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COMUNICACION INTERNA

PARA: PABLO YESID FAJARDO BENITEZ
Presidente

MARIO ANDRES CASTANEDA QUINONEZ
Vicepresidente Administrativo y Financiero

Y DEMAS MIEMBROS DEL COMITE INSTITUCIONAL DE COORDINACION DE
CONTROL INTERNO (CICCI).

DE: ROSARIO DEL PILAR RAMOS DIiAZ
Jefe Oficina de Control Interno

ASUNTO: Informe de evaluacién y seguimiento al sistema de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) del Primer Semestre de 2025.

Cordial saludo estimados,

La Oficina de Control Interno — OCI conforme con el propésito de fortalecer el Sistema de Control Interno
de la Agencia Nacional de Hidrocarburos, en desarrollo de los roles de “Enfoque hacia la prevencion y
Evaluacion de la Gestion del Riesgo” y en cumplimiento del Plan Anual de Auditoria Interna (PAAI) 2025,
verificé el cumplimiento de la Agencia Nacional de Hidrocarburos de los criterios, obligaciones y los
términos legales de atencion de las PQRSD y Solicitudes de Informacién del 01 de enero al 30 de junio de
2025 en el marco del Proceso de Atencion al Ciudadano.

A continuacién, se presenta el andlisis, segun establece el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, con algunas
recomendaciones que podran aportar en la mejora de la gestion de PQRSD, conforme con lo cual este
informe tiene como objetivo evaluar y realizar seguimiento en la oportunidad y el cumplimiento de los
requisitos legales, politicas, procedimientos y demas normas reglamentarias vigentes sefialadas en el
listado de criterios, respecto a la gestion, tramite y respuesta de las PQRSD y Solicitudes de Informacién
Publica, como también a los Informes de PQRSD e Informes de Solicitudes de Acceso a Informacion
presentados por la primera linea de defensa, a las instancias correspondientes y publicados en la pagina
web durante el primer semestre de la vigencia 2025.

Asi mismo, se remite copia al Vicepresidente Administrativo y Financiero encargado con funciones de
Control Interno Disciplinario, lo registrado en capitulo 4. Conclusiones del presente informe, para que, en
ejercicio de su competencia, evalle la procedencia de adelantar la averiguacion disciplinaria a que hubiese
lugar conforme lo dispuesto en el art. 31 de la Ley 1755 de 2015 frente a los incumplimientos alli
evidenciados.

Alcance

Validacion del cumplimiento de los criterios establecidos en el presente informe para la recepcion, gestion,
tramite y respuesta a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias allegadas por los
diferentes medios y canales de comunicacion dispuestos por la Agencia Nacional de Hidrocarburos vy
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radicadas oficialmente entre el 01 de enero y el 30 de junio de 2025 en el SGDEA ControlDoc, el cual
comprendio 2.122 radicados (812 primer trimestre y 1.310 segundo trimestre).

Criterios

e Ley 5 de 1992 (julio 12) — Articulos 258, 259 y 260. Por la cual se expide el Reglamento del Congreso;
el Senado y la Camara de Representantes.

e Ley 190 de 1995 (junio 06) - Articulo 53, 54 y 55. Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la
moralidad en la Administracion Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcién
administrativa.

e Ley 1474 de 2011 (julio 12). 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.

e Ley 1712 de 2014 (marzo 06). Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica
Nacional.

e Ley 1755 de 2015 (junio 30) - Articulo 5. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

e Decreto 2232 de 1995 (diciembre 18). por medio del cual se reglamenta la Ley 190 de 1995 en materia
de declaracién de bienes y rentas e informe de actividad econdmica y asi como el sistema de quejas y
reclamos.

e Decreto 1081 de 2015 (mayo 26) — Parte 1, Titulo 1. Por medio del cual se expide el Decreto
Reglamentario Unico del Sector Presidencia de la Republica.

e Resolucion MINTIC No. 001519 de 2020 (agosto 24) y sus anexos (Anexo 1y 2). “Por la cual se definen
los estandares y directrices para publicar la informacién sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los
requisitos materia de acceso a la informacion publica, accesibilidad web, seguridad digital, y datos
abiertos.”

¢ Resolucion ANH No. 1080 de 2015 (29 diciembre) — Por medio de la cual se adopta el Sistema de
Gestion Documental Electrénico de Archivos SGDEA ControlDoc, como herramienta institucional para
radicar, producir, tramitar, archivar y hacer seguimiento a la documentacion oficial de la Agencia Nacional
de Hidrocarburos - ANH”.

e Resolucion ANH No. 387 de 2017 (07 julio) — Por la cual se modifica la Resolucién No. 509 de 2015,
“Por la cual se actualiza la Sistema Integral de Gestién y Control de la Agencia Nacional de Hidrocarburos-
ANH’.

¢ Resolucion ANH No. 048 de 2017 (30 enero). Por medio de la cual se reglamenta el tramite de
presentacion, tratamiento y radicacion de derechos de peticidn, peticiones verbales y la atencion de
quejas, reclamos, sugerencias, y denuncias.
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e Circular ANH No. 30 de 2022 (06 octubre). Divulgacién lineamientos y procedimiento para radicacion de
comunicaciones externas o recibidas por medios electrénicos y otras medidas relacionadas con la
administracion de comunicaciones de la Entidad.

e Circular Externa ANDJE No. 19 de 2024 (19 mayo). Protocolo Gestion optima de las peticiones en el
marco de la prevencion del dafio antijuridico y la defensa judicial.

e Caracterizacion del Proceso de Atencién al Ciudadano (ANH-PCC-CR-01) Version 12 SIGECO ANH.
e Procedimiento para la Atencion y Tramite de PQRS (ANH-PCC-PR-02) Versién 3 SIGECO ANH.

e Mapa de riesgos del Proceso de Atencién al Ciudadano SIGECO ANH.

¢ Indicadores Proceso de Atencion al Ciudadano SIGECO ANH.

¢ Planes de Mejoramiento Atencion al Ciudadano SIGECO ANH (Auditorias Control Interno).

Conforme con lo anterior, a continuacion, se presenta el resultado de la evaluacion realizada por la Oficina
de Control Interno:

1. EVALUACION PQRSD
1.1 Informes PQRSD ANH

1.1.1 Presentacion Informes PQRSD:

Por parte de la Vicepresidencia Administrativa y Financiera como area encargada de recibir, tramitar y
resolver las PQRSD que los ciudadanos, entidades publicas y demas partes interesadas de la ANH, informo
al Presidente de la Entidad sobre la gestion desarrollada respecto a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias, recibidas y atendidas durante el primer trimestre de 2025 radicado No.
20256411160673 Id: 1872432 del 03 de junio de 2025 (Anexo 1.1) y el segundo trimestre de 2025 radicado
No. 20256411647773 1d:1941093 del 01 de septiembre de 2025 (Anexo 2.1), en los cuales adicionalmente
se dieron a conocer a la Presidencia de la Agencia las recomendaciones para mejorar la gestion de las
PQRSD en la Entidad.

De igual manera, se evidencié que se publicé en la pagina web institucional el Informe pormenorizado de
atencion y tramites de PQRSD del primer y segundo trimestre 2025 (Anexo 1.2 y 2.2) junto con los reportes
en excel denominados “Solicitudes de informacién publica primer trimestre 2025 — Tiempos de Respuesta”
(Anexo 1.3) y “Solicitudes _de_informacién_publica_segundo_trimestre 2025 — Tiempos_de_Respuesta”
(Anexo 2.3), en donde se relacionan las fechas de respuesta y dias de tramite de cada solicitud de
informacion del primer y segundo trimestre 2025, respectivamente. De acuerdo con lo anterior, se observo
que se encuentran disponibles para consulta y acceso publico en la pagina web de la Agencia en la seccion
de Atencién al Ciudadano/PQRSD/Informes, en el siguiente link: https://www.anh.gov.co/en/atencion-y-
servicios-a-la-ciudadania/pqgrsd/

No obstante, la OCI evidencié que no se cumplié con la oportunidad en los tiempos establecidos para la
presentacion al Presidente de la ANH del informe de PQRSD del primer y segundo trimestre de 2025,
conforme con lo establecido normativamente para ello en la Resolucion ANH No. 048 de 2017 y el articulo
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54 de la Ley 190 de 1995, ya que este informe debe ser presentado con una periodicidad minima trimestral
y aunque el contenido del informe corresponde al corte del primer trimestre (01 enero al 31 de marzo de
2025) y segundo trimestre 2025 (01 abril al 30 de junio de 2025), fueron presentados al Presidente de la
Agencia hasta el 03 de junio de 2025 (informe primer trimestre) y 01 de septiembre de 2025 (informe
segundo trimestre), es decir, los informes del primer y segundo trimestre se presentaron dos (2) meses
después de terminado cada periodo evaluado.

Conforme con lo anterior, la OCI evidencié que si bien es cierto la presentacion de los informes trimestrales
de las PQRSD por parte de Atencién al Ciudadano al Presidente de la ANH y la publicacion de estos en el
portal institucional en la seccién de Atencién al Ciudadano/PQRSD/Informes para consulta o acceso
publico, disminuyé de cinco (5) meses a dos (2) meses, respecto a lo identificado y evaluado por esta
Oficina en el informe del segundo semestre 2024 (ID1779207 del 21-03-2025), sigue siendo reiterativa la
falta de oportunidad y el incumplimiento de los tiempos establecidos para la presentacion del Informe de
PQRSD al Presidente de la Entidad, el cual debe ser trimestral, conforme con lo establecido en el item 3,
paragrafo 1, articulo trigésimo noveno de la Resolucion ANH No. 048 de 2017 y el articulo 54 de la Ley 190
de 1995, como también se sigue presentando falta de disponibilidad y publicacion oportuna para la consulta
0 acceso publico de dichos informes, incumpliendo de igual manera lo establecido en el literal h) del articulo
11 de la Ley 1712 de 2014 y lo sefialado en el articulo 2.1.1.6.2 del Decreto 1081 de 2015, respecto a la
disposicion al publico del informe de solicitudes de acceso a la informacion (Anexos 3.1 y 3.2); por lo que
es necesario que se establezcan acciones de mejora y estrategias que permitan presentar los informes
conforme a los tiempos sefialados por ley, puesto que normativamente no se encuentra establecido que
sea necesario o determinante esperar hasta el cierre de la totalidad de las solicitudes radicadas
trimestralmente, para elaborar y presentar los informes de PQRSD en las instancias respectivas, con la
informaciéon minima requerida y con la oportunidad sefialada legalmente.

1.1.2 Informe Mensual PQRSD Contestadas fuera de Término:

Para el periodo evaluado (01 de enero al 30 de junio de 2025), la Oficina de Control Interno verificd lo
establecido en el item 11 del paragrafo 1 del articulo trigésimo noveno de la Resolucion ANH No. 048 de
2017, respecto al informe mensual de PQRSD contestadas fuera de término, de lo cual evidencio:

Informe Marzo 2025

Para el mes de marzo de 2025 segun lo establecido en el item 11 del paragrafo 1 del articulo trigésimo
noveno de la Resolucion ANH No. 048 de 2017, Atencion al Ciudadano remitié a la Oficina Asesora
Juridica (OAJ) mediante radicado No. 20256410592433 ID1802682 del 01 de abril de 2025 el Informe
mensual de las PQRSD contestadas fuera de términos del mes de marzo de 2025 (Anexo 4.1), en el
cual se informé que en dicho mes se presentd un Unico caso de respuesta a una Solicitud de
Informacién por fuera de plazos, correspondiente al radicado No. 20256410143412 ID1727326 del 17
de febrero de 2025 cuyo vencimiento fue el 03 de marzo de 2025 y la respuesta fue emitida el 05 de
marzo de 2025 (ID1743342), es decir, dos (2) dias habiles después del término respectivo. Igualmente,
de acuerdo con lo anterior la OCI verificé el cumplimiento de dicho item por parte de la OAJ, ya que
se evidencio que dicha oficina adelantd segun su competencia las gestiones relacionadas con requerir
al incumplido y remitir a Control Interno Disciplinario dicho informe con los soportes del caso (Anexo
4.2,4.3y4.4), para el inicio de la averiguacién disciplinaria a que hubiese lugar.

Es importante resaltar, que en el Informe de PQRSD Contestadas Fuera de Término del mes de marzo
de 2025, se indicdé que "Sobre este ID el area asignada no solicité la emision de prérroga", sin
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embargo, en la respuesta emitida por la Gerencia de Seguridad, Comunidades y Medio Ambiente -
GSCYMA (ID1816731 del 11-04-2025) se sefiald que esta area solicitd a través de Microsoft Teams
a la oficina de Participacion Ciudadana prérroga para dar respuesta, pese a lo cual, dicha solicitud no
fue emitida segun competencia por lo que la respuesta radicada fue extemporanea.

Por otra parte, una vez realizada la verificacion del cumplimiento de los plazos establecidos para dar
respuestas a las PQRSD del periodo comprendido entre el 01 de enero al 30 de junio de 2025, la OCI
también evidencié que se presentaron tres (3) respuestas extemporaneas, abajo relacionadas,
adicionales a las reportadas en el informe de PQRSD contestadas fuera de termino de marzo 2025,
las cuales no fueron registradas en este informe para que la OAJ adelantara segin su competencia
las gestiones relacionadas con requerir al incumplido y remitir a Control Interno Disciplinario dicho
informe con los soportes del caso, para el inicio de la averiguacion disciplinaria a que hubiese lugar,
conforme con lo establecido en el item 11 del paragrafo 1 articulo Trigésimo Noveno de la Resolucion
ANH No. 048 de 2017.

N ey No. Radicado/ID Diia's'hébilles
0. 0. Radicado, . adicionales
item Radicado/l ratl:l:ii(;'::?én Clase PQRSD Le)('j;ara ven'::ei;ri.:nto Respuesta Fe;l;;z::zdo transcurridos
D PQRSD respuesta PQRSD rz:;i::{a
- 1755676 11/03/2025 -1
1 | 1730739 | 26/02/2025 | Solicitudde | 4o o0 | 12.03-2025
miércoles | Certificaciones 1766491 | 13/03/2025 1
09/03/2025 Solicitud de .
2 1755068 domingo Informacion 10 dias 21-03-2025 1779819 25/03/2025 1
Solicitud de
3 | 1754576 | 07/03/2025 | o acion | Sdias | 14-03-2025 | 1777551 | 17/03/2025 1
viernes Congreso

De acuerdo con lo anterior, la OCI evidencio respecto a estos radicados, lo siguiente:

e [D1730739 del 26-02-2025

Que el peticionario en su PQRSD solicitd generar el Certificado de Experiencia del Contrato No. 377
de 2020 y los Certificados de Retencion de la Fuente, IVA e ICA practicados dentro del Contrato No.
377 de 2020, conforme con lo cual la OAJ remitié6 mediante radicado ID1732791 del 03-03-2025 en
los tiempos establecidos la certificacion de experiencia solicitada; sin embargo, los certificados de
retencion de la fuente, IVA e ICA fueron remitidos por la VAF extemporaneamente y fuera de los
términos de ley establecidos para dar respuesta a la PQRSD, ya que la fecha de vencimiento para dar
respuesta a la solicitud fue el 12 de marzo de 2025 y la respuesta complementaria dada por la VAF
se emitié el 13 de marzo de 2025, con lo cual se excedio el plazo de respuesta de la peticiéon en un
(1) dia.

