefa

EQUIPO AUDITOR: Viviana Rocio Duran Castro

AUDITADO: Servicio al Ciudadano
Evaluar la gestion, actividades, medios y mecanismos que se emplean para
el cumplimiento de las politicas, normas, directrices, procedimientos, regula-

OBJETIVO: ciones y demas referentes aplicables al proceso de Servicio al ciudadano de
Parques Nacionales Naturales de Colombia en concordancia con los linea-
mientos definidos para la Dimensién Gestion con Valores para Resultados de
MIPG, a fin de identificar los logros, dificultades y oportunidades de mejora.

ALCANCE: Verificar y/o evaluar la gestion relacionada con Servicio al Ciudadano del pe-

riodo comprendido entre el 1° de enero hasta el 30 de agosto de 2022.

CRITERIOS-MARCO LEGAL:

Constitucién Politica de Colombia, Ley 87 de 1993 "Por la cual se establecen
normas para el ejercicio del control interno en las entidades y organismos del
Estado y se dictan otras disposiciones.

Ley 489 de 1998, “Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y fun-
cionamiento de las entidades del orden nacional, se expiden las disposicio-
nes, principios y reglas generales para el ejercicio de las atribuciones previs-
tas en los numerales 15y 16 del articulo 189 de la Constitucion Politica y se
dictan otras disposiciones”

Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y
la efectividad del control de la gestién publica”

Ley 1712 de 2014 "Transparencia y derecho de acceso a la informacién pu-
blica

Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticion, y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administra-
tivo y de lo Contencioso, Administrativo”.

Decreto 2623 de 2009, “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano.”

Decreto 1082 de 2015, “Por medio del cual se expide el Decreto Unico Regla-
mentario del Sector Administrativo de Planeacion Nacional”

Decreto 1083 de 2015, “Por medio del cual se expide el Decreto Unico Regla-
mentario del Sector de Funcién Publica”.

Decreto 1499 de 2017, “Por el cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, De-
creto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo relacionado con
el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015”.
Decreto 648 de 2017, “Por el cual se modifica y adiciona el Decreto 1083 de
2015, Reglamentario Unico del Sector de la Funcién Publica”

Pagina 2 de 31




ACIONAL g,

“fx

PARQUES
¥

\

)
€coLoms\®

SITVINLYN

Cédigo: EI_FO_04

INFORME FINAL DE AUDITORIA INTERNA Version: 9

Vigente desde: 15/09/2021

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 publicas y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman
medidas para la proteccion laboral y de los contratistas de prestacion de ser-
vicios de las entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Eco-
ndmica, Social y Ecolégica”

Manual operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG V4
de mayo de 2021.

Plan de Accién de Parques Nacionales Naturales de Colombia

Mapa de Riesgos de Gestion y Corrupcion de Parques Nacionales Naturales
de Colombia

Procedimientos del Proceso Servicio al Ciudadano relacionados con el objeto
de la Auditoria.

TIPO DE AUDITORIA: Auditoria de Gestion
REUNION DE APERTURA EJECUCION DE LA AUDITORIA REUNION DE CIERRE
. ) 01/09/2022 30/10/2022 ] ~
Dia Mes‘ Ano Desde DD/ MM /AA Hasta DD/ MM /AA Dia Mes Ano

2. DETERMINACION DE LA MUESTRA DE AUDITORIA

Para el desarrollo del presente informe se verificaron la totalidad de los documentos, tales como; Caracterizacion,
Instructivos, Manuales y Procedimientos disponibles en el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion-SGl a cargo

del Proceso Servicio al Ciudadano.

3. METODOLOGIA

Verificacion del cumplimiento de los lineamientos establecidos por la entidad en lo que corresponde a la gestion de
Parques Nacionales Naturales de Colombia PNNC y el Proceso de Servicio al Ciudadano aplicado a Nivel Central y

sus seis (6) Territoriales.

Se aplicaron las siguientes técnicas de auditoria:

Consulta

YVVVY

Observacion
Inspeccion y de Revision
Entrevistas
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ASPECTOS EVIDENCIADOS DURANTE EL EJERCICIO DE LA AUDITORIA

En desarrollo de la presente auditoria realizada al Proceso de Servicio al Ciudadano, se observé:

41

La totalidad de los documentos donde se describen las actividades asociadas al proceso Servicio al Ciudadano
se encuentran en actualizacion.

La necesidad de fortalecer el recurso humano que contribuye con la realizacion de las actividades asociadas al
proceso de Servicio al Ciudadano.

SC_CA_ 01 Caracterizacion de Proceso,

AU_PR_01-Recepcion solicitudes tramites ambientalesV3

AU_PR_03-Reservas-ecoturisticas-V3

SC_PR_02_Tramite de derechos de peticién, quejas, reclamos y solicitudes_V_9,

SC_PR_03 _Procedimiento encuestas de satisfaccion de visitantes_V1

SC_PR_04_Encuestas de satisfaccion calidad de las respuestas de las PQRSD_V_1

AU_IN_03-Instructivo tabulacion de encuesta tramites

AU_IN_04_Instructivo_ PQRS V 6

AU_IN_05 Manual interno de politicas para el tratamiento de datos personales V1

SC_GU_01_Guia para comunicarse en lenguaje claro de Parques Nacionales Naturales de Colombia_V_1
Manual Operativo de MIPG No 3.2.2 Gestidn con Valores - Relacion Estado Ciudadano

ASPECTOS POSITIVOS: FORTALEZAS

Disposicion del personal responsable del Proceso de Servicio al Ciudadano en cuanto a la atencién y suministro de
informacién requeridos por parte del equipo auditor.

4.2

LIMITACIONES

No se presentaron limitaciones en el alcance y desarrollo de la auditoria interna que no permitieran dar cumplimiento
al plan de auditoria establecido por el Grupo de Control Interno.

4.3

DESCRIPCION DE LAS OBSERVACIONES / NO CONFORMIDADES

CRITERIO -

MARCO LEGAL DESCRIPCION DE LA SITUACION:

En la verificacion realizada por el Grupo de Control Interno a los documentos asocia-

Caracterizacion del Pro- | dos al proceso,
ceso SC_CA_01v6

1. SC_CA_ 01 Caracterizacion de Proceso,
2. AU_PR_01-Recepcion solicitudes tramites ambientalesV3
3. AU_PR_03-Reservas-ecoturisticas-V3
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4. SC_PR_02_Tramite de derechos de peticion, quejas, reclamos y solicitu-
des_V 9,

5. SC_PR_03 _Procedimiento encuestas de satisfaccion de visitantes_V1

6. SC_PR_04_Encuestas de satisfaccion calidad de las respuestas de las
PQRSD_V_1

7. AU_IN_03-Instructivo tabulacion de encuesta tramites

AU_IN_04_Instructivo_PQRS_V_6

9. AU_IN_05 Manual interno de politicas para el tratamiento de datos personales
V1

10. SC_GU_01_Guia para comunicarse en lenguaje claro de Parques Nacionales
Naturales de Colombia_V_1

o

Se evidencié que las versiones de los documentos registran vigencias 2017 a 2021
y que las actividades definidas en los mismos, no corresponden con la secuencia que
a la fecha se lleva a cabo para la realizacién de las actividades, de acuerdo a lo
manifestado en entrevista con los responsables del proceso esta situacién se debe
a que el Grupo de Atencién al Ciudadano fue creado en diciembre de 2021, y a la
fecha se hallan en proceso de actualizacién de la totalidad de los documentos, situa-
cién que se pudo constatar por parte del equipo auditor.

