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INFORME PQRSD IV TRIMESTRE DE 2022

GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO

A continuacion presentamos el Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD)
recibidas y atendidas tanto en Nivel Central, como en las Direcciones Territoriales y Areas Protegidas de Parques
Nacionales Naturales de Colombia, durante el periodo comprendido entre el 1° de octubre y el 31 de diciembre de
2022, con el fin de verificar la oportunidad de las respuestas y realizar observaciones, que generen la mejora
continua del servicio al ciudadano de la Entidad, y por consiguiente aumentar la confianza del ciudadano en la
administracion publica.

En el presente puede conocer el nimero total de Derechos de Peticion recibidos, aquellos que fueron tramitados y
los que aun se encuentra en proceso de respuesta por la entidad, conocer las diferentes modalidades de peticidn
y los temas reiterativos de las mismas.

Se analiza el comportamiento de los canales de recepcion y las dependencias que recibieron la mayor cantidad
de peticiones en el Nivel Central, las solicitudes de informacién presentadas a la entidad, y la respuesta a las
mismas, conforme al derecho de acceso a la informacién. (Ley 1712 de 2014).

Finalmente, y de acuerdo a los puntos anteriores, se formulan las recomendaciones que se consideran
pertinentes con el propésito de mejorar y fortalecer los servicios a los usuarios de Parques Nacionales Naturales
de Colombia.

GLOSARIO

A. CANALES DE ATENCION: Hace referencia a aquellos medios que la entidad dispone para
comunicarse con los usuarios, y que pone a disposicién de los mismos, para acceder a los tramites y
servicios de Parques Nacionales.

Por estos mismos medios, los ciudadanos y grupos de interés pueden formular peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias sobre temas competencia de la entidad. Estos son:

I ESCRITO: Compuesto por el correo fisico o postal y el Buzon de Sugerencias de
Parques Nacionales.

I PRESENCIAL: Hace referencia a las instalaciones fisicas de la Entidad, las cuales pueden ser tanto
en el Nivel Central (Bogota), como en las Direcciones Territoriales (Cali, Medellin, Santa Marta,
Villavicencio, Bucaramanga y Bogota — Sede Amazonia-) y las Areas Protegidas ubicadas a lo largo
del pais, y que pueden ser consultadas en: http://www.parquesnacionales.gov.co/portal/es/parques-
nacionales/ y http://www.parquesnacionales.gov.co/portal/es/servicio-al-ciudadano/

I TELEFONICO: Permite el contacto verbal de los usuarios con el personal de la Entidad, a través de
los medios telefénicos dispuestos para tal fin. Las lineas de servicio al ciudadano son: 353 2400
extension 3011 0 3012, la linea nacional 018000129722 y la linea celular (WhaisApp)3229471031.

I VIRTUAL: Permite la comunicacion entre el ciudadano y los servidores publicos a través de medios
electrénicos tales como chat, correo electrénico, redes sociales institucionales y la ventanilla Unica.

B. DERECHO DE PETICION: Es un Derecho Fundamental, contemplado en el articulo 23 de la
Constitucion Politica, que establece que “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas verbales o
escritas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener resolucién completa
y de fondo sobre las mismas para el reconocimiento de un derecho, la intervencién de una entidad o
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servidor, la resolucion de una situacion juridica, la prestacion de un servicio o interponer recursos.

El Derecho de Peticidn puede ser ejercido a través de modalidades tales como:

CLASE DE PETICION

DEFINICION

Derecho de Peticion de
Interés General o

General: Cuando la solicitud se hace sobre derechos generales de
la colectividad. Por ello también se le denomina de interés social,
colectivo o comunitario.

FEHATED Particular: Cuando la solicitud versa sobre un tema que solo afecta

a un particular y no a la comunidad
Queja Inconformidlad por la conducta irregular del personal en desarrollo

de sus funciones.