Asi mismo, se constaté en el reporte del SGDEA ControlDoc (Anexo 6.1) y el reporte consolidado del
primer semestre de Atencion al Ciudadano (Anexo 6.2), que por parte de Atencién al Ciudadano no
se radicd una solicitud de plazo adicional para dar respuesta a la peticién o que en la comunicacion
emitida por la OAJ (Id1755676 del 11-03-2025), se hubiese informado al peticionario que la respuesta
emitida era parcial frente a las certificaciones solicitadas; conforme con lo cual, la OCI identificé que
la respuesta dada al peticionario por la Agencia no fue unificada o integral por parte de las areas

Agencia Nacional de Hidrocarburos

Avenida Calle 26 #59 - 65 Piso 2. Edificio Camara Colombiana de la Infraestructura
Cadigo Postal: 111321. Bogota D.C., Colombia

Conmutador: +57 (601) 593 1717

Linea Gratuita: 01 8000 953000

ANH-GDO-FR-06 Versién N° 4

Pag. 5 de 36




......................................................................................

Al contestar cite Radicado 20261300301553 Id: 2081736 :
-\ . Folios: 35 Fecha: 06-03-2026 09:54:43 :

! Anexos: 2 ARCHIVOS INFORMATICOS (PDF, WORD, EXCEL, PPT, ZIP)
AGENCIA NACIONAL DE HIDROCARBUROS { Remitente: GESTION DE REGALIAS Y DERECHOS ECONOMICOS :

 Destinatario: VICEPRESIDENCIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA y '

: Otros... :

responsables de atender la solicitud y tampoco fue centralizada por Atencion al Ciudadano para
garantizar la completitud de la informacién remitida al peticionario.

Con lo cual la OCl identificé un incumplimiento a lo establecido en el numeral 1 (términos para resolver
peticiones) y el paragrafo (solicitud plazo razonable) del articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 y lo
sefialado en la Resolucion ANH No. 048 de 2017 en el paragrafo 1 del articulo Séptimo (términos de
respuesta), el paragrafo 1 del articulo Décimo Quinto (solicitud plazo razonable) y el item 11 del
paragrafo 1 articulo Trigésimo Noveno (presentacion informe mensual PQRSD contestadas fuera de
término).

o |D1755068 del 09-03-2025

La OCI evidencié que la Solicitud de Informacién con radicado 20253020269762 1D1755068 del 09 de
marzo de 2025 no cuenta con el PDF de la comunicacién del peticionario y aparece radicada en el
SGDEA ControlDoc por parte de Gestion Documental el dia domingo a las 20:49 o 10:49 pm (Anexo
7.1), es decir, se radic6 en dias y horas no habiles de atencién para la radicacion de comunicaciones
oficiales recibidas en la Ventanilla Unica de Correspondencia - VUC de la ANH, el cual es de lunes a
viernes de 7:00am a 4:00pm en jornada continua, segun lo establecido en el numeral 7 de la Circular
ANH No. 30 de 2022.

Por otra parte, se identificé que la respuesta emitida por Atencidon al Ciudadano (20252210462511
ID1779819) fue extemporanea ya que se radico el 25 de marzo de 2025, es decir, un (1) dia habil
después del plazo establecido para dar respuesta (21 de marzo de 2025), de acuerdo a los términos
de Ley para dicha solicitud de informacién (10 dias habiles); adicionalmente a esto, la OCI observo
que la respuesta de la solicitud fue remitida al peticionario por Gestién Documental a través del servicio
de Certimail solo hasta el 27 de marzo de 2025, dia en que el usuario recibio oficialmente la respuesta
a su solicitud de informacién, seguin consta en el Acta de Envio y Entrega de Correo Electrénico
emitido por Servicios Postales Nacionales (Anexo 7.2 y 7.3), es decir, que el peticionario recibio la
respuesta a su solicitud de informacion tres (3) dias habiles posteriores a la fecha oportuna
determinada por ley para la atencién de su PQRSD.

Conforme a esto, la OCI identificdé un incumplimiento a lo establecido en el numeral 7 de la Circular
ANH No. 30 de 2022 (horario radicacion VUC) y el numeral 1 (términos para resolver peticiones) del
articulo 14 de laLey 1755 de 2015 y lo sefialado en la Resolucion ANH No. 048 de 2017 en el paragrafo
1 del articulo Séptimo vy el literal a del articulo Décimo Quinto (términos de respuesta).

o |D17554576 del 07-03-2025

La OCI evidencié que ésta PQRSD corresponde a una Solicitud de Informacion del Congreso de la
Republica y su radicacién se realizé de manera manual bajo el radicado 20256410266972 ID1754576
del 07 de marzo de 2025 y cuenta con imagen digitalizada. Asi mismo, se identificé que la respuesta
a esta solicitud emitida el 17 de marzo de 2025 (20256410455211 ID1777551), fue radicada
extemporaneamente cinco (5) dias calendario (12 de marzo de 2025) segun lo establecido en el
articulo 258 de la Ley 5 de 1992, el articulo 62 de la Ley 4 de 1913 y el plazo sefialado de manera
expresa en la solicitud realizada por el Secretario General de la Comision Legal de Cuentas de la
Camara de Representantes del Congreso de la Republica (Ver Anexo 4.5).
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Es de resaltar, que aunque Atencion al Ciudadano mediante radicado 20256410454701 ID1777377
del 14 de marzo solicitdé plazo adicional para dar respuesta al requerimiento, este plazo de acuerdo
con la nota final de la comunicacion del Congreso, era improrrogable y dicho término (5 dias
calendario) “solamente” se aplazaria si la entidad debia someter a aprobacion de junta directiva o
asamblea de socios los estados financieros con el resto de la informacion solicitada por la Comision
Legal de Cuentas de la Camara de Representantes; situacion que en ningun caso la OCI observé que
se dio dentro de la gestion, recoleccion y tramite de respuesta de esta solicitud de informacién, por lo
cual la OCI resalta, que consecuentemente dicha solicitud de prérroga o plazo adicional resulta
improcedente o aplicable para esta PQRSD, segun lo antes evidenciado; asi mismo, en razén a que
la OCI identifico que la comunicacion de la solicitud del plazo en mencién (ID1777377) aparece en el
SGDEA ControlDoc radicada las 22:20:38 y un dia viernes (14 de marzo de 2025), es decir, que en
razén a que fue radicada fuera del horario laboral habitual del personal de Gestién Documental solo
fue remitida por el servicio de Certimail al correo de los destinatarios
comisionlegaldecuentasfen@camara.gov.co y fabian.trujillo@camara.gov.co, hasta el 17 de marzo de
2025, dia en que la comision legal del Congreso como peticionario recibié de la ANH oficialmente la
solicitud del plazo para remitir la respuesta, aun cuando los términos ya estaban vencidos para dicho
momento, segun consta en el Acta de Envio y Entrega de Correo Electronico emitido por Servicios
Postales Nacionales para dicha comunicacion (Anexos 4.6 y 4.7).

Conforme a esto, la OCI identificé un incumplimiento a lo establecido en el articulo 258 de la Ley 5 de
1992 (cumplimiento tiempos solicitud informes congresistas).

Informe Junio 2025

La OCI verificé que mediante radicado No. 20256411295903 1D1892944 del 05 de julio de 2025
Atencion al Ciudadano remitié a la OAJ el Informe mensual de las PQRSD contestadas fuera de
términos del mes de junio de 2025 (Anexo 5.1), atendiendo asi para dicho mes lo establecido en el
item 11 del paragrafo 1 del articulo trigésimo noveno de la Resolucion ANH No. 048 de 2017.
Igualmente, se identificé que en dicho informe se reportd un Unico caso de respuesta por fuera del
plazo a una Solicitud de Informacion, la cual corresponde al radicado No. 20256410672202 ID1875377
del 10 de junio de 2025 y cuyo vencimiento fue el 25 de junio de 2025, sin embargo, la respuesta fue
emitida hasta el 02 de julio de 2025 (ID1891816), es decir, cuatro (4) dias habiles después del término
respectivo. Conforme con lo anterior, la OCI verifico las gestiones adelantadas por la OAJ frente al
Informe mensual de PQRSD contestadas fuera de termino de junio de 2025 remitido por Atencion al
Ciudadano (ID1892944 del 05-05-2025), de lo cual se observé que la OAJ realizé el requerimiento al
incumplido y remitié a Control Interno Disciplinario dicho informe, para la averiguacién disciplinaria a
que hubiese lugar (Anexo 5.2, 5.3y 5.4).

Es importante sefalar, que en la respuesta emitida por la GSCYMA (ID1910999 del 31-07-2025) como
respuesta al requerimiento de la OAJ (ID1894809 del 10-07-2025), se indic6 que dicha PQRSD no fue
asignada inicialmente por Atencion al Ciudadano ni por otra area para su conocimiento y tramite, por
lo cual solo tuvieron conocimiento de la misma hasta tanto les fue asignada la Tarea Documental de
respuesta el mismo dia del vencimiento; asi mismo, se colocé de presente que "se viene evidenciando
que al momento de clasificar las comunicaciones como PQRSD, la oficina de participacion ciudadano
no esta clasificando de acuerdo con lo establecido normativamente, esto en lo tipificado en la Ley 1755
de 2015 (...)", de acuerdo con lo cual la OCI considera que se pueden estar presentando posibles
falencias y debilidades en el proceso de Atencién al Ciudadano, en cuanto a la categorizacion de las
PQRSD vy la asignacion por competencia a las areas para dar respuesta a las mismas, situacion que
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puede ser una de las causas que vienen afectando la oportunidad de respuesta y reduciendo el tiempo
que requieren las areas para un adecuado analisis de las PQRSD que les son asignadas y realizar las
gestiones para dar la respuesta en términos de ley.

Informes enero, febrero, abril y mayo 2025

La Oficina de Control Interno verificé en el SGDEA ControlDoc que Atencién al Ciudadano para los
meses de enero, febrero, abril y mayo de 2025, no presentd Informe mensual de las PQRSD
contestadas fuera de término a la Oficina Asesora Juridica (OAJ).

Pese a esto, una vez realizada la verificacion en el SGDEA, en el reporte de PQRSD de Control Online
y en el Consolidado de PQRSD del Primer Semestre 2025 de Atencion al Ciudadano, la OCI evidencio
que para la Solicitud de Informacién con radicado 20256410618842 ID1829507 del 23 de abril de
2025, se realiz6 el traslado por competencia al Ministerio de Minas y Energia mediante radicado
ID1831973 del 02-05-2025; sin embargo, se constatd que no se remitio por el servicio de CERTIMAIL
la comunicacion al destinatario en copia: Presidentes JAC Gualanday, Coello — Tolima/miacuenta-
2000@hotmail.com, sefalado en la comunicacion (Anexo 9.1 y 9.2); razén por la cual, no se dio
respuesta a la PQRSD, ya que no se informé al peticionario de la falta de competencia de la Agencia
para dar respuesta y del traslado realizado de su PQRSD, de acuerdo con lo sefialado
normativamente.

Igualmente, se evidencié que por parte de Atencion al Ciudadano no se identificd dicha situacion y por
ende no se inform¢ al area que generd el traslado (GSCYMA) para que se diera respuesta a la PQRSD
en debida forma o se realizara el envio del traslado al peticionario (ID1831973 del 02-05-2025), por
los canales oficiales habilitados para el envio de comunicaciones oficiales (CERTIMAIL); igualmente,
no se registrd o reportd dicho incumplimiento a la OAJ en el Informe Mensual de PQRSD Contestadas
Fuera de Termino del mes de mayo de 2025, para la averiguacion respectiva del caso (articulo 31 de
la Ley 1755 de 2015).

Consecuentemente, la OCI identificd un incumplimiento en lo sefialado en el paragrafo 2 del articulo
Séptimo (informar al peticionario la falta de competencia) y el item 11 del paragrafo 1 del articulo
trigésimo noveno (informe PQRSD contestadas fuera de término) de la Resolucion ANH No. 048 de
2017.

Por otra parte, resultado de la misma verificacién, la OCI evidencio que para el mes de mayo de 2025
también se presentd el vencimiento de los términos para dar respuesta a la Solicitud de Informacion
con radicado 20256410626842 ID1832355 del 03 de mayo de 2025, puesto que la respuesta fue
emitida extemporaneamente por Atencion al Ciudadano el 19 de mayo de 2025 con radicado
20251001117771 I1D1868061, es decir, un (1) dia habil después del plazo sefialado para dar respuesta
a la peticion (16 de mayo de 2025), en los términos de ley establecidos para dicha solicitud de
informacion (10 dias habiles) y la reiteracion en la falta del registro o reporte de dicho incumplimiento
ala OAJ en el Informe Mensual de PQRSD Contestadas Fuera de Termino del mes de mayo de 2025,
para la averiguacion respectiva del caso (articulo 31 de la Ley 1755 de 2015).

Sobre el mismo particular, la OCI evidencié que dicha peticion aparece radicada en el SGDEA
ControlDoc a través del formulario de PQRSD de la pagina web de la Agencia el sabado a las 15:07
0 3:07 pm (Anexo 8), es decir, se radico en dias y horas no habiles de atencion para la radicacién de
comunicaciones oficiales recibidas en la ANH, el cual es de lunes a viernes de 7:00am a 4:00pm en
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jornada continua, segun lo establecido en el numeral 7 de la Circular ANH No. 30 de 2022. Conforme
con lo cual, la OCI considera que es necesario y prioritario, que se realicen los cambios tecnolégicos
o parametrizaciones en el SGDEA ControlDoc del formulario de PQRSD dispuesto en la pagina web
institucional, que permitan dar cumplimiento a los horarios de radicacién establecidos en la ANH vy
evitar posibles afectaciones en la contabilizaciéon de los términos de respuesta y gestion de las
peticiones, debido a la presentacion de PQRSD fuera de los horarios de radicacion por parte de los
ciudadanos.

Motivo por el cual, sobre el radicado del caso (ID1832355 del 03-05-2025) se incumplié lo establecido
en el numeral 1 del articulo 14 (términos para resolver peticiones) de la Ley 1755 de 2015y lo sefialado
en la Resolucion ANH No. 048 de 2017 en el paragrafo 1 del articulo Séptimo y el literal “a” del articulo
Décimo Quinto (términos de respuesta), como también nuevamente el item 11 del paragrafo 1 del
articulo trigésimo noveno (presentacion informe mensual de PQRSD contestadas fuera de término)
para el mes de mayo de 2025.

De acuerdo con lo antes evidenciado, la Oficina de Control Interno denotd que persisten las debilidades y
falencias en los controles de Atencién al Ciudadano de las PQRSD respecto a la asignacion, seguimiento,
traslado, respuesta y verificacién de la entrega de la respuesta al peticionario, en los tiempos establecidos
por Ley, por lo cual esta Oficina insta a la Vicepresidencia Administrativa y Financiera como competente y
responsable del Proceso de Atencién al Ciudadano, para que se adelanten de manera prioritaria las
acciones de mejora a que haya lugar, que permitan fortalecer los mecanismos de radicacion, gestion,
seguimiento, control y respuesta de las PQRSD, a fin de evitar la materializacién de los riesgos del proceso
y una posible afectacion de indole legal y/o administrativo para la Entidad.