Adicional a ello, es importante mencionar que se evidencian inconsistencias en lo
relacionado con la codificacion, nombre de la tipologia y nombre de los docu-
mentos, esta situacion ya habia sido evidenciada en el marco del desarrollo
del informe de Seguimiento a la Verificacion Documentos SGI - Vigencia 2022,
presentado en el mes de agosto de 2022, donde se documentd una No conformidad
al proceso Servicio al Ciudadano.

OBSERVACION / NO CONFORMIDAD:

No se presentaron No Conformidades y Observaciones.

CRITERIO -
MARCO LEGAL

DESCRIPCION DE LA SITUACION:

Procedimiento AUPRO1
Recepcién  solicitudes
tramites ambientales V3.

Manual Operativo de
MIPG No 3.2.2 Gestién

En la verificacion realizada por el Grupo de Control Interno se pudo evidenciar que a
la fecha no se cuenta con una politica asociada a la racionalizacién de tramites para
la entidad, no obstante, esta a cargo del proceso Servicio al Ciudadano lo relacionado
con la recepcion de los tramites ambientales, para ello, se cuenta con el procedimiento
‘AUPRO1 Recepcion solicitudes tramites ambientales” el cual se encuentra en
proceso de actualizacion.

La entidad cuenta con la disponibilidad del correo electrénico atencion.usuario@
parguesnacionales.gov.co donde se recepcionan las solicitudes, para posteriormente
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con Valores - Relacion
Estado Ciudadano.

Existen politicas tendien-
tes a garantizar un rela-
cionamiento  adecuado
entre la relacion Estado y
el ciudadano, entre
otras, “Politica de Racio-
nalizacién de Tramites.”

realizar la verificacion documental aportada por el solicitante y una vez se cumpla con
la totalidad de los requisitos, se realice el proceso de radicacion y trdmite, el cual es
direccionado al Grupo de Tramites y Evaluacién Ambiental, de lo anterior se pudo
constatar que el proceso cuenta con una base de datos “Excel” denominada
Consecutivo Tramites la cual contiene la relacion de los tramites gestionados por el
area desde la vigencia 2021.

De acuerdo con los registros de esta base de datos se evidencié que durante la
vigencia 2022 se han radicado un total de 225 tramites, 119 tramites para el 1er
semestre y 106 tramites durante lo corrido del segundo semestre de 2022, asi;

MES DE RADICACION/ TRAMITE | CANTIDAD TRAMITES RADICADOS
Primer semestre 2022 119
junio 18
julio 24
agosto 32
septiembre 16
octubre 16
Total general 225

De la revision de los tramites adelantados desde el mes de junio y hasta lo corrido del
mes de octubre de 2022, se logré evidenciar que el proceso de Servicio al Ciudadano
para la revision y tramite de las solicitudes presentadas por los usuarios demora entre
1y 60 dias para lo de su competencia, asi:

DIAS TRANSCURRIDOS DESDE LA FECHA DE RA-
DICACION DE SERVICIO AL CIUDADANO Y FECHA | JUNIO | JULIO | AGO | SEPT | OCT | TOTAL
DE TRASLADO AL GRUPO DE TRAMITES
0 a5 dias 9 12 22 12 15 70
6 a 10 dias 2 6 4 3 1 16
11.a 19 dias 3 1 11
23 a 30 dias 2 1 3
30 a 60 dias 2 2 2 6
Total general 18 24 32 16 16 | 106

Durante los meses de junio, julio, agosto y septiembre fueron 20 solicitudes en un
lapso de tiempo de entre 11y 60 dias correspondiente a un porcentaje del 19%, sobre
el total de las solicitudes allegadas a partir del segundo semestre de 2022.

Teniendo en cuenta que hasta el momento de la presente auditoria no se cuenta con
un lineamiento documentado que contenga los limites de tiempo para el trdmite de las
solicitudes allegadas al proceso de Servicio al Ciudadano y que a la fecha se
encuentra en actualizacion el procedimiento “Recepcion de las Solicitudes para
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Tramites Ambientales”, se sugiere establecer en el procedimiento los tiempos
maximos para adelantar las actividades por parte del proceso en lo relacionado con
los tramites solicitados por los usuarios.

OBSERVACION / NO CONFORMIDAD:

No se presentaron No Conformidades y Observaciones.

CRITERIO - .

MARCO LEGAL DESCRIPCION DE LA SITUACION:
GD_PR_01 V5 Procedi- | De la verificacién realizada por el Grupo de Control Interno en lo que correspondid
miento de Archivo y Control | al procedimiento “Recepcion de las Solicitudes para Tramites Ambientales”, se evi-

de Documentos.

Programa de Gestion Do-
cumental.

denci6 que existen 43 casos desde la vigencia 2021 (traslados desde el anterior
Grupo de Procesos Corporativos) a los cuales no se les ha dado tramite de cierre,
debido a que dichas solicitudes fueron radicadas en su momento por el interesado
(usuario externo) y producto de la verificacién de documentos fueron devueltas al
usuario con requerimiento de informacién adicional, la cual nunca se aporto por
parte del usuario.
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Al respecto, se pudo establecer en entrevista con los responsables que se encuen-
tran en tramite de consulta con el area juridica (correo electrénico de fecha 30 de
septiembre de 2022), donde se requiere el visto bueno de los autos de archivo
relacionados con el archivo de los tramites registrados en Orfeo que estan activos
ala fecha.
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Lo anterior, no permite evidenciar el cumplimiento integral de lo establecido con el
Programa de Gestion Documental y el GD_PR_01 V5 Procedimiento de Archivo y
Control de documentos en lo relacionado con la conservacién y manejo de los do-
cumentos radicados mediante el Gestor Documental ORFEO.