Reclamo Inconformidgd referente a la prestqcién indebida de un servicio 0 a
la no atencidn oportuna de una solicitud.

s . Es una propuesta que se presenta para incidir o mejorar un
ugerencia

proceso o servicio de la entidad.

Solicitud de Informacion

La finalidad de esta solicitud es obtener acceso a la informacién y, a
que se expida copia de sus documentos.

La finalidad de esta solicitud es obtener un concepto sobre las

Consulta materias que le han sido confiadas a la 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 autoridades de la existencia de
Denuncia

hechos irregulares, con el fin de activar los mecanismos de
investigacion y sancion.

Peticiones entre
autoridades

Cuando una autoridad formule una peticion de informacién o de
documentos a otra.

Peticiones de Informes
del Congreso

Peticién presentada por un Senador o Representante a la Camara,
con el fin de solicitar informacion, en ejercicio del control que
corresponde adelantar al Congreso de la Republica.

Peticiones de Documentos
del Congreso

Peticién presentada por un Senador o Representante a la Camara,
con el fin de solicitar documentos a una entidad publica.

Felicitacion

Es la manifestacion de satisfaccion por parte de un ciudadano con
relacién a los trdmites, servicios y el ejercicio de las funciones de la
Entidad.

Reclamo datos personales

Mediante el reclamo se pretende ejercer el derecho a modificar,
rectificar, y actualizar la informacion personal que reposa en las
bases de datos de la Entidad.

Consulta datos personales

Los Titulares o sus causahabientes podran consultar la informacién
personal del Titular que repose en cualquier base de datos.

TTOMMOUO

DTAM: Direccion Territorial Amazonia

DTAN: Direccion Territorial Andes Nororientales

DTAO: Direccion Territorial Andes Occidentales

DTCA: Direccion Territorial Caribe

DTPA: Direccién Territorial Pacifico

DTOR: Direccién Territorial Orinoquia

NIVEL CENTRAL: Sede localizada en la ciudad de Bogota.
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INFORMACION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
(PQRSD)

Las peticiones que se recibieron del periodo octubre a diciembre de 2022 son 1.095 relacionadas asi:

DTAM - DIRECCION TERRITORIAL AMAZONIA 16 1%
DTAN - DIRECCION TERRITORIAL ANDES NORORIENTALES 48 4%
DTAO - DIRECCION TERRITORIAL ANDES OCCIDENTALES 47 4%
DTCA - DIRECCION TERRITORIAL CARIBE 64 6%
DTOR - DIRECCION TERRITORIAL ORINOQUIA 69 6%
DTPA - DIRECCION TERRITORIAL PACIFICO 47 4%
NIVEL CENTRAL 804 73%
TOTAL 1095 100%

Fuente: Grupo de Atencién al Ciudadano — Sistema de gestion documental ORFEO

Del total de PQRSD recibidas, la unidad de decision que registré el mayor nimero fueron las unidades de decisién
de NC con 804 peticiones, relacionados principalmente con peticiones de interés general o particular peticiones
entre entidades, seguido por DTCA y la DTOR con 69 y 64 solicitudes respectivamente, las solicitudes tienen
diferentes tipos como; verificacion de coordenada sen su mayoria, informacion de PNN, asuntos administrativos,
uso ocupacion y tenencia, inquietudes respecto del ingreso a las diferentes Areas Protegidas, infraestructura,
tarifas de parque o cobros, entre otros.

Cantidad de PQRSD por Nivel

48 47 64 69 47
- s T e e
N° PQRSD

* DTAM - DIRECCION TERRITORIAL AMAZONIA * DTAN - DIRECCION TERRITORIAL ANDES NORORIENTALES
= DTAO - DIRECCION TERRITORIAL ANDES OCCIDENTALES * DTCA - DIRECCION TERRITORIAL CARIBE
= DTOR - DIRECCION TERRITORIAL ORINOQUIA ® DTPA - DIRECCION TERRITORIAL PACIFICO

* NIVEL CENTRAL

Fuente: Grupo de Atencién al Ciudadano - Sistema de gestion documental ORFEO
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TIPOS FRECUENTES DE PQRSD