De la misma manera, segun lo que se evidencio respecto a la radicacion por parte de Gestion Documental
de una PQRSD mas alla de su jornada laboral y fuera del horario establecido para la radicacion de
comunicaciones recibidas en la VUC, es de vital importancia que se identifiquen las causas que conllevaron
a la radicacion de esta PQRSD fuera del horario determinado para ello y se verifique si se presentaron mas
casos en el primer semestre 2025, a fin de que se tomen los correctivos necesarios que eviten posibles
sobre cargas laborales al personal de Gestion Documental y reclamaciones o inconformidades por parte
de los peticionarios, por la inoportunidad en la radicacion de sus PQRSD vy las afectaciones en los términos
de respuesta que esto puede conllevar.

1.1.3 Informe PQRSD - Solicitudes de Informacién Publica:

Una vez realizada la verificacion del Informe de PQRSD del primer y segundo trimestre de 2025 presentado
por Participacion Ciudadana, se identificd que en los informes no se encuentra registrada la informacion
correspondiente al tiempo de respuesta dado a cada Solicitud de Informacién Publica, sino que se presenta
el tiempo promedio de respuesta del total de las solicitudes reportadas como allegadas y atendidas por la
ANH en los dos primeros trimestres de 2025, es decir, 7.4 dias promedio en el primer trimestre y 6.8 dias
promedio en el segundo trimestre, como se observa en las imagenes abajo adjuntas; sin embargo, se
evidencié que junto al Informe pormenorizado de atencién y tramites de PQRSD se publicaron dos (2)
reportes en excel para cada trimestre denominados “Solicitudes de informacién publica primer trimestre
2025 — Tiempos de respuesta” (Anexo 1.3), en donde se relacionan las fechas de respuesta y dias de
tramite de cada solicitud de informacion del primer trimestre 2025 y
“Solicitudes_de_informacién_publica_segundo_trimestre_2025-Tiempos_de_respuesta” (Anexo 2.3), en
donde se relacionan las fechas de respuesta y dias de tramite de cada solicitud de informacion del segundo
trimestre 2025, reportes con los cuales la OCI denoté que se tomaron acciones correctivas para el primer
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semestre de 2025 frente a las inconsistencias detectadas y reportadas en el informe del primer semestre
de la vigencia anterior (ID1683560 del 03-12-2024) respecto a las Solicitudes de Acceso a la Informacion
Publica, con lo cual se dio cumplimiento en el periodo evaluado (01 de enero al 30 de junio de 2025) a lo
establecido en el numeral 3 del Articulo 2.1.1.6.2 del Decreto 1081 de 2015.

Con base en la informacion consolidada por el equipo de Atencion a la Ciudadania de la Vicepresidencia
Administrativa y Financiera (VAF), durante el periodo analizado se recibieron un total de 562 solicitudes
de informacién. El tiempo promedio de respuesta a dichas solicitudes fue de 7,4 dias.

Asimismo, se efectuaron 11 traslados de solicitudes hacia otras entidades, conforme a su respectiva
competencia. Es importante destacar que la Agencia Nacional de Hidrocarburos (ANH) no rechazd
ninguna de las solicitudes presentadas en el periodo evaluado.

Imagen 8. Términos de solicitudes de informacion publica

Salicitudes de informacion Solicitudes de informacion
recibidas trasladadas

Tiempe promedic de Soliciudes negadas
respuesta

Fuente: Informe de PQRSD primer trimestre 2025

Con base en la informacian consolidada por el equipo de Atencién a la Ciudadania de la Vicepresidencia
Administrativa y Financiera (VAF), durante el periodo analizado se recibieron un total de 1.025 solicitudes
de informacion. El tiempo promedio de respuesta a dichas solicitudes fue de 6,8 dias.

Asimismo, se efectuaron 19 traslados totales de solicitudes hacia otras entidades, conforme a su

respectiva competencia. Es importante destacar que la Agencia Nacional de Hidrocarburos (ANH) no
rechazo ninguna de las solicitudes presentadas en el periodo evaluado.

Imagen 8. Términos de solicitudes de informacion publica

Sulicitudes de informacién Solicitudes de informacion
recibidas trasladadas

Tiempo promedia de
respuesta

Fuente: Informe de PQRSD segundo trimestre 2025

Solicitudes negadas

Igualmente, la OCI realizé6 una verificacion entre los datos reportados en los informes de PQRSD
presentados al Presidente y publicados en la pagina web institucional del primer y segundo trimestre de
2025, respecto de los canales y modalidad de peticion de las PQRSD recibidas, frente a los informes y
reportes generados de las PQRSD por el SGDEA ControlDoc como herramienta institucional para radicar,
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producir, tramitar, archivar y hacer seguimiento a la documentacion oficial de la Agencia, segun la
Resolucién 1080 de 2015; conforme a lo cual se evidenciaron las siguientes novedades:

Primer Trimestre 2025

En el informe de PQRSD (1d1872432) se indica para los canales de atencién en el numeral 7.2 que “Durante
el periodo comprendido entre el 1.° de enero y el 31 de marzo de 2025, la ANH recibié un total de 811
peticiones” y se sefala para la modalidad de peticion en su numeral 7.4 que “En el primer trimestre de
2025, la ANH recibié un total de 811 solicitudes, distribuidas de la siguiente manera: 544 solicitudes de
informacioén, 95 traslados de PQRSD de otras entidades, 87 derechos de peticion, 51 solicitudes de
certificaciones, 18 solicitudes de informacién del Congreso de la Republica, 6 reclamos, 4 quejas, 4
consultas, 1 traslado de consulta de otras entidades y 1 denuncia.”, datos que se presentan en las
siguientes tablas, junto con el resultado de la verificacién realizada por la OCI de los dos (2) reportes de
PQRSD generados en el SGDEA ControlDoc (Reporte Documentos PQRD — Tipo PQR y Reporte
Documentos Radicados en un Periodo de Tiempo — Tipo PQR) del primer trimestre de 2025, validacién en
la cual se identificd que existe una diferencia entre los datos reportados en el informe de PQRSD vy los
informes generados en el SGDEA, asi:

Reporte
Informe Reporte . . SGDEA Diferencia
PQRSD SGDEA Diferencia Documentos Informe
Canal . Informe PQRSD ; -
y Primer Documentos . . radicados en PQRSD Primer
Recepcion . s Primer Trimestre . Tri 202
PQRSD Trimestre PQRD - Tipo: 2025 Vs Reporte un periodo de rimestre 5
2025 PQR (1) 1 SGDEA tiempo - Tipo Vs Reporte 2
(ID1872432) (Anexo 10.1) PQR (2) SGDEA
(Anexo 10.3)
Correo 743 749 6 637 +106
electrénico
Formulario 54 0 +54 0 +54
electronico web
Entrega 14 14 0 11 +3
personal
No registra este
canal en el
informe porque
no existe como
Fax medio de 54 -54 54 -54
recepcion de
PQRSD en la
ANH (0)
Sin medio de | No registra este
recepcion canal en el 27 27 0 0
(vacias) informe (0)
TOTALES 811 844 -33 702 +109

Fuente: Elaboracion propia. Matriz realizada por la Oficina de Control Interno a partir del Informe de PQRSD
(1872432) y los Reportes Documentos PQRSD generados en el SGDEA ControlDoc primer trimestre 2025.
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Informe Reporte Reporte SGDEA
SGDEA Diferencia Documentos . .
PQRSD D ) Diferencia Informe
) Primer ocumen.tos In_forme F_‘QRSD radlca.dos en un PQRSD Primer
Tipo de PQRSD Tri PQRD - Tipo: Primer Trimestre periodo de .
rimestre . N Trimestre 2025 Vs
2025 PQR (1) 2025 Vs Reporte tiempo — Tipo Reporte 2 SGDEA
(ID1872432) (Anexo 10.1) 1 SGDEA PQR (2)
(Anexo 10.3)
Solicitudes de 544 549 5 548 4
Informacion
Traslados de PQRSD 0 (no registra
de otras Entidades 95 95 0 informacion) 95
Derechos de Peticion 87 87 0 87 0
Solicitud
Certificaciones 51 51 0 51 0
Solicitudes de
Informacion del 18 18 0 0 (no reg!§tra +18
Congreso de la informacion)
Republica
Reclamos 6 6 0 6 0
Quejas 4 4 0 4 0
Consultas 4 4 0 4 0
Traslado Consulta de 1 1 0 0 (no registra +1
Otras Entidades informacion)
Denuncias 1 1 0 O (no regl_s’,tra +1
informacién)
No registra
esta tipologia
o clase en el
Solicitud informe 28 -28 2 -2
porque no
corresponden
a PQRSD (0)
TOTALES 811 844 -33 702 +109

Fuente: Elaboracion propia. Matriz realizada por la Oficina de Control Interno a partir del Informe de PQRSD
(1872432) y los Reportes Documentos PQRSD generados en el SGDEA ControlDoc primer trimestre 2025.

De acuerdo con lo anterior, se evidencid para el primer trimestre 2025 una diferencia general para los
canales de atencién como para la modalidad de peticion, entre el informe de PQRSD (ID1872432) generado
por Atencién al Ciudadano de menos treinta y tres (-33) radicados frente al reporte ControlDoc Documentos
PQRD - Tipo: PQRS (1) y de ciento nueve (109) radicados adicionales respecto al reporte ControlDoc
Documentos Radicados en un Periodo de Tiempo — Tipo PQR (2), anexos 10.1 y 10.3, respectivamente.

Segundo Trimestre 2025

En el informe de PQRSD (I1d1941093) se indica en el numeral 7.1 que “Durante el periodo comprendido
entre el 1.° de abril y el 30 de junio de 2025, la ANH recibié un total de 1.310 peticiones”y se sefala para
la modalidad de peticién en su numeral 7.4 que “En el segundo trimestre de 2025, la ANH recibi6é un total
de 1.310 solicitudes, distribuidas de la siguiente manera: 996 solicitudes de informacion, 143 traslados de
PQRSD de oftras entidades, 101 derechos de peticién, 32 solicitudes de certificaciones, 29 solicitudes de
informacion del Congreso de la Republica, 7 quejas y 2 denuncias.”, datos que se presentan en las
siguientes tablas, junto con el resultado de la verificacion realizada por la OCI de los dos (2) reportes de
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PQRSD generados en el SGDEA ControlDoc (Reporte Documentos PQRD - Tipo PQR y Reporte
Documentos Radicados en un Periodo de Tiempo — Tipo PQR) del segundo trimestre de 2025, validacion
en la cual se identificé que existe una diferencia entre los datos reportados en el informe de PQRSD vy los
informes generados en el SGDEA, asi:

Reporte SGDEA Diferencia
Informe Reporte SGDEA . . Documentos
Diferencia Informe . Informe PQRSD
Lo PQRSD Documentos radicados en un
Canal Recepcion s PQRSD Segundo . Segundo
Segundo PQRD - Tipo: X periodo de .
PQRSD . Trimestre 2025 Vs . - Trimestre 2025
Trimestre 2025 PQR (1) Reporte 1 SGDEA tiempo - Tipo Vs Reborte 2
(ID1941093) (Anexo 10.2) P PQR (2) p
SGDEA
(Anexo 10.4)
Correo electronico 1.237 1.239 -2 1.074 +163
Formulario 59 48 +11 48 11
electrénico web
Entrega personal 14 14 0 6 0
Fax 0 11 -11 11 -11
Sin .[nedlo ] de 0 25 25 0 0
recepcion (vacias)
TOTALES 1.310 1.337 -27 1.139 +171

Fuente: Elaboracion propia. Matriz realizada por la Oficina de Control Interno a partir del Informe de PQRSD
(1941093) y los Reportes Documentos PQRSD generados en el SGDEA ControlDoc segundo trimestre 2025.

Reporte Diferencia Reporte SGDEA
Informe PQRSD SGDEA Informe PQRSD Df)cumentos Diferencia Informe
. Segundo Documen_tos Segundo radlca_dos enun PQRSD Segundo
Tipo de PQRSD . PQRD - Tipo: . periodo de .
Trimestre 2025 PQR (1) Trimestre 2025 tiempo — Tipo Trimestre 2025 Vs
(ID1941093) Vs Reporte 1 p P Reporte 2 SGDEA
(Anexo 10.2) PQR (2)
SGDEA
(Anexo 10.4)
Solicitudes de 996 998 2 998 2
Informacion
Traslado_s de PQRSD de 143 143 0 0 (no reg!§tra +143
otras Entidades informacién)
Derechos de Peticion 101 101 0 101 0
Solicitud Certificaciones 32 32 0 32 0
Solicitudes de
Informacion del 29 29 0 0 (no reg!§tra +29
Congreso de la informacién)
Republica
Quejas 7 7 0 7 0
Denuncias 2 1 +1 1 +1
Denuncia por Acto de NO reg}stra esta 0 (no registra
s tipologia o clase 1 -1 - . 0
Corrupcion : informacion)
en el informe (0)
No registra esta
tipologia o clase
Solicitud en el informe 25 25 0 (no regl.s’tra 0
porque no informacion)
corresponden a
PQRSD (0)
TOTALES 1.310 1.337 =27 1.139 +171

Fuente: Elaboracion propia. Matriz realizada por la Oficina de Control Interno a partir del Informe de PQRSD
(1941093) y los Reportes Documentos PQRSD generados en el SGDEA ControlDoc segundo trimestre 2025.
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Segun lo anterior, se evidencié para el segundo trimestre 2025 una diferencia en la cantidad de peticiones
recibidas en la Agencia, en cuanto a los canales de atencién por donde ingresaron y a la modalidad de
peticion, esto entre lo registrado en el informe de PQRSD (ID1941093) generado por Atencién al Ciudadano
frente al reporte de ControlDoc Documentos PQRD — Tipo: PQRS (1) (veintisiete [-27] radicados menos) y
respecto al reporte de ControlDoc Documentos Radicados en un Periodo de Tiempo — Tipo PQR (2) (ciento
setenta y un [171] radicados adicionales), anexos 10.2 y 10.4, correspondientemente.

Es de resaltar, que aunque la OCI identificoé para el periodo evaluado diferencias respecto a las cantidades
de las peticiones del informe de PQRSD vy los reportes del SGDEA ControlDoc, hay otros aspectos y
situaciones que se considera que requieren atencién y subsanacion prioritaria, tales como lo referente a
los canales inexistentes, sin informacion del medio de recepcion y los que ya no se utilizan como canal
para recibir PQRSD y que aparecen en los dos (2) reportes del SGDEA ControlDoc; igualmente, lo
pertinente a la categorizacidon de comunicaciones que no pertenecen a la serie documental o categoria de
PQRSD (tipologia “Solicitud”) y que aparecen en los reportes del SGDEA pero no en el Informe de PQRSD
de Atencion al Ciudadano, lo que denota debilidades y falencias en clasificacion o categorizacién en el
SGDEA ControlDoc de la modalidad de peticiones y la informacion que el sistema recupera o presenta en
el campo “Tipologia” de los dos (2) reportes de PQRSD que se generan en el SGDEA ControlDoc.