OBSERVACION / NO CONFORMIDAD:
NO CONFORMIDAD No.1: PROCESO SERVICIO AL CIUDADANO

De las verificaciones realizadas por el Grupo de Control Interno en lo que correspondio al procedimiento “Recep-
cién de las Solicitudes para Tramites Ambientales”, se evidenci6 que existen 43 solicitudes de tramites asignadas
al proceso de Servicio al Ciudadano de la vigencia 2021 mediante el gestor documental Orfeo que a la fecha no
se les ha dado tramite de cierre.

Lo anterior, no permite evidenciar el cumplimiento integral de lo establecido en el Programa de Gestion Docu-
mental en lo relacionado con la Distribucion de Correspondencia Interna: “En la gestion y tramite de los documen-
tos que abarca desde que el documento se produce o recepciona hasta que cumple su funcion administrativa
completa.” y lo definido en el GD_PR_01 V5 Procedimiento de Archivo y Control de documentos en lo relacionado
con la conservacion y manejo de los documentos radicados mediante el Gestor Documental ORFEO.

CRITERIO -

MARCO LEGAL DESCRIPCION DE LA SITUACION:

De la verificacién realizada por el Grupo de Control Interno en lo relacionado con el
SC PR 02 Tramite de de- | SC_PR_02_ Procedimiento de Tramite de Derechos de Peticién, Quejas, Reclamos y So-
rechos de _peticién’ quejas, | licitudes, en el que se establecen los lineamientos a seguir para la recepcion, res-
puesta y seguimiento oportuno de los diferentes requerimientos que ingresan a
Parques Nacionales Naturales de Colombia, y del AU_IN_04 Instructivo de
, PQRSD, mediante el cual se estandariza y realizan las especificaciones frente al
AU_IN_04 Instructivo de | tamite interno de las Peticiones, recibidas en Parques Nacionales Naturales de
PQRSD_V_6 Colombia conforme a la normatividad vigente, de modo que se garantice el cum-
plimiento del derecho fundamental de las personas que recurran a este recurso
en los tiempos establecidos por la Ley 1755 de 2015 y demas normas que regulan
la materia.

reclamos y solicitudes_V_9,

Asi mismo, se puedo establecer tanto en los documentos como en la informacion
disponible en la intranet y pagina web de la entidad dirigida a los diferentes grupos
de valor, que, para la recepcion de Quejas, Reclamos, Denuncias, Consultas, Su-
gerencias, Felicitaciones, Solicitudes y Tramites el Grupo de Atencién al Ciuda-
dano cuenta con diferentes canales de atencion de manera presencial y virtual a
nivel nacional.

De igual manera se pudo constatar que desde el Grupo de Atencién al Ciudadano
con el apoyo del Grupo de Comunicaciones se han venido realizando
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divulgaciones a través de la pagina web por medio de banners informativos,
anunciando los horarios y canales de atencion, asi como el tramite para la
atencién a dudas, inquietudes, derechos de peticion y trdmites ambientales, asi:

i fck e Aancion st Cucedans e encsniraubicada s vt cerirst. || QRN
Calle 74 No. Tl - 81 Bogota Horario: Lunes a Viernes de 8:00 am. 5:00 pm % cooves.
Linea gratuita nacional: 018000129722,
Bogota 601353 2400 ext 3011 - 3012
Linea celular y chat WhatsApp: 3229471051
CANALES DE Pagina web: http. S fpor y nof
ATENCION PARA
BRINDAR atencion.usuario@parauesnacionalesgov.co
; =
INFORMACION Y notificaciones judiciales@parquesnacionales gov.co
RADICACION DE

[

PQRSD

[r— esnac . al-ciudad
infor cion-al-ciudadano/. Horario: Lunes a Viernes de 8:00 am. 4:00 p.m

Entre los canales de atencién se encuentra de manera presencial a nivel
Nacional:

Nivel Central: Calle 74 No 11-81 Bogota

Territorial Amazonia: Calle 12 C No 8-79 Bogota (Piso 2)

Territorial Orinoquia: Cra. 39 No 26 C — 47 Villavicencio

Territorial Caribe: Calle 17 No 4 — 06 Santa Marta

Territorial Andes Occidentales: Carrera 42 No. 47 — 21 Intr. Medellin
Territorial Andes Nororientales: Calle 22 No. 24 — 54 Bucaramanga

En las que se atiende de lunes a viernes de 8: 00 am a 5:00 pm, medio por el que
se realiza la recepcion de los derechos de peticion a través del formato de
peticiones, quejas, reclamos y solicitudes, para realizar la respectiva radicacion y
registro de los usuarios.

Los canales de atencion de manera virtual para la recepcion de los derechos
de peticidn a nivel Nacional, son:

Atencidn.usuario@parquesnacionales.qov.co
Reservas.ecoturisticas@parquesnacionales.gov.co
Notificaciones.judiciales@parquesnacionales.gov.co

Chat institucional

Que se encuentra en el enlace http://www.parquesnacionales.gov.co/por-
tal/es/servicio-al-ciudadano/chat-de-informacion-al-ciudadano/, con un horario de
lunes a viernes de 8:00 am a 12:00 pm
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Pagina web en el enlace http://www.parguesnacionales.gov.co/portal/es/servicio-
al-ciudadano/

Ventanilla Unica PQRSD que se encuentra en el enlace https://www.parquesna-
cionales.gov.co/portal/es/

Telefénico

Se cuenta con dos numeros telefénicos
Linea gratuita nacional :018000129722 y en Bogota 3532400 ext. 3011 — 3012

En los horarios de atencion presencial — lunes a viernes de 8:00 am a 5:00 pm
Estos medios de atencion virtual y telefénico son administrados por el equipo del
Grupo de Atencién al Ciudadano desde Nivel Central.

Buzén de Sugerencias

Parques Nacionales Naturales como una estrategia para facilitar la recepcion de
sugerencias, tiene dispuestos en los sitios de mayor afluencia de usuarios,
buzones de sugerencias, provistos de un formato para que el cliente interno o
externo escriba dichas sugerencias.

De acuerdo a lo anterior el equipo auditor verificd la disponibilidad y verificacion
del buzén de sugerencias en nivel central y las seis (6) direcciones territoriales en
cargadas de atender usuarios, encontrando:

e Nivel Central

yx6n de

saerencias oc-

e Direccion Territorial Pacifico:
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o Direccion Territorial Caribe: No cuenta con buzon de sugerencias desde
el mes de junio y a la fecha a pesar de haber informado la necesidad del
mismo, no se ha dado solucion.

e Direccion Territorial Amazonia:

o Direccion Territorial Orinoquia:

e Direccion Territorial Andes Occidentales:
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e Direccion Territorial Andes Nororientales

OBSERVACION / NO CONFORMIDAD:

OBSERVACION No 1: PROCESO SERVICIO AL CIUDADANO
De las verificaciones realizadas por el Grupo de Control Interno en lo que correspondié a la disponibilidad del
buzdn de sugerencias, se observé que no se da cumplimiento total a lo dispuesto en el AU_IN_04 Instructivo de
PQRSD_V_6 en lo relacionado con el seguimiento y la verificacién en cuanto a la disponibilidad del Buzén de
Sugerencias en la totalidad de los puntos de atencion presencial.

