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COMUNICACIÓN INTERNA

PARA: CLARA LILIANA GUATAME APONTE
Presidenta

VICEPRESIDENTA, VICEPRESIDENTES, JEFAS DE OFICINA Y 
GERENTA DE ASUNTOS LEGALES Miembros del Comité Institucional 
de Coordinación de Control Interno (CICCI)

DE: MIGUEL ÁNGEL ESPINOSA RUÍZ
Jefe Oficina de Control Interno

ASUNTO: Informe de seguimiento al sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, 
Sugerencias y Denuncias (PQRSD) a diciembre de 2022.

 
En cumplimiento de las actividades planeadas por la Oficina de Control Interno (OCI), en su Plan 
Anual de Auditoría Interna, la OCI efectuó seguimiento al sistema de peticiones, quejas, reclamos, 
sugerencias y denuncias (PQRSD).

1. Alcance

A 31 de diciembre de 2022.

2. CONCLUSIONES Y/O RECOMENDACIONES

 La Agencia Nacional de Hidrocarburos (ANH) atendió las peticiones, quejas, reclamos, 
sugerencias y denuncias con base en los parámetros de la Ley 1474 de 2011 y lo reglado 
temporalmente por el Decreto 491 de 2020, a través de la Vicepresidencia Administrativa y 
Financiera.

 Se evidencio que el Área de Atención al Ciudadano y Comunicaciones adscrita a la 
Vicepresidencia Administrativa y Financiera desarrolló las actividades necesarias para 
atender las PQRSD y cumplió con la responsabilidad de informar a la Presidencia de la 
entidad sobre la gestión desarrollada, en cumplimiento a lo dispuesto en el parágrafo 1º del 
artículo trigésimo noveno de la Resolución Interna ANH 048 de 2017, así: IdControl 1325464 
segundo trimestre 2022, 11359504 tercer trimestre 2022 y 1404468 cuarto trimestre de 2022.
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 Se evidenció publicación para el año 2022 del segundo, tercer y cuarto trimestre de informe 
pormenorizado PQRSD del 2022, en la página https://www.anh.gov.co/es/atenci%C3%B3n-
y-servicios-a-la-ciudadan%C3%ADa/pqrsd/  así como informe consolidado para el primer y 
segundo semestre de 2022.

 Se recomienda fortalecer los controles con base en las oportunidades de mejora con el fin de 
minimizar la materialización de riesgos descritos en el informe.

 Para el periodo evaluado la ANH atendió 964 PQRSD con un promedio mensual de 107 
solicitudes (Ver anexo 1).

3. RIESGOS

3.1. Inconsistencia en fuentes de Información

Observación

Se observaron fuentes de información diferentes para la generación de los informes del estado 
de PQRSD así: 

 Sistema de Información de Gestión Documental-ControlDoc
 Hoja de cálculo que gestiona el área de Participación Ciudadana.

Al evaluar la información registrada en el sistema de información ControlDoc y la información 
suministrada por Área de Atención al Ciudadano (a partir de esta se generan informes publicados 
en la página web), se observaron diferencia en el número de PQRSD registrados en cada fuente 
de información. (ver detalle anexo 2):
 

https://www.anh.gov.co/es/atenci%C3%B3n-y-servicios-a-la-ciudadan%C3%ADa/pqrsd/
https://www.anh.gov.co/es/atenci%C3%B3n-y-servicios-a-la-ciudadan%C3%ADa/pqrsd/
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Riesgo
Información en fuentes de información inconsistente

Nivel de Riesgo: Medio

Oportunidad de mejora

Con el propósito que la ANH tenga una sola fuente de información integra (Sistema de Información 
Documental-ControlDoc), se recomienda: 

 Reforzar inducción a las áreas de la ANH sobre la clasificación de los documentos en las 
tablas de retención documental, con el fin de mitigar la materialización de riesgos en la 
inadecuada clasificación de los documentos en el sistema de Información de ControlDoc. 

 Validar las tablas de retención documental actuales y en caso necesario ajustarlas al proceso.

3.2. Solicitudes Extemporáneas

Observación 

Para el periodo del seguimiento se observaron treinta y ocho (38) solicitudes de PQRDS 
atendidas extemporaneamente con respuesta extemporánea:
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Riesgo

PQRSD atendidas fuera de plazo establecido 

Nivel de Riesgo: Medio

Oportunidad de mejora

Establecer controles en conjunto con el área de Gestión Documental (mesas de Trabajo, 
Validación de informes periódicamente), con el fin de minimizar la ocurrencia de vencimiento en 
plazos de respuesta a las PQRSD.

4. SEGUIMIENTO INFORME ANTERIOR

 Se continúa materializando el riesgo por falta de integridad en la información registrada en el 
Sistema de Gestión Documental – ControlDoc y la información de PQRSD que gestiona el la 
Vicepresidencia Administrativa y Financiera.

Cordial Saludo
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Anexos: N/A
Copias: N/A
Aprobó: Miguel Angel Espinosa Ruíz – Jefe Oficina Control Interno 
Revisó: Miguel Angel Espinosa Ruíz – Jefe Oficina Control Interno 
Proyectó: Milton Aristobulo López – Contratista OCI
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ANEXO 1
Detalle PQRSD tipo y Trimestre

ANEXO 2
Inconsistencia en fuentes de Información
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