En consonancia de esto, la Oficina de Control Interno considera que estas situaciones deben ser
prioritariamente revisadas y subsanadas conjuntamente por Atencién al Ciudadano y la Administracion
Funcional/Técnica del sistema ControlDoc, a fin de que los datos y la informacién de las PQRSD que se
gestionan en la Agencia sean correspondientes, integrales y evitar que se realicen ajustes manuales en la
data de los reportes que pueden conllevar a errores, reprocesos y falta de fiabilidad de la informacién, tanto
en los sistemas de informacion oficiales como en los tableros de control o bases de datos en los que se
realiza el seguimiento y control de las PQRSD, las cuales sirven como fuente de informacién primaria para
la toma de decisiones, soportar las respuestas de la gestion institucional que adelanta la ANH frente a las
peticiones y dar reporte de las PQRSD a las instancias internas o externas que lo requieran.

1.2 Verificacion otros criterios PQRSD ANH

1.2.1 Medios de recepcion PQRSD y Solicitudes de informacién publica:

Conforme con lo establecido en el articulo 2.1.1.3.1.1 del capitulo 3 seccién 1 del Decreto 1081 de 2015
que sefala los medios idoneos para recibir solicitudes de informacién publica, la OCI pudo determinar que
la Agencia en el primer semestre 2025 disponia de los siguientes medios para la recepcion de las
solicitudes de informacion publica, conforme con lo cual se cumple con lo sefialado en el mencionado
articulo:

- De manera personal

- Telefénica

- Correo fisico o postal

- Correo electronico institucional, y

- Formulario electronico dispuesto en la pagina web institucional

(https://controldoc.anh.gov.co/Controldocpqr/)

Asi mismo, teniendo en cuenta que en el informe de seguimiento y evaluacion de las PQRSD del segundo
semestre de 2024 emitido por la OCl (Id1779207 del 31-03-2025) se identificé el incumplimiento a lo
establecido en el paragrafo unico del Articulo 4° de la Ley 1712 de 2014 y el Articulo 2.1.1.3.1.3 del Decreto
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1081 de 2015, respecto a la recepcion y tramite de solicitudes de informacidn publica bajo el procedimiento
especial con identificacion reservada, por lo cual Atenciéon al Ciudadano generd un plan de mejoramiento
en SIGECO (4504) que contempld una accion para subsanar la causa al incumplimiento, la Oficina de
Control Interno adelanto la verificacion tanto de lo establecido normativamente, como lo previsto en el plan
de mejoramiento; conforme a lo cual evidencié, que aunque la Agencia en la pagina web institucional no
conté para el periodo evaluado con un formulario electrénico propio para el registro de este tipo de
solicitudes, en la seccion de Atencion y Servicios al Ciudadano se informé a los usuarios que en
cumplimiento de esta normatividad y en uso de este derecho pueden acceder al registro de su solicitud
desde el vinculo dispuesto en dicha seccién. Por consiguiente, una vez adelantada la validacién de dicho
link, la OCI pudo evidenciar que accediendo a este enlace se redirecciona al usuario a la seccién de la
pagina web de la Procuraduria General de la Nacién
(https://www.procuraduria.gov.co/Pages/solicituddeinformacionconidentificacionreservada.aspx), en la
cual el ente de control tiene dispuesto un formulario electrénico para el registro de las solicitudes de
informacion con identificacion reservada para los usuarios que requieran hacer uso de este, de acuerdo
con lo establecido normativamente para las solicitudes de acceso a informacion con identificacion
reservada.

De acuerdo con esto, la Oficina de Control Interno resalta que por parte de Atencion al Ciudadano se
establecieron los planes de mejoramiento segun lo observado en las evaluaciones anteriores de la OCI, se
adelantaron las acciones correctivas y se cerraron las brechas identificadas, lo que conllevo a que en la
presente evaluacion se denote el cumplimiento para el periodo evaluado (del 01 de enero al 30 de junio de
2025) de lo sefalado en el paragrafo Unico del Articulo 4 de Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso
a la Informacion Publica Nacional (Ley 1712 de 2014) y el Articulo 2.1.1.3.1.3 del Decreto Unico
Reglamentario del Sector Presidencia (DUR 1081 de 2015), en cuanto a la recepcion y tramite de las
solicitudes de informacion publica bajo el procedimiento especial con identificacion reservada y el cierre a
satisfaccion de la accion No. 1 del plan de mejoramiento 4504 del Proceso de Atencion al Ciudadano. (ver
Anexo 11).

1.2.2 Traslados PQRSD por falta de competencia

La OCI realiz6 una verificacion a los dos mil ciento veintitn (2.121) registros que aparecen como recibidos
y radicados en la ANH entre el 01 de enero y el 30 de junio 2025 en el reporte de PQRSD generado en el
SGDEA ControlDoc y allegado por la empresa Control Online quien da soporte del sistema, verificacion en
la cual se evidencioé que para las PQRSD que a continuacién se relacionan, se excedio el tiempo de los
cinco (5) dias siguientes a la recepcién de la PQRSD para realizar el traslado al competente e informar de
dicho traslado al peticionario, conforme con lo establecido en el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015 y el
paragrafo 2 del articulo séptimo de la Resolucién ANH No. 048 de 2017 (vigente para el periodo evaluado),
asi:

RELACION PQRSD TRASLADADAS FUERA DE PLAZOS PRIMER SEMESTRE 2025

Fecha de . -
Plazos de Vencimiento Dla_s .hablles
Ley adicionales
: ID Fecha Fecha Vencimient de Ley ID Fecha contabilizado
Item Radicado Radicado Radicado Vencimiento o PQRSD Traslado Radicado Radicado s del traslado
SGDEA e . PQRSD Traslado Traslado e g
verificacio verificacién - verificacion
n OCI ocl ocCl
1 1705587 20256410001642 3/01/2025 2025-01-17 10 13/01/2025 1708197 2025-01-14 1
2 1705595 20256410001682 3/01/2025 2025-01-24 15 13/01/2025 1720266 2025-01-23 8
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RELACION PQRSD TRASLADADAS FUERA DE PLAZOS PRIMER SEMESTRE 2025

Plazos de Fecha de Dias habiles
Fecha Ley ver::m?nto ID Fecha adicionales
item Ra dlil:(:a do Radicado R::;::';ZO Vencimiento V:r;gr;;egt Traslado Radicado Radicado :(:jr:etlateglszlzgg
SGDEA verificacié vefi(f:isasc[i)én Traslado Traslado - verificacion
n OCI OClI ocCl
3 1706862 20256410008102 8/01/2025 2025-01-21 10 15/01/2025 1719990 22/01/2025 5
4 1706937 20256410008502 8/01/2025 2025-01-28 15 15/01/2025 1719419 2025-01-21 4
5 1707193 20256410009132 9/01/2025 2025-01-29 15 16/01/2025 1719270 2025-01-20 2
6 1707408 20256220009852 10/01/2025 2025-01-30 15 17/01/2025 1720070 2025-01-23 4
7 1707518 20256410010142 10/01/2025 2025-01-23 10 17/01/2025 1723871 2025-02-05 13
8 1707631 20256410010602 10/01/2025 2025-01-30 15 17/01/2025 1722627 2025-01-31 10
9 1707838 20256410011172 13/01/2025 2025-01-24 10 20/01/2025 1720069 2025-01-23 3
10 1707851 20256410011232 13/01/2025 2025-01-31 15 20/01/2025 1722291 2025-01-30 8
11 1708161 20256410012412 14/01/2025 2025-02-03 15 21/01/2025 1723222 2025-02-03 9
12 1708319 20256410013082 15/01/2025 2025-02-04 15 22/01/2025 1723845 2025-02-05 10
13 1708414 20256410013362 15/01/2025 2025-02-04 15 22/01/2025 1728466 2025-02-19 20
14 1718662 20256410114552 16/01/2025 2025-02-05 15 23/01/2025 1728937 2025-02-20 20
15 1718802 20256410115062 17/01/2025 2025-01-30 10 24/01/2025 1722310 2025-01-30 4
16 1719150 20256410116362 20/01/2025 2025-01-31 10 27/01/2025 1722808 2025-01-31 4
17 1719310 20256410116732 20/01/2025 2025-02-07 15 27/01/2025 1725643 2025-02-10 10
18 1719392 20256410117002 21/01/2025 2025-02-03 10 28/01/2025 1722967 2025-02-03 4
19 1720106 20256410119412 23/01/2025 2025-02-05 10 30/01/2025 1724236 2025-02-05 4
20 1720718 20256410121762 24/01/2025 2025-02-13 15 31/01/2025 1726526 2025-02-13 9
21 1720950 20256410122432 27/01/2025 2025-02-07 10 03/02/2025 1724816 2025-02-07 4
22 1720952 20256410122442 27/01/2025 2025-02-14 15 03/02/2025 1727663 2025-02-17 10
23 1721697 20256410124472 29/01/2025 2025-02-18 15 05/02/2025 1727841 2025-02-18 9
24 1722868 20256410128182 3/02/2025 2025-02-21 15 10/02/2025 1729309 2025-02-21 9
25 1722889 20256410128282 3/02/2025 2025-02-21 15 10/02/2025 1728475 2025-02-19 7
26 1722936 20256410128492 3/02/2025 2025-02-14 10 10/02/2025 1727086 2025-02-14 4
27 1722938 20256410128502 3/02/2025 2025-02-14 10 10/02/2025 1727093 2025-02-14 4
28 1722939 20256410128512 3/02/2025 2025-02-14 10 10/02/2025 1727096 14/02/2025 4
29 1722968 20256410128642 3/02/2025 2025-02-14 10 10/02/2025 1727101 14/02/2025 4
30 1723425 20256410129922 4/02/2025 2025-02-24 15 11/02/2025 1726482 2025-02-13 2
31 1723468 20256410130192 4/02/2025 2025-02-17 10 11/02/2025 1727766 2025-02-18 5
32 1723522 20256410130352 4/02/2025 2025-02-24 15 11/02/2025 1728485 2025-02-19 6
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RELACION PQRSD TRASLADADAS FUERA DE PLAZOS PRIMER SEMESTRE 2025

Plazos de Fecha de Dias habiles
Fecha Ley ver::m?nto ID Fecha adicionales
item Ra dlil:(:a do Radicado R::g;zo Vencimiento V:r;gr;;egt Traslado Radicado Radicado :T;:ft?:lszl:gg
SGDEA verificacié vefi(f:isasc[i)én Traslado Traslado - verificacion
n OCI OClI ocCl
33 1723563 20256410130532 4/02/2025 2025-02-17 10 11/02/2025 1728120 18/02/2025 5
34 1723688 20256410130852 4/02/2025 2025-02-17 10 11/02/2025 1728186 2025-02-18 5
35 1724092 20256410131942 5/02/2025 2025-02-25 15 12/02/2025 1730271 2025-02-25 9
36 1724123 20256410132072 5/02/2025 2025-02-18 10 12/02/2025 1728050 2025-02-18 4
37 1724161 20256410132122 5/02/2025 2025-02-18 10 12/02/2025 1728108 2025-02-18 4
38 1724208 20252110132222 5/02/2025 2025-02-18 10 12/02/2025 1728575 2025-02-20 6
39 1724369 20256410133032 6/02/2025 2025-02-19 10 13/02/2025 1727211 2025-02-14 1
40 1724600 20256410134182 6/02/2025 2025-02-19 10 13/02/2025 1728548 2025-02-19 4
41 1725035 20256410136142 7/02/2025 2025-02-20 10 14/02/2025 1731547 2025-02-27 9
42 1725490 20256410138132 10/02/2025 2025-02-21 10 17/02/2025 1728617 2025-02-20 3
43 1725501 20256410138172 10/02/2025 2025-02-28 15 17/02/2025 1730998 2025-02-26 7
44 1725805 20256410138972 11/02/2025 2025-02-24 10 18/02/2025 1729946 2025-02-24 4
45 1725975 20256410139492 11/02/2025 2025-02-24 10 18/02/2025 1729298 2025-02-21 3
46 1726137 20256410139892 12/02/2025 2025-02-25 10 19/02/2025 1729719 2025-02-24 3
47 1726162 20256410140012 12/02/2025 2025-03-04 15 19/02/2025 1732326 2025-03-03 8
48 1726891 20256410142272 14/02/2025 2025-02-27 10 21/02/2025 1729922 2025-02-24 1
49 1727326 20256410143412 17/02/2025 2025-02-28 10 24/02/2025 1743309 2025-03-05 7
50 1727703 20256410144572 17/02/2025 2025-03-07 15 24/02/2025 1754212 2025-03-05 8
51 1728293 20256410146412 19/02/2025 2025-03-11 15 26/02/2025 1754573 2025-03-07 7
52 1728894 20256410148312 20/02/2025 2025-03-12 15 27/02/2025 17562690 | 2025-03-12 9
53 1728955 20256410148552 20/02/2025 2025-03-05 10 27/02/2025 1731845 2025-02-28 1
54 1729412 20256410150232 21/02/2025 2025-03-06 10 28/02/2025 1753730 2025-03-05 3
55 1729653 20256410150642 24/02/2025 2025-03-14 15 03/03/2025 1777074 2025-03-14 9
56 1729960 20256410151632 24/02/2025 2025-03-14 15 03/03/2025 1756083 2025-03-12 7
57 1729999 20256410151732 24/02/2025 2025-03-07 10 03/03/2025 1756415 2025-03-12 7
58 1730185 20256410152342 25/02/2025 2025-03-17 15 04/03/2025 1777695 2025-03-17 9
59 1730239 20256410152402 25/02/2025 2025-03-17 15 04/03/2025 1777695 2025-03-17 9
60 1731302 20256410155422 27/02/2025 2025-03-19 15 06/03/2025 1778417 2025-03-20 10
61 1731813 20256410157582 28/02/2025 2025-03-20 15 07/03/2025 1778611 2025-03-20 9
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RELACION PQRSD TRASLADADAS FUERA DE PLAZOS PRIMER SEMESTRE 2025