CRITERIO -
MARCO LEGAL

DESCRIPCION DE LA SITUACION:

AU _IN_04 Instructivo de
PQRSD_V_6 - Ventanilla
UNICA.

Ley 962 de 2005, Ar-
ticulo 6. Medios tecnolégi-
cos. “Toda persona podra

De la verificacidn realizada por el Grupo de Control Interno a la disponibilidad de la
Ventanilla Unica (canal virtual de atencion), mediante la cual el peticionario que
requiere presentar un derecho de peticion, puede ingresar a la pagina Web de Par-
ques Nacionales Naturales, link Servicio al Ciudadano, opcién Ventanilla Unica o a
través de la pagina: http://vu.parquesnacionales.gov.co/, en donde encontrara di-
versos mddulos que le permitirdn acceder al registro de una peticién o como un
usuario registrado.

Pagina 13 de 31




‘\§C|0NAL58

SITVUNLYN

o,
€coLome\®

Caodigo: EI_FO_04

INFORME FINAL DE AUDITORIA INTERNA Version: 9

Vigente desde: 15/09/2021

presentar peticiones, que-
jas, reclamaciones o recur-
s0s, mediante cualquier
medio tecnologico o elec-
trénico del cual dispongan
las entidades y organismos
de la Administracion Pu-
blica.”
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Peticiones anénimas Usuarios Estado solicitud

) ngresar/Registrar

Pargues Nacionales Naturales de Colombia, en consonancia con las disposiciones de la Ley 1581 de 2012, Ley 1712 de 2014 y el Decreto 1074 del
2015 a través de este aplicativo busca garantizar el acceso a la informacian, la celeridad en los tramites y en la prestacién de los servicios que tiene a
su cargo. Asi mismo, la Entidad es respansable del tratamiento de los datos personales de los usuarios, los cuales serdn incluidos en nuestras bases
de datosy utilizados para las siguientes finalidades: Lograr una eficiente comunicacidn Usuario - Entidad; Facilitar el acceso general a la informacién
de Parques Nacionales; Proveer el acceso a nuestros tramites y servicios; Informar sobre nuevos tramites y servicios relacionados con el o los
adelantado (s} o realizado(s); Informar sobre cambios realizados en los mismos; Evaluar la calidad del servicio; Realizar estudios sobre habitos de
consumo. Usted podra ejercer sus derechos a conocer, actualizar, rectificar y eliminar sus datos personales, realizar consultas y reclamos indicados
en la Ley 1581 de 2012 y demis normas que lo complementen o sustituyan, a través de los diferentes canales de atencién dispuestos para tal fin.
Puede ingresar a a pagina web http:/fwww.parquesnacionales.gov.co, opcién Servicio al Ciudadano - Peticiones, Quejas y Reclamos - Ingrese aqui
sus peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, o comunicarse al teléfono 353 2400 extensién 3011 0 3012, 0 en la sede principal Calle 74 N° 11 - 81
de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

A través de este se puede radicar peticiones, incluso de manera andnima, acceder
a los tramites que ofrece la entidad y a consultar certificaciones de traslape de
puntos, poligonos y areas de interés y proyectos con las areas protegidas del SI-
NAP (Aplicativo que funciona las 24 horas del dia).

En atencién a lo anterior, el equipo auditor con el fin de establecer la efectividad y
disponibilidad de este mecanismo de atencidn, ingreso en diferentes oportunidades
al sitio disponible para acceder a la ventanilla Unica https://vu.parquesnaciona-
les.gov.co/principal, donde luego de varios intentos de registro en diferentes
oportunidades (de una solicitud y/o peticion) no fue posible acceder a este servicio,
como se ilustra a continuacion:

Verificacion 07/10/2022 2:03 pm / No finaliza el trdmite solicitado / la pagina no
carga.

€ 5 O mpma—

Verificacion 10/10/2022 8:42 am / No finaliza el tramite solicitado / la pagina no
carga.
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Verificacion 10/10/2022 10:12 am no carga codigo para seguimiento/ no finaliza el
registro

Verificacion 12/10/2022 9:57 a.m. / No finaliza el tramite solicitado / la pagina no
carga.

e st ¥ | @ S 1 S o X 2 e s

Verificacion 18/10/2022 1:35 pm / No finaliza el tramite solicitado / la pagina no
carga.
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Verificacion 18/10/2022 1:38 pm / No finaliza el tramite solicitado / la pagina no
carga.

Verificacion 19/10/2022 4:10 pm - Felicitaciones / No finaliza el trdmite solicitado /
la pagina no carga.
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Verificacion 20/10/2022 7:32 a.m. / Con usuario registrado se solicité la informa-
cion de los parques con vocacion ecoturistica no carga el codigo para dar segui-
miento a la peticion / No finaliza el tramite.

€ > C @ vuparquesnaconales.gov.co/petion/18 RS 3
B It ANNC M Gmst-PHNC

Asi mismo, se logr6 evidenciar que el proceso no dispone de una herramienta y/o
documento que contenga la relacion de las diferentes peticiones que se reciben por
este medio, lo que no permite llevar un control de la trazabilidad y tratamiento de
los requerimientos recepcionados por este medio.

De acuerdo a lo manifestado en entrevista con los responsables, esta situacion se
presenta debido a que, a la fecha no ha sido asignado un usuario de administrador
para el proceso (como responsables de este canal) que permita controlar dichos
requerimientos.