CONSULTA 144 13%

DENUNCIAS 9 1%

FELICITACION 4 0%

OTRO 18 2%

PETICIONES DE INTERES GENERAL O PARTICULAR 400 37%

PETICIONES ENTRE ENTIDADES 10 DIAS 446 41%

QUEJA 16 1%

RECLAMO 7 1%

SOLICITUD D!E INFORMACION Y/O 51 59

DOCUMENTACION PARTICULAR(10 Dias)

TOTAL 1095 100%

Fuente: Grupo de Atencion al Ciudadano — Sistema de gestion documental ORFEO

144
51
o3 9 1% 4 o% 18 2% 37% a1% 16 1% 7 1% 5% 100%

CONSULTA DENUNCIAS FELICITACION OTRO PETICIONES DE  PETICIONES ENTRE QUEJA RECLAMO SOLICITUD DE TOTAL
INTERES GENERAL ~ ENTIDADES 10 INFORMACION

O PARTICULAR DIAS Y/O
DOCUMENTACION

PARTICULAR(10
Dias)

* CANTIDAD ~ %

Fuente: Grupo de Atencion al Ciudadano — Sistema de gestion documental ORFEO

Los tipos de peticiones que con mayor cantidad son; Peticiones de interés general o particular con el 41%, seguido
de las Peticiones entre entidades con el 37%, estos dos tipos suman el 78% de todas las peticiones que ingresan
ala entidad. Seguido estan las consultas con el 13%, con menos del 10% se encuentran la solicitud de informacion
y/o documentacion con el 5%, Otro con el 2%, las denuncias, quejas y reclamos cada una presenta el 1%.

COMPORTAMIENTO CANALES DE ATENCION

Actualmente Parques Nacionales cuenta con multiples canales de atencion, que facilitan el acceso de los
usuarios, a los diversos tramites y servicios que ofrece la entidad. Terminada la emergencia sanitaria, la entidad
continta prestando y fortaleciendo esos canales virtuales de atencién al ciudadano, desde el nivel central y sus
direcciones territoriales con el fin de brindar informacion clara y prestar un buen servicio.

Los mismos se articulan con la politica de Gobierno Digital, del Gobierno Nacional, que busca acercar a los
ciudadanos a los diferentes servicios que ofrece, a través de canales digitales, con el fin de permitir un mayor
acercamiento a las areas de dificil acceso del pais.
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A continuacién, se muestran los canales que posee la entidad:

CANAL DESCRIPCION
Linea Gratuita Nacional: 018000129722 Dias habiles de lunes a viernes
TELEFONICO de 8:30 am a 5:00 pm:

Linea fija desde Bogota: PBX (57 1) 353 2400, Ext. 3011, 3012
Linea celular-WhatsApp 322 9461031

Bogota: Calle 74 #11-81
Cali: Calle 29 N°6 N 43, Barrio Santa Monica
Bucaramanga: CALLE 22 # 24 - 54 Barrio Alarcén

PREAIEIL Santa Marta: Calle 17 # 4-06 Centro
Villavicencio: Carrera 39 N°26 C 47
Medellin: Carrera 42 # 47-21 Torres de Bombon4, Oficina 202
PAGINA WEB http://www.parquesnacionales.gov.co/portal/es
http://www.parquesnacionales.gov.co/portal/es/servicio-al-ciudadano
CHAT https://chat.parquesnacionales.gov.co/client.php
CORREO ELECTRONICO atencion.usuario@parquesnacionales.gov.co

reservas.ecoturismo@parquesnacionales.gov.co
VENTANILLA UNICA http://vu.parquesnacionales.gov.co/
RESERVAS EN LINEA https://reservas.parquesnacionales.gov.co/