Plazos de Fecha de Dias habiles
Ley Vencimiento adicionales
‘ ID . Fecha Fecha Vencimient de Ley ID Fecha contabilizado
Item Radicado Radicado Radicado Vencimiento o PQRSD Traslado Radicado Radicado s del traslado
SGDEA bty PQRSD Traslado Traslado e o
verificacié verificacion - verificacion
n OCI ocCl ocCl
62 1731943 20256410158242 28/02/2025 2025-03-13 10 07/03/2025 1776768 2025-03-13 4
63 1732805 20256410161202 3/03/2025 2025-03-21 15 10/03/2025 1778364 2025-03-19 7
64 1742840 20256410161432 3/03/2025 2025-03-21 15 10/03/2025 1778420 2025-03-20 8
65 1742917 20256410161502 4/03/2025 2025-03-25 15 11/03/2025 1778532 2025-03-20 7
1800714 2025-03-27 11
66 1743278 20256410162202 4/03/2025 2025-03-25 15 11/03/2025
1801047 2025-03-27 11
67 1754075 20256410265252 6/03/2025 2025-03-27 15 13/03/2025 1778611 2025-03-20 5
68 1754084 20256410265272 6/03/2025 2025-03-27 15 13/03/2025 1777468 2025-03-17 2
69 1754670 20256410267172 7/03/2025 2025-03-20 10 14/03/2025 1777765 2025-03-17 1
70 1754796 20256410267312 7/03/2025 2025-03-28 15 14/03/2025 1800413 2025-03-26 7
71 1755051 20256410269632 9/03/2025 2025-03-21 10 14/03/2025 1778290 2025-03-19 3
72 1755060 20256410269712 9/03/2025 2025-03-21 10 14/03/2025 1778356 2025-03-19 3
73 1755773 20256410272892 11/03/2025 2025-04-01 15 18/03/2025 1801492 2025-03-28 7
74 1756102 20256410274022 12/03/2025 2025-04-02 15 19/03/2025 1803118 2025-04-02 9
75 1756280 20256410274592 12/03/2025 2025-03-26 10 19/03/2025 1805308 2025-04-08 13
76 1756408 20256410274972 12/03/2025 2025-03-26 10 19/03/2025 1779831 2025-03-25 3
77 1756418 20256410275042 12/03/2025 2025-03-26 10 19/03/2025 1800412 2025-03-26 4
1801022 2025-03-27 4
78 1766462 20256410275132 13/03/2025 2025-03-27 10 20/03/2025
1801023 2025-03-27 4
79 1766478 20256410275222 13/03/2025 2025-03-27 10 20/03/2025 1800439 2025-03-26 3
80 1777009 20256410276732 14/03/2025 2025-04-04 15 21/03/2025 180178 31/03/2025 5
81 1777561 20256410278452 17/03/2025 2025-04-07 15 25/03/2025 1804691 2025-04-07 9
82 1777680 20256410278902 17/03/2025 2025-03-31 10 25/03/2025 1802008 2025-03-31 4
83 1777806 20256410279312 18/03/2025 2025-04-01 10 26/03/2025 1802983 2025-04-02 5
84 1778178 20256410280862 19/03/2025 2025-04-02 10 27/03/2025 1802746 2025-04-01 3
85 1778195 20256410280902 19/03/2025 2025-04-09 15 27/03/2025 1816114 2025-04-09 9
86 1778345 20256410281602 19/03/2025 2025-04-09 15 27/03/2025 1805271 2025-04-08 8
87 1779596 20254010285202 25/03/2025 2025-04-14 15 01/04/2025 1816241 2025-04-09 6
88 1779669 20256410285572 25/03/2025 2025-04-14 15 01/04/2025 1833038 2025-05-05 21
89 1779893 20256410286612 25/03/2025 2025-04-14 15 01/04/2025 1805612 2025-04-08 5
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90 1780221 20256410287472 26/03/2025 2025-04-08 10 02/04/2025 1803947 2025-04-04 2
91 1780221 20256410388022 26/03/2025 2025-04-08 10 02/04/2025 1803949 2025-04-04 2
92 1800594 20256410388622 27/03/2025 2025-04-16 15 03/04/2025 1827856 2025-04-15 8
93 1801428 20251000391332 28/03/2025 2025-04-21 15 04/04/2025 1816783 2025-04-11 5
94 1801439 20256410391402 28/03/2025 2025-04-10 10 04/04/2025 1816122 2025-04-09 3
95 1801736 20256410392342 31/03/2025 2025-04-22 15 07/04/2025 1816208 2025-04-09 2
96 1801899 20256410393032 31/03/2025 2025-04-11 10 07/04/2025 1816987 2025-04-11 4
97 1801909 20256410393062 31/03/2025 2025-04-11 10 07/04/2025 1816987 2025-04-11 4
98 1801911 20256410393072 31/03/2025 2025-04-11 10 07/04/2025 1816987 2025-04-11 4
99 1801953 20256410393232 31/03/2025 2025-04-11 10 07/04/2025 1827151 2025-04-11 4
100 1802824 20256410395702 2/04/2025 2025-04-15 10 09/04/2025 1816963 2025-04-11 2
101 1803409 20256410397182 3/04/2025 2025-04-25 15 10/04/2025 1829109 2025-04-22 6
102 1803564 20256410397782 3/04/2025 2025-04-16 10 10/04/2025 1828193 2025-04-16 4
103 1803833 20256410398682 3/04/2025 2025-04-25 15 10/04/2025 1829623 2025-04-23 7
104 1805576 20256410405042 8/04/2025 2025-04-30 15 15/04/2025 1830556 2025-04-26 6
105 1805657 20256410405432 8/04/2025 2025-04-23 10 15/04/2025 1829646 2025-04-23 4
106 1805658 20256410405442 8/04/2025 2025-04-23 10 15/04/2025 1833378 2025-05-06 12
107 1815735 20256410505882 8/04/2025 2025-04-30 15 15/04/2025 1831602 2025-04-30 9
108 1815988 20256410506942 9/04/2025 2025-04-24 10 16/04/2025 1830417 2025-04-25 5
1832094 2025-05-02 8
109 1816290 20256410508032 10/04/2025 2025-05-05 15 21/04/2025
1832096 2025-05-02 8
110 1816325 20256410508242 10/04/2025 2025-04-25 10 21/04/2025 1830554 2025-04-26 4
111 1816578 20256410509132 10/04/2025 2025-05-05 15 21/04/2025 1830406 2025-04-25 4
112 1816749 20256410509512 11/04/2025 2025-04-28 10 22/04/2025 1830956 2025-04-28 4
113 1827400 20256410611872 14/04/2025 2025-05-07 15 23/04/2025 1832891 2025-05-05 7
114 1827575 20256410612662 14/04/2025 2025-05-07 15 23/04/2025 1830557 2025-04-26 2
115 1827672 20256410613072 15/04/2025 2025-04-30 10 24/04/2025 1830942 2025-04-28 2
116 1827675 20256410613092 15/04/2025 2025-05-08 15 24/04/2025 1832305 2025-05-02 5
117 1827930 20256410614082 15/04/2025 2025-04-30 10 24/04/2025 1830937 2025-04-28 2
118 1828432 20256410616002 21/04/2025 2025-05-05 10 28/04/2025 1831434 2025-04-30 2
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119 1828533 20256410616352 21/04/2025 2025-05-05 10 28/04/2025 1831436 2025-04-30 2

120 1828626 20256410616572 21/04/2025 2025-05-05 10 28/04/2025 1831425 2025-04-30 2

121 1828758 20256410616942 21/04/2025 2025-05-05 10 28/04/2025 1831439 2025-04-30 2

122 1829101 20256410617612 22/04/2025 2025-05-06 10 29/04/2025 1831962 2025-05-02 2

123 1829269 20256410618122 22/04/2025 2025-05-06 10 29/04/2025 1833042 2025-05-05 3

124 1829507 20256410618842 23/04/2025 2025-05-14 15 30/04/2025 1831973 2025-05-02 1

125 1829674 20256410619532 23/04/2025 2025-05-07 10 30/04/2025 1867860 2025-05-19 12

126 1829693 20256410619582 23/04/2025 2025-05-14 15 30/04/2025 1836360 2025-05-13 8

127 1829695 20254010619592 23/04/2025 2025-05-14 15 30/04/2025 1836357 2025-05-13 8

128 1829849 20256410620062 24/04/2025 2025-05-08 10 02/05/2025 1832515 2025-05-05 1

129 1831145 20256410624022 29/04/2025 2025-05-13 10 07/05/2025 1834786 2025-05-08 1

130 1831247 20256410624322 29/04/2025 2025-05-13 10 07/05/2025 1835048 2025-05-09 2

131 1832157 20256410626572 2/05/2025 2025-05-22 15 09/05/2025 1868333 2025-05-20 7

132 1832216 20256410626652 2/05/2025 2025-05-15 10 09/05/2025 1867208 2025-05-15 4

133 1832612 20256410627672 5/05/2025 2025-05-16 10 12/05/2025 1867628 2025-05-16 4

134 1832903 20256410629072 5/05/2025 2025-05-23 15 12/05/2025 1868729 2025-05-21 7

135 1832943 20256410629122 5/05/2025 2025-05-23 15 12/05/2025 1868737 2025-05-21 7

136 1832972 20256410629202 5/05/2025 2025-05-16 10 12/05/2025 1866644 2025-05-14 2

137 1833533 20256410631172 6/05/2025 2025-05-19 10 13/05/2025 1867153 2025-05-15 2

138 1833722 20256410631712 7/05/2025 2025-05-20 10 14/05/2025 1868443 2025-05-20 4

139 1834243 20256410634422 7/05/2025 2025-05-27 15 14/05/2025 1870432 2025-05-27 9

140 1834285 20256410634642 7/05/2025 2025-05-20 10 14/05/2025 1868376 2025-05-20 4

141 1834636 20256410635752 8/05/2025 2025-05-28 15 15/05/2025 1867552 2025-05-16 1

142 1834712 20256410635922 8/05/2025 2025-05-21 10 15/05/2025 1871508 2025-05-30 11

143 1835642 20256410639262 12/05/2025 2025-05-30 15 19/05/2025 1868443 2025-05-20 1

144 1835798 20256410639972 12/05/2025 2025-05-30 15 19/05/2025 1868443 2025-05-20 1

145 1835893 20256410640282 13/05/2025 2025-05-26 10 20/05/2025 1869473 2025-05-23 3

146 1836090 20256410641122 13/05/2025 2025-06-03 15 20/05/2025 1871690 2025-05-30 8

147 1836177 20256410641482 13/05/2025 2025-05-26 10 20/05/2025 1868615 2025-05-21 1
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148 1866460 20256410642352 14/05/2025 2025-06-04 15 21/05/2025 1872688 2025-06-04 9

149 1866479 20256410642492 14/05/2025 2025-06-04 15 21/05/2025 1873127 2025-06-04 9

150 1866492 20256410642552 14/05/2025 2025-05-27 10 21/05/2025 1869130 2025-05-22 1

151 1867241 20256410645092 16/05/2025 2025-05-29 10 23/05/2025 1871094 2025-05-29 4

152 1867505 20256410646142 16/05/2025 2025-06-06 15 23/05/2025 1871112 2025-05-29 4

153 1867541 20256410646312 16/05/2025 2025-05-29 10 23/05/2025 1871094 2025-05-29 4

154 1867736 20256410646672 19/05/2025 2025-06-09 15 26/05/2025 1874538 2025-06-09 9

155 1867756 20256410646772 19/05/2025 2025-05-30 10 26/05/2025 1871212 2025-05-29 3

156 1867767 20256410646852 19/05/2025 2025-06-09 15 26/05/2025 1871629 2025-05-30 4

157 1868022 20256410647662 19/05/2025 2025-05-30 10 26/05/2025 1870479 2025-05-27 1

158 1868235 20256410648632 20/05/2025 2025-06-03 10 27/05/2025 1870910 2025-05-28 1

159 1868483 20256410649412 21/05/2025 2025-06-04 10 28/05/2025 1871037 2025-05-29 1

160 1868518 20256410649592 21/05/2025 2025-06-11 15 28/05/2025 1872810 2025-06-04 4

161 1869047 20256410651812 22/05/2025 2025-06-12 15 29/05/2025 1874182 2025-06-06 5

162 1869529 20254310653222 23/05/2025 2025-06-13 15 30/05/2025 1873167 2025-06-05 3

163 1869822 20256410654042 26/05/2025 2025-06-09 10 03/06/2025 1873398 2025-06-05 2

164 1869893 20256410654192 26/05/2025 2025-06-16 15 03/06/2025 1886247 2025-06-12 7

165 1869903 20256410654262 26/05/2025 2025-06-09 10 03/06/2025 1887839 2025-06-18 11

166 1869940 20256410654392 26/05/2025 2025-06-16 15 03/06/2025 1886634 2025-06-13 8

167 1870030 20256410654742 26/05/2025 2025-06-16 15 03/06/2025 1886636 2025-06-13 8

168 1870324 20256410655522 27/05/2025 2025-06-17 15 04/06/2025 1886732 2025-06-14 7

169 1871439 20256410658822 30/05/2025 2025-06-13 10 09/06/2025 1885543 2025-06-11 2

170 1871723 20256410659852 30/05/2025 2025-06-20 15 09/06/2025 1888171 2025-06-19 8

171 1872222 20256410660432 3/06/2025 2025-06-24 15 10/06/2025 1889200 2025-06-24 9

172 1872323 20256410660792 3/06/2025 2025-06-24 15 10/06/2025 1887452 2025-06-17 5

173 1872488 20256410661462 3/06/2025 2025-06-24 15 10/06/2025 1889207 2025-06-24 9

174 1873043 20256410663312 4/06/2025 2025-06-25 15 11/06/2025 1887452 2025-06-17 4

175 1873158 20256410663492 5/06/2025 2025-06-26 15 12/06/2025 1887452 2025-06-17 3

176 1873831 20256410665842 6/06/2025 2025-06-27 15 13/06/2025 1887393 2025-06-17 2

177 1873961 20256410666352 6/06/2025 2025-06-27 15 13/06/2025 1889917 2025-06-26 8
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178 1874431 20256410668072 9/06/2025 2025-06-13 5 16/06/2025 1887442 2025-06-17 1
179 1874711 20256410669232 9/06/2025 2025-07-01 15 16/06/2025 1887452 2025-06-17 1
180 1874831 20256410669782 9/06/2025 2025-06-20 10 16/06/2025 1889212 2025-06-24 5
181 1875100 20256410671162 10/06/2025 2025-07-02 15 17/06/2025 1891296 2025-07-01 8
182 1875437 20256410672252 11/06/2025 2025-07-03 15 18/06/2025 1891855 2025-07-02 8
183 1885424 20256410772242 11/06/2025 2025-07-03 15 18/06/2025 1889915 2025-06-26 5
184 1885663 20256410773302 11/06/2025 2025-07-03 15 18/06/2025 18892060 | 2025-06-24 3
185 1885918 20256410774262 12/06/2025 2025-06-26 10 19/06/2025 1889215 2025-06-24 2
186 1885937 20256410774342 12/06/2025 2025-06-26 10 19/06/2025 1889204 2025-06-24 2
187 1887782 20256410780162 18/06/2025 2025-07-03 10 26/06/2025 1891851 2025-07-02 3
188 1887903 20256410780672 18/06/2025 2025-07-03 10 26/06/2025 1891850 2025-07-02 3
189 1887963 20256410780942 18/06/2025 2025-07-10 15 26/06/2025 1893690 2025-07-07 6
190 1888999 20256410783762 24/06/2025 2025-07-08 10 02/07/2025 1892864 2025-07-04 2
191 1889091 20256410784192 24/06/2025 2025-07-08 10 02/07/2025 1893339 2025-07-07 3
192 1889269 20256410784852 24/06/2025 2025-07-15 15 02/07/2025 1906615 2025-07-16 10
193 1889637 20256410785972 25/06/2025 2025-07-09 10 03/07/2025 1893153 2025-07-07 2
194 1889854 20256410786762 26/06/2025 2025-07-17 15 04/07/2025 1906324 2025-07-15 7
195 1889878 20256410786812 26/06/2025 2025-07-17 10 04/07/2025 1906190 2025-07-15 7

semestre 2025 generado en el SGDEA ControlDoc por Control Online

Fuente: Elaboracion propia. Matriz realizada por la Oficina de Control Interno a partir del Reporte Documentos PQRSD primer

No obstante, aunque en el primer semestre 2025 se presentd una reduccion en doscientos sesenta y un
(261) PQRSD que excedieron los cinco (5) dias para realizar el traslado al competente e informar de dicho

traslado al peticionario, segun lo establecido normativamente (art. 21 Ley 1755-2015 y art. 7 Res. ANH
048-2017) frente al informe de la OCI del semestre inmediatamente anterior (Id1779207), es notorio que
siguen presentandose debilidades en el analisis y gestion de las PQRSD en la Entidad, lo que conlleva a

la inoportunidad en el traslado de las PQRSD por parte de las areas que tienen asignadas las peticiones
para respuesta y al incumplimiento reiterativo en los tiempos para dar traslado por la falta de competencia;

de manera tal, que la OCI considera que es prioritario que desde la Vicepresidencia Administrativa y

Financiera como responsable del proceso de Atencién al Ciudadano, se determinen las causas que estan

generando estos incumplimientos y se establezcan mecanismos que permitan realizar un analisis efectivo

de las peticiones recibidas y que se generen los traslados conforme a la Ley.