OBSERVACION / NO CONFORMIDAD:

OBSERVACION No 2: PROCESO SERVICIO AL CIUDADANO

De las verificaciones realizadas por el Grupo de Control Interno en lo que correspondié a la disponibilidad del
canal virtual “Ventanilla Unica”, luego de varios intentos de radicacion de solicitud a través de este medio, no fue
posible acceder, debido a fallas del sistema en cuanto a la disponibilidad y finalizacién del tramite solicitado. Lo
anterior, no permite evidenciar el cumplimiento de lo sefialado en la Ley 962 de 2005, Articulo 6. Medios tecnol6-
gicos. “Toda persona podra presentar peticiones, quejas, reclamaciones o0 recursos, mediante cualquier medio
tecnolégico o electronico del cual dispongan las entidades y organismos de la Administracion Publica.”
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CRITERIO -
MARCO DESCRIPCION DE LA SITUACION:
LEGAL
De la verificacion realizada por el Grupo de Control Interno al Seguimiento de las respuestas
SC_PR_02 Tra- | de PQRSD, se tiene:

mite de dere-
chos de peticion,
quejas,  recla-
mos Yy solicitu-
des_V 9,

AU IN 04 Ins-
tructivo de
PQRSD_V 6

El Grupo de Control Interno, dando cumplimiento al Rol de Evaluacion y Seguimiento, realiza
monitoreo mensual al tratamiento dado por parte de la entidad frente a los diferentes derechos
de peticion allegados, producto de ello emite un informe en el cual se documentan las
recomendaciones y observaciones identificadas frente a la eficacia y efectividad del proceso
de Atencién al Ciudadano, en los cuales se verifica el cumplimiento de los términos de Ley
para dar respuesta de manera oportuna ademas del cumplimiento a los lineamientos definidos
en el instructivo ( AU_IN_04_Instructivo_PQRS_V_6) y el procedimiento (SC_PR_02_Tramite
de derechos de peticion, quejas, reclamos y solicitudes_V_9).

De los informes presentados durante la vigencia 2022 se han identificado debilidades
relacionadas con la gestion y tramite de las peticiones, para lo cual se han documentado de
manera reiterativa recomendaciones que a la fecha de elaboracion del presente informe se
contindan presentando, a continuacion, se relacionan los informes y la periodicidad de
presentacion con los aspectos mas relevantes identificados segun corresponde:

No de radicada re- Fecha

Informe s . s Observacion
mision remision
Informe de Peticiones, Ingreso al gestor documental por
Quejas, Reclamos, Su- un radicado diferente al corres-

gerencias y Denuncias —
PQRSD Vigencia del 01
de al 31 de enero de

0221200003783 | 22-04-2022 pondiente (Mala tipificacién).

2022.

Informe de Peticiones, No se deja en el gestor documen-
Quejas, Reclamos, Su- tal la evidencia de envi6 de res-
gerencias y Denuncias — A puesta al peticionario.

PQRSD Vigencia del 01 20221200003793 | 22-04-2022

de al 28 de febrero de Respuesta sin firma.

2022.

No se deja en el gestor documen-
tal la evidencia de envio de res-

Informe de Peticiones, Iy .
puesta al peticionario.

Quejas, Reclamos, Su-
gerencias y Denuncias —
PQRSD Vigencia del 01

ggzgl 31 de marzo de Mala tipificacién del radicado en

entrada.

20221200003803 | 22-04-2022 | Respuesta sin firma.
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Informe de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Su-
gerencias y Denuncias —
PQRSD Vigencia del 01
de al 30 de abril de 2022.

20221200006993

15/07/2022

No se deja en el gestor documen-
tal la evidencia de envio de res-
puesta al peticionario.

La modalidad de peticion “Otro” no
se encuentra registrada entra las
modalidades establecidas con-
forme al marco normativo vigente.

Generar traslado por competencia
con memorando terminado en (1).

Respuesta por medio del formato
no definido para esta actividad
(memorando, correo electronico).

Respuestas sin firma.

Vencimiento de términos de Ley
para dar respuesta.

Informe de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Su-
gerencias y Denuncias —
PQRSD Vigencia del 01
de al 31 de mayo de
2022.

20221200007003

15-07-2022

Ajuste de la modalidad de peticion
“Otro”; debido a que no se en-
cuentra contemplada dentro de
las modalidades descritas por la
normatividad vigente que regula
esta materia.

Realizar seguimientos que permi-
tan evitar el incumplimiento en los
tiempos de Ley para dar res-
puesta.

No se deja en el gestor documen-
tal la evidencia de envio de res-
puesta al peticionario.

Respuesta sin firma.
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Informe de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Su-

Ajuste de la modalidad de peticidn
“Otro”; debido a que no se en-
cuentra contemplada dentro de
las modalidades descritas por la
normatividad vigente que regula
esta materia.

Realizar seguimientos que permi-

gerencias y Denuncias — | 20221200007013 15-07-2022 tan evitar el incumplimiento en los
PQRSD Vigencia del 01 tiempos de Ley para dar res-
de al 30 de junio de puesta.
2022.
No se deja en el gestor documen-
tal la evidencia de envio de res-
puesta al peticionario.
Respuesta sin firma.
Ajuste de la modalidad de peticion
“Otro”; debido a que no se en-
cuentra contemplada dentro de
las modalidades descritas por la
normatividad vigente que regula
esta materia.
Vencimiento de términos de Ley
Informe de Peticiones, para dar respuesta.
Quejas, Reclamos, Su-
gerencias y Denuncias — | 20221200008823 | 07/09/2022 | No se deja en el gestor documen-

PQRSD Vigencia del 01
de al 31 de julio de 2022.

tal la evidencia de envio de res-
puesta al peticionario.

Respuesta sin firma.

No se cumple con la idoneidad del
formato de oficio; debido a que se
da respuesta por correo electro-
nico u otro formato.
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Informe de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Su-
gerencias y Denuncias —
PQRSD Vigencia del 01
de al 31 de agosto de
2022.

20221200009043

20/09/2022

Ajuste de la modalidad de peticidn
“Otro”; debido a que no se en-
cuentra contemplada dentro de
las modalidades descritas por la
normatividad vigente que regula
esta materia.

Vencimiento de términos de Ley
para dar respuesta.

No se deja en el gestor documen-
tal la evidencia de envio de res-
puesta al peticionario.

Respuesta sin firma

No se cumple con la idoneidad del
formato de oficio; debido a que se
da respuesta por correo electro-
nico u otro formato (memorando).

Informe de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Su-
gerencias y Denuncias —
PQRSD Vigencia del 01
de al 30 de septiembre
de 2022.

13/10/2022

Ajuste de la modalidad de peticion
“Otro”; debido a que no se en-
cuentra contemplada dentro de
las modalidades descritas por la
normatividad vigente que regula
esta materia.

Vencimiento de términos de Ley
para dar respuesta.

No se deja en el gestor documen-
tal la evidencia de envio de res-
puesta al peticionario.

Respuesta sin firma.

No se cumple con la idoneidad del
formato de oficio; debido a que se
da respuesta por correo electro-
nico u otro formato (memorando).

Como recomendaciones sobre los aspectos mas reiterativos en dichos informes se indico:

e Sedebe modificar la modalidad de “Otro” debido a que esta no se encuentra contemplada
como una modalidad en el marco normativo vigente que regula la materia y es de las mas
usadas en los ultimos 5 meses, para la tipificacién de la peticion, es importante hacer
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claridad que esta tipificacion es la que determina los dias habiles en los que se debe dar
respuesta.

Los controles establecidos por el Grupo de Atencién al Ciudadano, para realizar el segui-
miento de las PQRSD recibidas en la entidad, no estan siendo efectivos debido a que se
ha materializado el incumplimiento en los tiempos de Ley para dar la respuesta al peticio-
nario.