El porcentaje de derechos de peticién recibidos a través de los diferentes canales de acceso que la entidad
destina para ello, se muestra a continuacion:

| CANAL | CANTIDAD | PORCENTAE |

Chat 2 0%
Correo 85 8%
Email 858 78%
Internet-Orfeo 30 3%
No Definido 1 0%
Personal 66 6%
PQRS Pagina Web 52 5%
Telefénico 1 0%
TOTAL 1095 100%

Fuente: Grupo de Atencion al Ciudadano — Sistema de gestién documental ORFEO
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USO DE CANALES DE RADICACION

5%_ 0% 0%

¥ Chat ® Correo ® Email ¥ Internet-Orfeo ® No Definido ™ Personal * PQRS Pagina Web ~ Telefonico

SOLICITUDES- CONSULTAS DE INFORMACION

Durante el periodo analizado de las 1.095 peticiones recibidas, 195 corresponden a solicitudes y consultas de
informacion.

En su mayoria estas obedecen a informacion relacionada con actividades agropecuarias o industriales,
informacién sobre el ingreso a los parques que se encuentran abiertos, servicios de ecoturismo que se presta en
las diferentes Areas Protegidas, Uso Ocupacién y Tenencia, asuntos administrativos, entre otros.

ACTIVIDADES AGROPECUARIAS O INDUSTRIALES 40 21%
ASUNTOS ADMINISTRATIVOS 26 13%
CONCESION O CONTRATISTAS ECOTURISTICOS 1 1%
EDUCACION AMBIENTAL 5 3%
FUNCIONES DE PARQUES 4 2%
INFORMACION DE PNN 39 20%
INFORMACION INSTITUCIONAL 6 3%
INFRAESTRUCTURA 2 1%
MINERIA 1 1%
PQRS COMPETENCIA DE OTRA ENTIDAD 6 3%
RECOLECTAR CUALQUIER PRODUCTO DE FLORA 2 1%
TALA 1 1%
USO OCUPACION Y TENENCIA (OUT) 29 15%
VERIFICACION DE COORDENADAS 18 9%
SIN CLASIFICACION 7 4%
COMUNIDADES INDIGENAS Y COMUNIDADES CAMPESINAS 3 2%
DATOS PERSONALES 1 1%
TARIFAS DEL PARQUE Y COBROS 4 2%

TOTAL 195 100%
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Fuente: Grupo de Atencién al Ciudadano — Sistema de gestion documental ORFEO
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TARIFAS DEL PARQUE Y COBROS

DATOS PERSONALES

COMUNIDADES INDIGENAS Y COMUNIDADES CAMPESINAS
SIN CLASIFICACION

VERIFICACION DE COORDENADAS

USO OCUPACION Y TENENCIA (OUT)

TALA

RECOLECTAR CUALQUIER PRODUCTO DE FLORA
PQRS COMPETENCIA DE OTRA ENTIDAD
MINERIA

INFRAESTRUCTURA

INFORMACION INSTITUCIONAL

INFORMACION DE PNN

FUNCIONES DE PARQUES

EDUCACION AMBIENTAL

CONCESION O CONTRATISTAS ECOTURISTICOS
ASUNTOS ADMINISTRATIVOS

ACTIVIDADES AGROPECUARIAS O INDUSTRIALES

~ CANTIDAD

Fuente: Grupo de Atencion al Ciudadano — Sistema de gestion documental ORFEO

De las mismas, 195 fueron respondidas dentro de los términos establecidos por la Ley 1755 de 2015.

OPORTUNIDADES DE MEJORA

Revision, inclusion y ajuste de las tipologias en el aplicativo Orfeo.

Puesta en funcionamiento del aplicativo de Ventanilla Unica.

Fortalecimiento de los canales de atencion virtual.

Capacitaciones sobre Derechos de Peticién, normatividad vigente y Servicio al Ciudadano.
Ajuste en el aplicativo Orfeo para la matriz de seguimiento de PQRSD.

Capacitaciones al personal que radica en Nivel Central y las Direcciones Territoriales.

A N N N N Y N N

Alertas de anticipacién a la fecha de vencimiento de las PQRSD desde el SGD ORFEOQ.