1.2.3 Respuestas a PQRSD Primer Semestre 2025
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La OCI realiz6 una verificacion a dos mil ciento veintitn (2.121) registros que aparecen como recibidos y
radicados en la ANH entre el 01 de enero y el 30 de junio 2025 en el reporte de PQRSD generado en el
SGDEA ControlDoc y allegado por la empresa Control Online quien da soporte del sistema, verificacion en
la cual se evidencié que para las PQRSD que a continuacion se relacionan, se superaron los términos
maximos de respuesta para las distintas modalidades de peticiones, conforme con lo establecido en el
articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, el articulo tercero y séptimo de la Resolucién ANH No. 048 de 2017 y

el articulo 258 de la Ley 5 de 1992, asi:

Dias

hébiles eportaca
No Plazo de Fecha adicionale Atepn(::rién Id/ Mes
r A Fecha Clase Ley para Fecha No. Radicado/ID ! s Informe en
item Radicadol/l h o - radicado q al
D PQRSD radicacion PQRSD dar vencimiento Respuesta PQRSD Respuesta transcurri Ciudadano que fue
respuesta dos para A reportado
Ep (informe a
respuesta 04
- 1802680 del
1 1727326 17/02/2025 SOI'C'tUd.(,je 10 dias 03/03/2025 20254310146761 05/03/2025 2 Si 01/04/2025
Informacion ID1743342
Marzo 2025
- 1892944 del
2 | 1875377 | 10/06/2025 | Soficitudde | yq yias | 250612025 | 20233021263731 1 051075005 4 si 05/07/2025
Informacion ID1891816 .
Junio 2025
. Ver
Solicitud de N
3 1730739 | 26/02/2025 | Certificacion | 10dias | 12/03/2025 | 20296230352071 1 4503/5025 1 No descripcion
es ID1766491 en numeral
1.1.2
Ver
Solicitud de . 20252210462511 descripcion
4 1755068 09/03/2025 Informacion 10 dias 21/03/2025 ID1779819 25/03/2025 1 No en numeral
1.1.2
Solicitud de | 5 dias 2025641045521 5 dias des;/r?rcién
5 1754576 07/03/2025 Informacion calendari 14/03/2025 17/03/2025 calendari No P
ID1777551 en numeral
Congreso o o
1.1.2
Ver
6 1829507 | 23/04/2025 | Derechode | g yos | 1510512025 Sin radicado Noaplica | Alafecha No descripcion
Peticion en numeral
1.1.2
Ver
Solicitud de . 20251001117771 descripcion
7 1832355 03/05/2025 Informacion 10 dias 16/05/2025 ID19/05/2025 19/05/2025 1 No en numeral
1.1.2

Fuente: Elaboracion propia. Matriz realizada por la Oficina de Control Interno a partir del reporte de Reporte Documentos PQRSD
primer semestre 2025 generado en el SGDEA ControlDoc por Control Online

Como resultado de lo anterior, la OCI reitera el incumplimiento a lo establecido en el numeral 1 (términos
para resolver peticiones) de la Ley 1755 de 2015, lo sefialado en la Resolucion ANH No. 048 de 2017 en
el articulo tercero (términos de respuesta) y el paragrafo 1 del articulo séptimo (términos de respuesta) y
particularmente respecto al Id 1754576, lo sefialado en el articulo 258 de la Ley 5 de 1992, aspectos
detallados en el numeral 1.1.2 del presente informe para los radicados antes relacionados, con lo que se
denotd que persisten las debilidades y falencias en los controles de Atencion al Ciudadano de las PQRSD
respecto a la asignacion, seguimiento, traslado, respuesta y verificacion de la entrega de la respuesta al
peticionario, en los tiempos establecidos por Ley, que pueden conllevar a una posible afectacion de indole
legal y/o administrativo para la Entidad.

Asi mismo, dentro de la verificacion realizada, la OCl identificé que para ciento dos (102) PQRSD se solicitd
ampliacién de plazo al peticionario para dar respuesta el mismo dia del vencimiento de la PQRSD (ver
Anexo 6.1 hoja 5), situacion que aunque es correspondiente con el paragrafo 1 del articulo décimo quinto
de la Resolucion 048 de 2017 que se encontraba vigente para el periodo evaluado, la OCI advierte que
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esta situacion podria conllevar a la materializacion de riesgos en cuanto al incumpliendo de los plazos de
respuesta de las PQRSD, por lo que es importante que se fortalezcan los controles y seguimientos del
proceso de Atencion al Ciudadano para las PQRSD, de tal manera que en los casos que no sea posible
resolver la peticion en los plazos establecidos, se le informe oportunamente al interesado los motivos y el
tiempo adicional requerido para dar respuesta a su peticidon sin superar la mitad del tiempo inicial, por lo
menos un dia habil antes del vencimiento de los términos de Ley.

1.2.4 Tiempos de Respuesta a PQRSD Primer Semestre 2025

Conforme con lo establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 y en los articulos tercero y séptimo -
paragrafo 1 de la Resolucion ANH No. 048 de 2017 y teniendo en cuenta que en el informe del segundo
semestre de la vigencia 2024 (1d1779207 del 21-03-2025) emitido por la esta Oficina se habia alertado
sobre las diferencias entre la parametrizacion del SGDEA y los términos establecidos normativamente para
dar respuesta a las PQRSD, la OCI realizo6 la verificacion en el Reporte de PQRSD primer semestre 2025
generado en el SGDEA ControlDoc (Anexo 6.1) el cumplimiento de los tiempos establecidos vy
parametrizados en el SGDEA ControlDoc para dar tramite y respuesta a las PQRSD radicadas en la ANH
del 01 de enero al 30 de junio de 2025, de acuerdo con cual se evidencié que para las PQRSD radicadas
en el periodo evaluado aun persistia la situacion previamente alertada, por lo tanto, la fecha y dia de
vencimiento no era correspondiente con el establecido legalmente para cada tipo de peticion, puesto que
a partir del 16 de julio de 2024 la administracion técnica/funcional del sistema por directrices internas
modificé la parametrizacién de los tiempos de ley establecida inicialmente para dar respuesta a las PQRSD,
reduciendo en un (1) dia el termino establecido por ley para todas las modalidades de peticion, ajuste
técnico que afectd retrospectivamente todas las peticiones de las vigencias anteriores radicadas,
gestionadas y cerradas, en razon a que el cambio fue aplicado a nivel general y no desde un punto de corte
especifico, situacion que fue corroborada adicionalmente con el GIT Administrativo y Financiero de la
Agencia (Anexo 13).

Es de resaltar, que aunque para el periodo evaluado (primer semestre 2025) no se cumplié con la
delimitaciéon pertinente en el sistema de los tiempos establecidos en la mencionada resolucion ni en lo
establecido en la Ley 1755 de 2015, respecto a los tiempos de respuesta para cada una de las modalidades
del derecho de peticion, en razén a las alertas generadas desde la Oficina de Control Interno y las
implicaciones que posteriormente fueron analizadas interdisciplinariamente, en varias mesas de trabajo
llevadas a cabo en la Entidad en cabeza del GIT Administrativo y Financiero; finalmente, para el segundo
semestre de 2025 se adelantaron las acciones correctivas que conllevaron al ajuste de la parametrizacion
del SGDEA ControlDoc de las PQRSD radicadas en la Agencia, con lo cual se cumple actualmente con los
términos legales previstos para dar respuesta a cada modalidad de peticion.

Por otra parte, la OCI también verificé para el periodo evaluado que se continuaba incumpliendo lo sefialado
en el paragrafo 1 del articulo séptimo de la Resolucién ANH No. 048 de 2017, respecto a la revision previa
que debia realizar la Oficina Asesora Juridica a las respuestas de las peticiones emitidas por la Entidad,
por la posible falta de divulgacion, capacitacion y seguimiento continuo al tramite de las peticiones por parte
de los responsables del Proceso de Atencién al Ciudadano; sin embargo, se observé que dicha situacion
fue subsanada en el segundo semestre de 2025 con la expedicién de la Resolucion ANH No. 0591 de 2025
que derogo la Resolucion 048 de 2017 y en la que se excluyé lo referente a la obligatoriedad de la revision
de la OAJ a las respuestas de las PQRSD emitidas por la Entidad.

1.2.5 Publicacion respuestas PQRSD andénimas primer semestre 2025
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La OCI realizo la verificacion en el reporte de PQRSD generado en el SGDEA ControlDoc de las peticiones
que fueron recibidas y radicadas en la ANH entre el 01 de enero y el 30 de junio de 2025, de lo cual
evidencié que de las dos mil ciento veintiin (2.121) peticiones, nueve (9) de estas corresponden a
remitentes andénimos (Anexo 6.1 hoja 6), conforme con lo cual la OCI evidencié que para dichas PQRSD
la respuesta dada por el area competente de la Agencia al peticionario anénimo, se publicé para consulta
en el enlace “Notificacion respuestas PQRSD sin direccién” que se encuentra disponible en la seccion de
Atencién y Servicio al Ciudadano de la pagina web de la ANH, con lo cual se cumplié para el periodo
evaluado con lo establecido en el paragrafo 1 del articulo trigésimo octavo de la Resolucién ANH No. 048
de 2017. Es de resaltar, que pese a que se evidencio este cumplimiento, las respuestas dadas a las PQRSD
con peticionario anénimo no se publican directamente en la seccion de Atencion y Servicio al Ciudadano,
sino que los usuarios son redireccionados a través de dicho link a la seccion de
“Normatividad/Notificaciones = Administrativas” de la pagina institucional de Ila entidad
(https://www.anh.gov.co/es/normatividad2/notificaciones-administrativas/), de acuerdo con lo cual, la OCI
recomienda que las respuestas a las PQRSD con peticionario anénimo sean dispuestas o publicadas en la
secciéon de Atencion y Servicio al Ciudadano directamente, ya que por su naturaleza o caracter estas
respuestas no corresponden o se consideran una actuacion administrativa, sino mas bien un acto
informativo, de aclaracién o de tramite para garantizar el derecho fundamental que tienen los peticionarios
a obtener una respuesta clara y de fondo por parte de la agencia a sus PQRSD, por lo cual no deberian
publicarse en la seccion de Notificaciones Administrativas y cefiirse a lo establecido en el Articulo 69 de la
Ley 1437 de 2011 como las notificaciones de actuaciones administrativas que alli se publican, en especial,
lo referente a los términos de publicidad (5 dias) o permanencia en esta seccion de las notificaciones de
dichos actos; tiempos que segun lo verificado por la OCI de ser aplicados a las respuestas de las PQRSD
de los peticionarios andnimos han sido excedidos ya que se observé que hay respuestas de las vigencias
entre 2018 a 2025 que aun siguen publicadas (Anexo 12), con lo cual se puede estar saturando la seccion
de Notificaciones Administrativas de la pagina web de la Entidad por esta publicacion permanente.

2. EVALUACION INSTRUMENTOS DE APOYO PARA LA GESTION Y SEGUIMIENTO DE PQRSD
2.1 Mapa de Procesos

La OCI realizé la verificacion del Mapa de Procesos de la ANH que se encuentra en SIGECO de lo cual
reitera que se encuentra desactualizado en cuanto al proceso de Participacion Ciudadana, puesto que en
dicho mapa se observa que el proceso es denominado “Participaciéon Ciudadana y Comunicacion”; sin
embargo, en la caracterizaciéon ANH-PCC-CR-01 (22-03-2023) y demas documentos de dicho proceso
aparece registrado y denominado como “ATENCION AL CIUDADANO’.

2.2 Mapa de Riesgos

La OCl realizé la verificacion del Mapa de Riesgos del Proceso de Atencion al Ciudadano que se encuentra
publicado en SIGECO, de lo cual observé que persiste lo reportado en el informe de seguimiento y
evaluacion del primer y segundo semestre 2024 presentado por esta oficina (Id1683560 del 03-12-2024 y
1d1779207 del 21-03-2025), en cuanto a que no se han identificado algunos riesgos inherentes que se han
materializado en el proceso de Atencion al Ciudadano respecto a la recepcion, radicacion, gestion y
atencion de las PQRSD, las Solicitudes de Informacion Publica y los informes obligatorios que deben ser
presentados sobre estas. Asi mismo, se detectd que para tres (3) de los riesgos preventivos y detectivos
existentes de tipo operacional (PCC-1, PCC-2 y PCC-5) los controles y valoracion establecida no estan
siendo efectivos para reducir o mitigar el riesgo inherente, puesto que se han materializado algunos de

Agencia Nacional de Hidrocarburos

Avenida Calle 26 #59 - 65 Piso 2. Edificio Camara Colombiana de la Infraestructura
Cadigo Postal: 111321. Bogota D.C., Colombia

Conmutador: +57 (601) 593 1717

Linea Gratuita: 01 8000 953000

ANH-GDO-FR-06 Versién N° 4
Pag. 25 de 36


https://www.anh.gov.co/es/normatividad2/notificaciones-administrativas/

......................................................................................

Al contestar cite Radicado 20261300301553 Id: 2081736 :
-\ . Folios: 35 Fecha: 06-03-2026 09:54:43 :

! Anexos: 2 ARCHIVOS INFORMATICOS (PDF, WORD, EXCEL, PPT, ZIP)
AGENCIA NACIONAL DE HIDROCARBUROS { Remitente: GESTION DE REGALIAS Y DERECHOS ECONOMICOS :

 Destinatario: VICEPRESIDENCIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA y '

: Otros... :

estos riesgos y con ello puede presentarse una posible afectacion legal y/o disciplinaria, como también la
oportunidad en la respuesta de las PQRSD por la falta de eficacia y debilidades en el seguimiento y control
en la gestion, tramite y respuesta de las PQRSD.