Las Unidades de decisién deben asegurar junto al Grupo de Atencién al Ciudadano el
cumplimiento del Instructivo de PQRSD AU_IN_04_V_6_Instructivo_PQRSD y Programa
de Gestion Documental en el que se especifica que los oficios generados deben estar en
el formato correspondiente, con la firma del responsable adicionalmente debe contar con
la evidencia de envio para darle el cierre oportuno.

De la verificacion realizada en el marco de la presente auditoria a las acciones adelantadas
por parte del proceso Servicio al Ciudadano en pro de la mejora continua y como correccion
a las recomendaciones dadas en los informes presentados por el Grupo de Control Interno,
se pudo evidenciar que se adelantan gestiones en cuanto a:

La realizacién de los seguimientos por correo electrdnico de los Orfeos que registren “en

tramite” en la matriz de PQRSD.

¢ Adicional a ello, se esta trabajando de manera conjunta con el Grupo de Tecnologias
de la Informacién , con el fin de realizar el ajuste en el Sistema de Gestion Documen-
tal - Orfeo; en el cual a partir del momento de la radicacion se genere una marcacion
como Peticién y el Jefe o Coordinador de la Unidad de Decision, que es responsable
de brindar la respuesta, determina la clasificacion correspondiente a la peticion, te-
niendo en cuenta solo las Peticiones que se encuentran vigentes en la Normatividad
que regula la materia; adicionalmente eliminar de las opciones de clasificacion de la
peticidn la modalidad “Otro”, permitiendo asi que las personas con el dominio de los
temas puedan generar la clasificacion pertinente al asunto de la solicitud realizada.

OBSERVACION / NO CONFORMIDAD:

No se presentaron No Conformidades y Observaciones.

CRITERIO -
MARCO LEGAL

DESCRIPCION DE LA SITUACION:

Instructivo para la aten- | El Grupo de Control Interno verificé la trazabilidad de los reportes realizados por el
cion y tramite de PQRSD | personal encargado de la atencion al usuario por los diferentes medios de atencion

V6 del 28 diciembre
2018

Norma 1SO 9001:2015

de | “Personal - Atencion telefénica - Chat - Correo Electronico Institucional”, a la fecha
se realiza atencion en “Ferias”, sin embargo, esta modalidad no se encuentra en el
procedimiento teniendo en cuenta que a la fecha el proceso se encuentra en las
correspondientes actualizaciones documentales.
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Para la recopilacién de la informacion “cuantitativa” de los usuarios atendidos tanto
en nivel central como de las seis (6) territoriales se cuenta con el formato AU_FO_15
Registro de Usuarios — PNNC, donde se consignan los datos y se registran las
atenciones dadas por los diferentes canales, esta informacion se reporta de manera
mensual al personal responsable del proceso Atencién al Ciudadano mediante
correo electronico, en atencién a esto se procedié mediante la seleccién de una
muestra “meses” a verificar la veracidad de la informacién reportada:

Direcciones territoriales:
Se solicitan los reportes del mes de septiembre 2022, donde se evidencio:

e Direccion Territorial Pacifico: Reportd con oportunidad y se allego el
formato de reporte

e Direccion Territorial Caribe: Reportd con oportunidad y se allego el formato
de reporte

o Direccion Territorial Amazonia: Reportaron 3 atenciones de usuarios en
septiembre, pero no se allegé el formato.

e Direccion Territorial Orinoquia: No allegaron el formato, ni reporte alguno

e Direccion Territorial Andes Nororientales: Reportaron 3 atenciones de
usuarios en septiembre, pero no se allegé el formato.

De lo anterior, es evidente que se requieren actividades de fortalecimiento que
contribuyan a la organizacion y disponibilidad de lineamientos claros, en cuanto a la
periodicidad del reporte, independientemente de si se hayan o no atendidos
usuarios, este Ultimo teniendo en cuenta que no se logré identificar por parte de los
responsables la razén por la cual no se realizé dicho reporte para el caso de las
territoriales que no cuentan con registros.

Nivel Central:

Lo reportes de los usuarios atendidos por los canales enunciados desde nivel central
se realizan bajo la misma dindmica de las Direcciones territoriales, los registros
reposan en el formato AU_ FO_15 Registro de Usuarios — PNNC y se remite
mediante correo electrénico el dato cuantitativo de los resultados por mes (sin
anexar los formatos diligenciados).

Para verificar la confiabilidad de dichos reportes se procedi6 a verificar la
trazabilidad de los mismos realizados durante los meses de junio, julio, agosto y
septiembre de 2022, donde se observo:
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JUNIO
. Reporte Verificacion | Diferencias en
CANAL DE ATENCION NIVEL Equipo los datos del | % Diferencia
CENTRAL Auditor reporte
Linea telefénica 1050 541 509 48%
Via WhatsApp 130 0 130
Chat Institucional 19 0 19
Presencial 200 29 17 86%
Linea celular 400 Sin registro 0
Correos 914 406 508 56%
Ferias 520 0 520 100%

De lo anterior, se observd que existen diferencias entre el reporte dado por los
encargados de la atencién al usuario y las verificaciones documentales realizadas

por el grupo auditor.

De otro lado, es necesario sefialar que en cuanto al reporte de correos electrénicos
en “formato AU_ FO_15 Registro de Usuarios - PNNC” no hay datos/ registros de
atencién mediante correo electrdnico, pero en la verificacién de otra base de datos
que no es la oficial (de apoyo) reporte suministrado por la persona encargada de la
ventanilla en nivel central hay un registro de 406

JULIO
. Reporte Verificacion | Diferencias
CANAL DE ATENCION NIVEL CEN- Equipo en los datos | % Diferencia
TRAL Auditor del reporte
Linea telefonica 816 801 15 2%
Via WhatsApp 55 Sin registro 0
Chat Institucional 26 0 26
Presencial 240 7 233 97%
Linea celular 440 Sin registro 0
Correos 1012 493 519 51%
Ferias 0 0 0

De lo anterior, se observd que existen diferencias entre el reporte dado por los
encargados de la atencion al usuario y las verificaciones documentales realizadas

por el grupo auditor.