2.3 Normograma

Teniendo en cuenta, lo alertado en los informes de evaluacién del primer y segundo semestre 2024
presentado por esta oficina (1d1683560 del 03-12-2024 y 1d1779207 del 21-03-2025) y lo establecido en la
accion No. 7 (actualizacion normograma) del Plan de Mejoramiento 4504 del Proceso de Atencion al
Ciudadano, la OCI realizé la verificacion del Normograma del Proceso de Atencién al Ciudadano que se
encuentra en SIGECO vy el allegado en correo del 01 de septiembre de 2025 por Atencion al Ciudadano
(Anexos 14.1y 14.2), de lo cual se identificé que aunque se informé que el normograma fue actualizado en
el primer semestre de 2025, la OCI denoté luego de la validacion, que en el normograma remitido en
archivo excel (Anexo 14.1) la fecha que registra en la hoja es “10-12-2024”, 1o que conllevé a inferir que
esta es la fecha de actualizacion; asi mismo verificado el normograma de SIGECO se observé que este
aun se encuentra desactualizado, puesto que no se encuentran contempladas algunas circulares y
resoluciones internas/externas, que deben ser tenidas en cuenta para la atencién de las PQRSD que se
reciben y tramitan en la Agencia y otras que ya no aplican, como lo es el caso de la Resolucion ANH No.
0591 de 2025 que entrd en vigencia el 29 de julio de 2025 y la cual es la columna vertebral de este
procedimiento, puesto que dicho acto administrativo derogé la Resolucion ANH 048 de 2017, reglamenté
el tramite de las PQRSD que se formulan en la ANH y hace parte de la normatividad interna que
actualmente se encuentra vigente para la gestion de las PQRSD en la Entidad.

Conforme con lo anterior, se reitera la importancia de que se realice una revision peridédica al normograma
del proceso para que se encuentre actualizado, ya que este es el mapa de ruta que le permite al Proceso
de Atencion al Ciudadano que los procedimientos se realicen de acuerdo con las normas y legislacion
vigentes, en especial con lo relacionado a la recepcion, gestion, tramite, respuestas, informes y demas
actuaciones relacionadas con las PQRSD recibidas y radicadas en la Agencia para evitar posibles
afectaciones de indole legal, disciplinario y/o administrativo para la Entidad.

2.4 Indicadores

En razoén con lo alertado en los informes de evaluacion del primer y segundo semestre 2024 presentados
por esta oficina (Id1683560 del 03-12-2024 y 1d1779207 del 21-03-2025) respecto a los Indicadores de
Gestion del Proceso de Atencion al Ciudadano relacionados con las PQRSD y las Solicitudes de
Informacién Publica, una vez realizada la verificacion en SIGECO para el periodo evaluado la OCl evidencio
que los tres (3) indicadores vigentes asociados al proceso se encuentran desactualizados, sin reporte y
sin analisis para el primer y segundo trimestre de 2025.

Es de resaltar, que aunque el periodo evaluado corresponde del 01 de enero al 30 de junio de 2025, la OCI
en el presente informe exhorta a la Vicepresidencia Administrativa y Financiera como competente y
responsable del Proceso de Atencion al Ciudadano y para la Gerencia de Planeacidon como encargada de
la Administracion del Sistema Integral de Gestidon y Control — SIGC, a fin de que se adelanten de manera
prioritaria las acciones de mejora, que conlleven a que el Proceso de Atencién al Ciudadano para la vigencia
2025 (objeto de esta evaluacion) y para la vigencia 2026, realicen en el aplicativo SIGECO los reportes y
analisis de los tres (3) indicadores asociados a la atencion de PQRSD de la Entidad, dado que, el
seguimiento de estos indicadores permite medir el impacto real y el cumplimiento de los objetivos
estratégicos del proceso relacionados con el servicio al ciudadano, evaluar el cumplimiento de metas y la
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optimizacién de recursos, establecer la generacién de valor del proceso frente a los ciudadanos y
determinar la calidad del servicio al cliente (ciudadanos, peticionarios, entes de control, entre otros), en
procura de una mejora continua institucional.

2.5 Planes de Mejoramiento Resultados Evaluaciones de Control Interno

Conforme con lo alertado en los informes de evaluacién del primer y segundo semestre 2024 presentados
por esta oficina (Id1683560 del 03-12-2024 y 1d1779207 del 21-03-2025), la OCI realizé nuevamente la
verificacion de los reportes de los Planes de Mejoramiento registrados en el SIGECO del Proceso de
Atencién al Ciudadano de lo cual se identificaron siete (7) planes, numerados asi: 361, 362, 363, 364, 4482,
4485 y 4504 de los cuales se observo que:

1. Los planes 361, 362, 363, 364, 382, 396, 4482 y 4485 en las anteriores evaluaciones fueron
reportados por la OCIl como cerrados de manera inefectiva, puesto que aparecian en SIGECO
como no cumplidos y con cierre por incumplimiento de fecha, sin que se hubiera establecido un
nuevo plan que conllevara al cierre de las brechas identificadas y atacara las causas que dieron
origen a los planes; sin embargo, la OCI evidencié que para el periodo evaluado las acciones de
dichos planes aparecen ejecutadas al 100% y disponen de los soportes que para dichas fechas
(vigencias 2020, 2021, 2022, 2023 y 2024 ) darian cuenta del cumplimiento de todas las actividades
que en su momento fueron establecidas para cada uno de estos planes, con lo que se denota, que
aunque se atendié lo recomendado por la OCI para el cierre en debida forma de los planes en
SIGECO en el segundo semestre de 2025, estos fueron inefectivos e inoportunos por las falencias
en su reporte y seguimiento; ya que la finalidad de estos era superar las debilidades y cerrar las
brechas identificadas en las evaluaciones realizadas por la Oficina de Control Interno (2020 a 2024)
y fortalecer el proceso de Atencion al Ciudadano, en especial la gestion y respuesta de las PQRSD
en la Entidad, por lo que la OCl resalta, la importancia de que el Proceso de Atencién al Ciudadano
realice un oportuno seguimiento y cumplimiento a los planes de mejoramiento que establezca como
resultado de las evaluaciones de esta la Oficina.

2. La OCI evidencié que para el periodo evaluado, el plan 4504 no se encontraba planteado y
registrado en SIGECO, puesto que se establecid en el segundo semestre de 2025; sin embargo, a
la fecha del informe se verificd que las actividades No. 1, 2, 3, 4, 8 y 9 se encuentran ejecutadas
al 100% y disponen de los soportes que fueron cargados el 23 de diciembre de 2025 y son
correspondientes, lo que da cuenta del cumplimiento de las seis (6) actividades en los tiempos
establecidos para la ejecucion de dicho plan. Por otra parte, se observo que para las actividades
No. 5, 6, 7, 10, 11, 12 y 13 del plan 4504 el avance de ejecucion se encuentra en 0% y la fecha
final de ejecucion se encuentra vencida, por lo que es necesario que de manera prioritaria se lleven
a cabo las acciones que permitan desarrollar las actividades y completar la ejecucién al 100% del
plan para la subsanacion de las debilidades identificas en las evaluaciones de esta Oficina en la
vigencia 2024.

Conforme con lo anterior, se evidencia una falta de efectividad al cumplimiento de los Planes de
Mejoramiento suscritos por el Proceso de Atencion al Ciudadano de las ultimas vigencias (2020 a 2025)
respecto de las brechas identificadas por la OCI en las diferentes evaluaciones, asi como una debilidad en
la gestion, seguimiento a la ejecucion y reporte de los planes de mejoramiento por parte de la Gerencia de
Planeacion como Administrador del SIGC, como también del Lider del Proceso de Atencién al Ciudadano
y de la Vicepresidencia Administrativa y Financiera como competentes del tramite y solucién de los asuntos
relacionados con atencion al ciudadano; motivo por el cual, es necesario que la Gerencia de Planeacion,
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en su papel de segunda linea de defensa, adelante las acciones preventivas para garantizar que el cierre
de los planes en SIGECO se realice Unicamente cuando se cumplan al 100% y que la Vicepresidencia
Administrativa y Financiera ejecute las acciones correctivas que conlleven el cierre y cumplimiento de las
acciones vencidas del plan 4504 y a futuro se realice una adecuada gestion, seguimiento y reporte de los
planes de mejoramiento que se generen de las evaluaciones e informes emitidos por la Oficina de Control
Interno.

2.6 Herramientas tecnolégicas de apoyo a la gestion de PQRSD

Conforme con lo alertado en los informes de evaluacion del primer y segundo semestre 2024 presentados
por esta oficina (Id1683560 del 03-12-2024 y 1d1779207 del 21-03-2025) frente a las herramientas
tecnolégicas que son utilizadas para la atencion de los ciudadanos y la recepcion, radicacion, gestion,
respuesta, consulta y seguimiento de las PQRSD vy Solicitudes de Informacion Publica, la OCI realizd
nuevamente la verificacion de lo cual se identificd para el primer semestre 2025, lo siguiente:

1. AUn se encuentra en uso el aplicativo SILVIAA vy el sistema de gestion documental SGDEA
ControlDoc, de acuerdo con esto, mediante el aplicativo SILVIAA se presta el servicio de atencion
al ciudadano y segun lo que se indica en la pagina web institucional sirve como asesor virtual de
la Agencia para responder las inquietudes que tengan los ciudadanos de manera &gil y con
informacion veraz de temas del sector de hidrocarburos de competencia de la ANH y se excluy6 lo
referente a que el aplicativo estaba integrado con el sistema de gestiéon documental SGDEA
ControlDoc para la presentacion de PQRSD automaticamente, hacer seguimiento a los tramites e
interactuar con la Entidad, conforme con lo cual la OCI resalta que, en este sentido se atendieron
las recomendaciones dadas en las evaluaciones previas por esta oficina en lo referente a este
canal de informacion, ya que a través de este no era posible radicar y gestionar PQRSD, por lo que
con esta accién de mejora la Entidad garantiza que los usuarios y peticionarios cuenten con
informacion real de los canales dispuestos por la entidad para atender sus PQRSD (Anexo 16).

2. Para el periodo evaluado y a la fecha del presente informe, ain no se encuentra disponible la
aplicacion moévil de SILVIAA para uso en los dispositivos méviles y para descarga a través de
Google Play o App Store, como se indica en el folleto y el Manual de Uso de SILVIAA que se
encuentra dispuesto para consulta de los ciudadanos en la seccidon de Atencion y Servicios a la
Ciudadania de la pagina web de la Agencia, por lo que ésta informacion sigue estando
desactualizada y no es correspondiente con los servicios 0 herramientas disponibles que se le
informan al ciudadano y los que efectivamente tiene y brinda la aplicacion en la actualidad, por lo
cual es necesario actualizar el manual y el folleto excluyendo dicha informacién o en su defecto
mantener los documentos y adelantar las acciones necesarias para que se pueda realizar la
descarga de la aplicacién movil de SILVIAA, segun lo indicado en dichos documentos.

3. Por otra parte, realizada la verificacion en el sistema de gestién documental SGDEA ControlDoc
en cuanto a la gestion realizada a través de este para la recepcion, radicacion, gestion, respuesta,
consulta y seguimiento de las PQRSD Yy solicitudes de Informacion Publica, la OCI evidencié que
en el periodo evaluado y a la fecha del presente informe el Web Service entre el aplicativo de
SILVIAA y el SGDEA ControlDoc no esta siendo utilizado para la radicacion de las PQRSD
allegadas al buzon del correo institucional de  Atencion al  Ciudadano
(participacionciudadana@anh.gov.co), conforme con lo cual la radicacion de las PQRSD allegadas
por este canal no estan siendo radicadas de manera automatica a través de este web service,
motivo por el cual, se esta realizando de manera manual la radicacion por parte del personal de
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Gestion Documental (Correspondencia) de la ANH, con lo cual se reitera por parte de la OCI que
se esta ejecutando o aplicando un procedimiento fuera de los lineamientos establecidos para la
radicacion de las PQRSD en la Resolucion 048 de 2017 y en el Procedimiento para la Atencién y
Tramite de PQRS (ANH-PCC-PR-02_V3), con lo cual se identifica un riesgo emergente
correspondiente a la probabilidad de generar un impacto negativo a la efectividad de la operacién
del Proceso de Atencion al Ciudadano y al Proceso de Gestion Documental, en razén al uso
adicional de recursos (humanos, tiempo, fisicos, tecnolégicos, entre otros) que se requieren cuando
la radicacion de las comunicaciones se realiza manualmente en el SGDEA ControlDoc y también
la falta de veracidad y fiabilidad de la informacion que registra el SGDEA ControlDoc en la gestion
de las PQRSD, informes y en general con los controles que se llevan con base en la informacion
del sistema.

4. Adicionalmente a lo anterior, la falta de interoperabilidad e integracion entre SILVIAA y el sistema
de gestion documental SGDEA ControlDoc a través del web service para la radicacion en tiempo
real de las PQRSD vy las Solicitudes de Informacién Publica, sigue generando que en algunas
ocasiones se presente acumulaciéon de comunicaciones por radicar y que se realice radicaciéon
fuera de los horarios establecidos en los lineamientos de Gestién Documental para la radicacién
de comunicaciones recibidas (lunes a viernes de 7:00am a 4:00pm), debido al volumen de
requerimientos y al sobre esfuerzo que implica realizar la radicacibn manual de cualquier
comunicacion en el SGDEA ControlDoc y la aplicaciéon de la normatividad vigente y aplicable en
materia de las PQRSD.

2.7 Expediente Digital SGDEA ControlDoc de PQRSD

Conforme con lo alertado en los informes de evaluacién del primer y segundo semestre 2024 presentados
por esta oficina (1d1683560 del 03-12-2024 y 1d1779207 del 21-03-2025) respecto a los expedientes
digitales de las PQRSD en el SGDEA ControlDoc, la OCI realizé nuevamente la verificacion de lo cual se
identificd que para el primer semestre 2025 lo siguiente:

1. Una vez realizada la verificacion, se reitera que para el periodo evaluado y a la fecha del presente
informe en el SGDEA ControlDoc no se encuentra para la inclusion de las PQRSD y Solicitudes de
Informacién Publica ningun expediente digital para las vigencias 2023, 2024, 2025 y 2026, segun
las Tablas de Retencion Documental para cada subserie y categorias de las PQRSD y Solicitudes
de Informacién Publico; asi mismo, observé la OCI que los ultimos expedientes digitales existentes
para las PQRSD corresponden a la vigencia 2022 (IDExpedientes 63418 y 63419) y solamente a
dos subseries y/o categorias (Solicitudes de Informacion y Derechos de Peticion).

2. Ninguna de las PQRSD allegadas, radicadas y tramitadas en la Agencia en el SGDEA ControlDoc
para las vigencias 2023, 2024 y 2025 (primer semestre) se encontraron incluidas en los
expedientes digitales conforme con los procedimientos y lineamientos internos de gestion
documental y lo advertido previamente por esta oficina en los informes de evaluacién, por lo que
se sigue presentando una desentralizaciéon y dispersion de la informaciéon de las PQRSD,
debilidades en el proceso de consulta y recuperacién de informacion en la Entidad e incumplimiento
de los lineamientos internos en materia documental, que pueden conllevar a una posible
materializacion de riesgos operativos, de cumplimiento y legales tanto para el proceso de Atencion
al Ciudadano, como para el de Gestion Documental.