De otro lado, es necesario sefialar que en cuanto al reporte de correos electrénicos
en “formato AU_ FO_15 Registro de Usuarios - PNNC” no hay datos/ registros de
atencién mediante correo electrdnico, pero en la verificacién de otra base de datos
que no es la oficial (de apoyo) reporte suministrado por la persona encargada de la
ventanilla en nivel central hay un registro de 493.
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AGOSTO
. Reporte Verificacion | Diferencias
CANAL DE ATENCION NIVEL Equipo en los datos | % Diferencia
CENTRAL Auditor del reporte
Linea telefonica 969 807 162 17%
Via WhatsApp 67 Sin registro 0
Chat Institucional 18 1 17 94%
Presencial 250 2 248 99%
Linea celular 425 Sin registro 0
Correos 799 408 391 49%
Ferias 0 0 0

Del contexto anterior, se observé que existen diferencias entre el reporte dado por
los encargados de la atencion al usuario y las verificaciones documentales
realizadas por el grupo auditor.

De otro lado, es necesario sefialar que en cuanto al reporte de correos electronicos
en “formato AU_ FO_15 Registro de Usuarios - PNNC” hay registro de 142 usuarios
atendidos mediante correo electronico, pero en la verificacion de otra base de datos
que no es la oficial (de apoyo) reporte suministrado por la persona encargada de la
ventanilla en nivel central hay un registro de 408.

SEPTIEMBRE
. Reporte Verificacion | Diferencias en
CANAL DE ATENCION NIVEL Equipo los datos del | % Diferencia
CENTRAL Auditor reporte
Linea telefonica 940 915 25 3%
Via WhatsApp 50 Sin registro 0
Chat Institucional 3 48 45 1500%
Presencial 260 21 239 92%
Linea celular 360 Sin registro 0
Correos 844 419 425 50%
Ferias 0 0 0

De lo anterior, se observd que existen diferencias entre el reporte dado por los
encargados de la atencion al usuario y las verificaciones documentales realizadas

por el grupo auditor.

De otro lado, es necesario sefialar que en cuanto al reporte de correos electrénicos
en “formato AU_ FO_15 Registro de Usuarios - PNNC” hay registro de 844 usuarios
atendidos mediante correo electronico, pero en la verificacidn de otra base de datos
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que no es la oficial (de apoyo) reporte suministrado por la persona encargada de la
ventanilla en nivel central hay un registro de 419.

OBSERVACION / NO CONFORMIDAD:

NO CONFORMIDAD No 2: PROCESO SERVICIO AL CIUDADANO

De las verificaciones realizadas por el Grupo de Control Interno en lo que correspondié al tratamiento y confiabi-
lidad de la informacion reportada por las direcciones territoriales y nivel central de los usuarios atendidos mediante
los diferentes canales (Personal - Atencion telefonica - Chat - Correo Electronico Institucional) se observan defi-
ciencias en la definicién de controles y verificaciones por parte del responsable del proceso, lo anterior no permite
evidenciar el cumplimiento de las disposiciones dadas en la Norma ISO 9001:2015 numeral 9 “la organizacion
debe determinar, literal b: los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion n necesarios para asegurar

resultados validos.”

CRITERIO -
MARCO LEGAL

DESCRIPCION DE LA SITUACION:

Ley Estatutaria 1618 de
2013 “por medio de la cual
se establecen las disposi-
ciones para garantizar el
pleno ejercicio de los dere-
chos de las personas con
discapacidad”

Ley 1346 de 2009 “Por me-
dio de la cual se aprueba la
"Convencién sobre los De-
rechos de las personas con
Discapacidad”

De la verificacion realizada por el Grupo de Control Interno al cumplimiento de las
disposiciones sefialadas en la Ley Estatutaria 1618 de 2013 “por medio de la cual
se establecen las disposiciones para garantizar el pleno ejercicio de los derechos
de las personas con discapacidad”, en la que se garantice y asegure el ejercicio
efectivo de los derechos de las personas con discapacidad.

Se constatd que a la fecha de verificacion PNNC no cuenta con la definicién de una
Politica Publica de Discapacidad aplicable a la entidad, que contribuya al goce efec-
tivo de los derechos de los grupos de valor con discapacidad, asi mismo no fue
posible evidenciar la definicion de un plan (u otro documento) de discapacidad que
contenga las actividades a desarrollar por parte de PNNC (servicio al ciudadano)
que aporten a esta poblacion y garanticen el acceso a los diferentes servicios con
los que cuenta la entidad.

De esta situacion se evidencia que el Instructivo de Codigo: AU_IN_04 PQRSD V6
numeral 9. Enuncia:
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9. ATENCION A POBLACION DISCAPACITADA

Parques Nacionales Naturales de Colombia, teniendo en cuenta las diferencias presentes en los usuarios y
con base en el principio de inclusion social y de los derechos que|posee la poblacion discapacitada, ofrece
diferentes mecanismos para atender sus requerimientos.

La Entidad cuenta con el servicio de interpretacion en linea
SIEL, disponible en la Sede Central de Bogota, y en las sedes 5 \\ CENTRO DE
de Bucaramanga, Villavicencio y Santa Marta que facilita la RE LEVO

comunicacién entre personas con discapacidad auditiva y COLOMBIA | 15 AROS
oyentes.

Adicionalmente se pueden comunicar con la oficina de Bogota, por medio del CENTRO DE RELEVO
(https://centroderelevo.gov.co/632/w3-channel.html ), el cual los comunicaré en un horario de 8 am. a 5 p.m.
de lunes a viernes, con el teléfono 353 2400 extension 3011 y 3012 y a la linea de atencion gratuita 01 8000
129722. De igual  forma puede comunicarse  través  del correo electrénico

atencion.usuario@parquiesnacionales.gov.co, ecoturismo@parguesnacionales.gov.co.

Para mas informacion, ingresar al link: http://www.parguesnacionales.gov.co/portal/es/servicio-al-ciudadano/

Que la entidad cuenta con un servicio de interpretacion en linea “SIEL” disponible
en 5 sedes, sin embargo, al indagar sobre la funcionalidad y manejo de este apli-
cativo por parte de los responsables del proceso, se indicd que este Sistema de
Interpretacion en Linea pertenece al Ministerio de Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones (centro de relevo) que no esta en uso y se presentan varias
dificultades de acceso, no obstante, a la fecha no se ha dado la necesidad de
usarlo.

De otro lado, se observo que la entidad “Nivel Central” cuenta con espacios fisi-
cos adecuados como: una Rampa de Acceso para personal con discapacidad:
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Adecuacion de la Ventanilla de atencidn presencial para el usuario con “discapaci-
dad”

Sin embargo, no fue posible identificar que la entidad disponga de:

1. Sefializacion en areas especificas con lengua de sefias y lenguaje Braille.
2. Elaboraciéon de un instructivo y/o documento que indique el manejo adecuado
de sillas de ruedas.
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3. Realizaci6n periédica de capacitaciones dirigidas a poblacion en condicion de
discapacidad.

4. Gestiones de acercamiento con entidades responsables del manejo adecuado
de personas con discapacidad y vulnerabilidad, determinando actividades de
sensibilizacion y capacitacion a toda la comunidad institucional.

OBSERVACION / NO CONFORMIDAD:

NO CONFORMIDAD No 3: PROCESO SERVICIO AL CIUDADANO

De las verificaciones realizadas por el Grupo de Control Interno en lo que correspondié a la accesibilidad por parte
de los grupos de valor con condicion de discapacidad, no fue posible evidenciar la realizacion de gestiones y/o
actividades que promuevan la accesibilidad integral por parte de esta poblacion, lo que evidencia incumplimiento
de los lineamientos dados en la Ley 1346 de 2009, articulo 9. Numeral 2. “Literal “a) Desarrollar, promulgar y
supervisar la aplicacion de normas minimas y directrices sobre la accesibilidad de las instalaciones y los servicios
abiertos al publico o de uso publico;” literal d) Dotar a los edificios y otras instalaciones abiertas al piblico de
sefializacion en Braille y en formatos de facil lectura y comprension, literal e e) Ofrecer formas de asistencia
humana o animal e intermediarios, incluidos guias, lectores e intérpretes profesionales de la lengua de sefias,
para facilitar el acceso a edificios y otras instalaciones abiertas al publico; y literal f) Promover otras formas ade-
cuadas de asistencia y apoyo a las personas con discapacidad para asequrar su acceso a la informacion.”

CRITERIO -

MARCO LEGAL DESCRIPCION DE LA SITUACION:

De la verificacién realizada por el Grupo de Control Interno al Manual Interno de
Politicas para el Tratamiento de Datos Personales, en el que se establecen los
AU_IN_05 Manual interno | lineamientos para la recoleccion, tratamiento y almacenamiento de datos en Par-
de politicas para el trata- | ques Nacionales Naturales de Colombia.

miento de datos personales ) ) o ,
VA Al respecto se pudo evidenciar que la autorizacion por parte de los titulares para el
tratamiento de datos, queda registrada en el momento que utilizan los canales de
atencién presencial, virtual o telefonico por medio de los formatos de Registro de
usuarios AU_FQ_15, formato de recepcién de peticiones AU_FO_03, los cuales
son archivados por el personal responsable de Servicio al Ciudadano.

Asi mismo, se logro establecer que, la informacién suministrada por los titulares es
recibida por el Proceso Servicio al Ciudadano en lo relacionado con los tramites,
peticiones y atencion brindada mediante cada uno de los medios de comunicacion
dispuestos por la entidad, esta informacion cuenta con el tratamiento de datos per-
sonales hasta tanto se realice la trasmisién al Grupo de Gestion del Conocimiento,
el cual es el encargado del almacenamiento, verificacion, validacién, manejo, codi-
ficacion y seguridad de la informacién.
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En el gjercicio de la auditoria se identificé que los formatos de Registro de usuarios
AU_FO_15, formato de recepcion de peticiones AU_FO_03 no se encuentran co-
dificados adecuadamente y desactualizados; a la fecha el proceso indica que se
encuentra en proceso de actualizacién y ajuste de dichos formatos.

OBSERVACION / NO CONFORMIDAD:

No se presentaron No Conformidades y Observaciones.

RECOMENDACIONES

Dar celeridad a la actualizacién de todos los documentos asociados al proceso, a fin de contar con proce-
dimientos documentados y disponibles para la realizacion de las diferentes actividades a cargo.

Adelantar las gestiones necesarias a fin de documentar tanto la Politica de Servicio al Ciudadano como la
Politica de Racionalizacién de Tramites en la entidad.

Dado a que la politica de Servicio al Ciudadano y la Politica de Racionalizacion de Tramites, es transversal
a la entidad, es importante que las situaciones detectadas en la presente auditoria, al igual que las suge-
rencias y recomendaciones, se revisen en conjunto con los procesos que se encuentran relacionados para
el establecimiento de las mismas.

Establecer en el procedimiento “Recepcion de las Solicitudes para Tramites Ambientales”, los tiempos
maximos para adelantar las actividades por parte del proceso Servicio al Ciudadano en lo relacionado con
los tramites solicitados por los usuarios.

Asegurar que los peticionarios puedan firmar la autorizacién para el tratamiento de datos y el almacena-
miento de estos, sin generar diferenciacion del canal por el que se recolecto dicha informacion.
Documentar un lineamiento que contenga los limites de tiempo para el tramite de las solicitudes allegadas
al proceso de Servicio al Ciudadano relacionados con el procedimiento “Recepcion de las Solicitudes para
Tramites Ambientales”.

Adelantar las gestiones necesarias a fin de dar tramite de cierre a las solicitudes de tramites asignadas al
proceso de Servicio al Ciudadano de la vigencia 2021 mediante el gestor documental Orfeo que a la fecha
estan pendientes.

Adelantar las gestiones necesarias que contribuyan a la implementacion de controles sobre la informacién
y registro de los usuarios atendidos por los diferentes canales de atencion.

Garantizar la disponibilidad y funcionamiento del Buzén de sugerencias en los diferentes puntos de aten-
cion presencial de nivel central y las territoriales.

Adelantar las gestiones necesarias que garanticen la disponibilidad de la Ventanilla Unica (canal virtual de
atencion) para los diferentes peticionarios.

Atender las recomendaciones dadas en los diferentes informes de seguimiento a las PQRS presentados
por el Grupo de Control Interno.

Establecer lineamientos documentados y definicién de actividades para el tratamiento de los grupos de
valor con discapacidad.

Verificar e implementar las acciones necesarias a partir de las situaciones descritas en el presente informe
y suscribir un plan de mejoramiento que contribuyan a la mejora continua del proceso.
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6. CONCLUSIONES

Como resultado de la auditoria realizada, se establecieron tres (3) No conformidades y dos (2) Observaciones, asi
mismo se realizaron recomendaciones, las cuales deben ser verificadas con el fin de contribuir al mejoramiento
continuo de la prestacion de servicio a la ciudadania, a fin de dar cumplimiento a las disposiciones dadas en la
normatividad vigente y garantizar lo dispuesto por el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG en cuanto al
componente de servicio al ciudadano y los aspectos relevantes que contribuyen al adecuado funcionamiento de la
Ventanilla hacia dentro (desarrollo de lineamientos internos, mejoramiento en los procedimientos para la atencion
de peticiones, entrega de servicios, acceso a la informacion, entre otros) y la Ventanilla hacia afuera (la atencién
directa a los requerimientos de los ciudadanos, para lo cual es necesario que se considere el cumplimiento de
expectativas y cobertura).

Aprobado por:

GLADYS ESPITIA PENA
Coordinador(a) Grupo de Control Interno

Elaborado por: Viviana Rocio Duran Castro - -->+-*

Yuri Yaritza Pabon ===+

Pagina 31 de 31