Conforme con lo anterior, se reitera la importancia de que se encuentren disponibles para los usuarios
internos los expedientes digitales en el SGDEA ControlDoc asociados a las PQRSD y Solicitudes de
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Informacién, a fin de que puedan incluir la documentacion asociada a cada una de estas en dichos
expedientes y la Entidad pueda contar con informacion centralizada y cumplir con los lineamientos internos
y del Archivo General de la Nacién en materia archivistica.

3. RIESGOS MATERIALIZADOS:

Tabla de Riesgos Materializados Identificados en la Evaluacién OCI
Tipologia del . L. . Numeral
Riesgo Nombre Riesgo Descripciéon Riesgo Asociado
Afectacion legal y/o disciplinaria por la presentacion del Informe
Legal o Presentar fuera de término el Informe Trimestral tnmgstrall de PQRSD‘ sin la - oportunidad, complgtltud, y 1.11
Cumplimiento ) ; pertinencia, requerida conforme con el marco legal interno y
de PQRSD establecida normativamente. h -
externo tendientes a preservar la moralidad en la
Administracién Publica
Omitir la presentaciéon y/o remisién del Informe | Afectacion legal y/o disciplinaria por la falta de oportunidad en
Legal y | Mensual de PQRSD Contestadas Fuera de | la presentacion a las instancias correspondientes del Informe 112
Cumplimiento Término a la Oficina Asesora Juridica y/o a | Mensual de PQRSD Contestadas Fuera de Término, de o
Control Interno Disciplinario, segln la instancia | acuerdo con el marco juridico interno y las leyes de regulacion
conforme con lo establecido normativamente. del Derecho de Peticién.
Riesqo Reportar la dindamica de las PQRSD en los informes a
o er%tivo- Presentar el Informe de PQRSD trimestral con | Presidencia con disparidad y/o imprecisiones entre los datos 1.1.3
P ’ datos inconsistentes y con falta de integralidad registrados en el Informe de PQRSD trimestral y los reportes
de PQRS generados desde el SGDEA ControlDoc.
Legal Dar traslado y respuesta a las PQRSD fuera de | Afectacion legal y/o disciplinaria por el incumplimiento de los
Cu?n Iimientoy los términos establecidos en el marco juridico | términos legales para trasladar las PQRSD por falta de 1.2.2
P interno y las leyes de regulacién del Derecho de | competencia de la Agencia y notificar el traslado fuera de
Peticién. término al peticionario.
Incumplimiento e inobservancia de los términos de respuesta,
Oberativo PPC1 SIGECO: Responder extemporaneamente | contemplados en las leyes 1437 de 2011, 1755 de 2015. y la 122 123
Sperativo las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y | resolucién interna 048 de 2017, a las solicitudes presentadas | ° '1’2 4
Denuncias - PQRSD, que ingresan a la entidad. por la ciudadania y grupos de interés de la Agencia Nacional y e
de Hidrocarburos.
Responder las PQRSD radicadas en el SGDEA . T . -
. P Afectacion legal y/o disciplinaria por el incumplimiento de los
Legal y | ControlDoc de la Agencia fuera de los términos P - )
. : ) ) A términos legales y procedimientos internos para dar respuesta 1.23
Cumplimiento y/o lineamientos establecidos en el marco juridico L : . "
; 2 al peticionario a las PQRSD allegadas a la Agencia y radicadas
interno y las leyes de regulacion del Derecho de través del SGDEA ControlD
Peticion. a través del ontrolDoc.
Realizar de manera inadecuada el sequimiento Afectacion en la oportunidad de respuesta a las PQRSD por la
Operativo o " 9 Y| falta de eficacia y debilidades en el seguimiento y controlenla [1.2.2, 1.2.3
control de los términos, la gestion y respuestas de .. A de | PQRSD allegad
las PQRSD gestion, tramite y respuesta de las PQ ) allegadas y
) radicadas en el SGDEA ControlDoc de la Agencia.
Incumplimiento del marco juridico y | Responder las PQRSD allegadas y radicadas en la Agencia,
Legal y L . - X L N . - 1.2.3,
. procedimientos internos que regulan la gestion, | sin la revisién previa que debe realizar la Oficina Asesora
Cumplimiento e e f : : 124
atenciéon y respuesta de las PQRSD en la | Juridica. conforme con los lineamientos establecidos en el
Agencia. marco juridico interno.

De acuerdo con lo anterior, la OCI evidencio que a excepcion del riesgo PPC1 enunciado en los numerales
1.2.2, 1.2.3 y 1.2.4, los demas riesgos materializados, no se encuentran identificados ni asociados en
SIGECO en el Mapa de Riesgos del Proceso de Atencion al Ciudadano.

4. CONCLUSIONES

De acuerdo con la evaluacion realizada la OCI identificd que se presentan los siguientes incumplimientos:

1. Inoportunidad y periodicidad minima de la presentacion trimestral del Informe de PQRSD al
Presidente, respecto a lo establecido en el literal h) del articulo 11 de la Ley 1712 de 2014 y lo sefialado
en el articulo 2.1.1.6.2 del Decreto 1081 de 2015, respecto a la disposicion al publico del informe de
solicitudes de acceso a la informacién (numeral 1.1.1); adicionalmente, frente a lo establecido en el
articulo 54 de la Ley 190 de 1995 y del item 3, paragrafo 1, articulo trigésimo noveno de la Resolucion
ANH No. 048 de 2017.

Agencia Nacional de Hidrocarburos
Avenida Calle 26 #59 - 65 Piso 2. Edificio Camara Colombiana de la Infraestructura
Cadigo Postal: 111321. Bogota D.C., Colombia
Conmutador: +57 (601) 593 1717

Linea Gratuita: 01 8000 953000

ANH-GDO-FR-06 Versién N° 4

Péag. 30 de 36



......................................................................................

Al contestar cite Radicado 20261300301553 Id: 2081736 :
-\ . Folios: 35 Fecha: 06-03-2026 09:54:43 :

! Anexos: 2 ARCHIVOS INFORMATICOS (PDF, WORD, EXCEL, PPT, ZIP)
AGENCIA NACIONAL DE HIDROCARBUROS { Remitente: GESTION DE REGALIAS Y DERECHOS ECONOMICOS :

 Destinatario: VICEPRESIDENCIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA y '

: Otros... :

2. Respecto al ID1730739 del 26-02-2025 se identificé el incumplimiento a lo establecido en el numeral
1 (términos para resolver peticiones) y el paragrafo (solicitud plazo razonable) del articulo 14 de la Ley
1755 de 2015 y lo sefalado en la Resolucion ANH No. 048 de 2017 en el paragrafo 1 del articulo
Séptimo (términos de respuesta), el paragrafo 1 del articulo Décimo Quinto (solicitud plazo razonable)
y el item 11 del paragrafo 1 articulo Trigésimo Noveno (presentacion informe mensual PQRSD
contestadas fuera de término), numeral 1.1.2.

3. Incumplimiento para el ID1755068 del 09-03-2025 respecto a lo establecido en el numeral 7 de la
Circular ANH No. 30 de 2022 (horario radicacion VUC), el numeral 1 (términos para resolver peticiones)
del articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 y lo sefialado en la Resolucion ANH No. 048 de 2017 en el
paragrafo 1 del articulo Séptimo vy el literal “a” del articulo Décimo Quinto (términos de respuesta),
numeral 1.1.2.

4. Se evidenci6 para la Solicitud de Informacion con radicado 20256410618842 ID1829507 del 23 de
abril de 2025, que se incumplié lo establecido en el Paragrafo 2 del Articulo Séptimo (informar al
peticionario la falta de competencia) y el item 11 del paragrafo 1 del articulo trigésimo noveno (informe
PQRSD contestadas fuera de término) de la Resolucion ANH No. 048 de 2017, puesto que no se dio
respuesta a la PQRSD, ya que no se inform¢ al peticionario de la falta de competencia de la Agencia
para dar respuesta y del traslado realizado de su PQRSD, como tampoco se reportd dicho
incumplimiento a la OAJ en el Informe Mensual de PQRSD Contestadas Fuera de Termino del mes de
mayo de 2025, numeral 1.1.2

5. Para el informe del mes de mayo de 2025 se denotd un incumplimiento en el item 11 del paragrafo
1 del articulo trigésimo noveno de la Resolucion ANH No. 048 de 2017, por la falta de presentacion del
informe mensual de PQRSD contestadas fuera de término, en razén a la respuesta extemporanea dada
a la solicitud de informacién con ID1832355 del 03-05-2025. Asi mismo, para dicha peticion se identificd
el incumplimiento al numeral 1 del articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 (términos para resolver peticiones)
y lo sefalado en la Resolucion ANH No. 048 de 2017 en el paragrafo 1 del articulo Séptimo y el literal

a0

a” del articulo Décimo Quinto (términos de respuesta), numeral 1.1.2.

6. Traslado inoportuno y fuera de los términos (5 dias habiles) a ciento noventa y cinco (195) PQRSD,
con lo cual se evidencioé incumplimiento al articulo 21 de la Ley 1755 de 2015 y al paragrafo 2 del articulo
séptimo de la Resoluciéon ANH No. 048 de 2017, ya que no se cumplieron con los tiempos sefialados
normativamente para dar traslado cuando la Agencia carece de competencia para atender y dar
respuesta de fondo a las PQRSD allegadas por los peticionarios, numeral 1.2.2.

7. Se reitera el incumplimiento a lo establecido en el numeral 1 (términos para resolver peticiones) de
la Ley 1755 de 2015 y lo sefalado en la Resoluciéon ANH No. 048 de 2017 en el articulo tercero (términos
de respuesta) y el paragrafo 1 del articulo séptimo (términos de respuesta) que se sefialé en el numeral
1.1.2 del presente informe para los radicados 1727326, 1875377, 1730739, 1755068, 1829507,
1832355, ya que para estos se dio respuesta de manera inoportuna y fuera de los términos sefialados
por ley para cada uno, numeral 1.2.3.

8. Para el ID 1754576 del 07-03-2025 se evidencio incumplimiento a lo establecido en el articulo 258
de la Ley 5 de 1992 (cumplimiento tiempos solicitud informes congresistas), ya que se excedieron los
cinco (5) dias calendario otorgados como plazo para remitir a la Comision Legal de Cuentas del
Congreso de la Republica la informacién presupuestal y contable para el fenecimiento de la Cuenta
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General del Presupuesto y del Tesoro y la situacion financiera (Balance General) de la Nacién de la
Agencia para la vigencia fiscal 2024, numeral 1.2.3.

5. RECOMENDACIONES

Finalmente, de acuerdo con la presente evaluacién se relacionan a continuacion las recomendaciones de
la Oficina de Control Interno:

1. Establecer acciones de mejora y estrategias que permitan presentar y publicar los informes
trimestrales de PQRSD conforme a los tiempos e informacién minima establecida por ley, puesto
que normativamente no se encuentra sefalado que sea necesario o determinante esperar hasta el
cierre de la totalidad de las solicitudes radicadas trimestralmente, para elaborar y presentar los
informes de PQRSD en las instancias respectivas, con la informaciéon minima requerida y con la
oportunidad establecida legalmente. (numeral 1.1.1).

2. Aplicar los correctivos necesarios segun la competencia, para que en el Informe Mensual de PQRSD
contestadas por fuera de término, se incluyan todas las PQRSD que han tenido respuesta
extemporanea o que no cumplieron los términos para atender la solicitud en debida forma del
peticionario, a fin de que se realicen los traslados respectivos y se adelanten las evaluaciones de
acciones disciplinarias a que haya lugar. (humeral 1.1.2).

3. Identificar las causas que conllevaron a la radicacion de una PQRSD en la VUC fuera del horario
establecido en la ANH vy realizar la verificacion para identificar si en el periodo evaluado se
presentaron mas casos, a fin de que se tomen los correctivos necesarios, que eviten una posible
sobre carga laboral al personal de Gestion Documental, como también reclamaciones o
inconformidades por parte de los peticionarios debido a la inoportunidad en la radicacién de sus
PQRSD vy las afectaciones en los términos de respuesta que de esto se puede derivar. (numeral
1.1.2).

4. A fin de que las areas cuenten con un tiempo razonable para gestionar y dar respuesta en términos
de ley a las PQRSD que les sean asignadas, es necesario que el proceso de Atencion al Ciudadano
establezca e implemente medidas correctivas, que subsanen las posibles falencias a causa de la
inadecuada categorizacion de las peticiones e incorrecta asignacion a los competentes para dar
respuesta a estas, lo cual retrasa el flujo documental y reduce los tiempos de gestiéon. (numeral
1.1.2).

5. Adelantar las acciones correctivas de conciliacion y cruce de datos periddicamente, que permitan
que la informacion de las peticiones que se radican, gestionan y responden en la Agencia, a través
del SGDEA sean correspondientes e integrales con la informacién de los listados en Excel en los
que Atencién al Ciudadano realiza el seguimiento y control de las PQRSD, a fin de que las cifras
desagregadas y acumuladas presentadas en los informes trimestrales de PQRSD vy la informacién
de los reportes del SGDEA ControlDoc, guarden similitud y sirvan como fuente de informacion
primaria para la toma de decisiones, soportar la gestion institucional que adelanta la ANH frente a
las PQRSD vy evitar ajustes manuales en la data de los reportes que conlleven a errores, reprocesos
y falta de fiabilidad de la informacién. (numeral 1.1.3).

6. Verificar periddicamente que las respuestas a las PQRSD emitidas a terceros, sean efectivamente
enviadas a través de los canales institucionales establecidos, con el fin de garantizar la recepcién
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efectiva y oportuna por parte de los peticionarios, en tanto los términos de respuesta incluyen la
comunicacion y notificacion de ésta dentro de dicho plazo. (numeral 1.1.3)

7. Teniendo en cuenta, que persisten las debilidades y falencias en los controles establecidos por
Atencion al Ciudadano de las PQRSD respecto a la radicacion, asignacion, seguimiento, traslado,
respuesta y verificacion de la entrega de la respuesta al peticionario, en los tiempos establecidos
por Ley, desde la Oficina de Control Interno se insta a la Vicepresidencia Administrativa y Financiera
como competente y responsable del Proceso de Atencién al Ciudadano, para que se adelanten de
manera prioritaria las acciones de mejora a que haya lugar, que permitan fortalecer los mecanismos
de radicacion, gestion, seguimiento, control, respuesta, envio y entrega en el procedimiento de las
PQRSD de la ANH, a fin de evitar la materializacion de los riesgos del proceso y una posible
afectacion de indole legal, disciplinario y/o administrativo para la Entidad. (1.1.2, 1.2.2y 1.2.3).

8. En razén a que se observo, que la publicacion de las respuestas a las PQRSD anénimas es de
caracter permanente en la seccion de Notificaciones Administrativas de la pagina web de la Entidad,
la OCl recomienda que dichas respuestas sean publicadas y se encuentren disponibles para consulta
directamente en la seccién de Atencién y Servicio al Ciudadano y no en la seccion de Notificaciones
Administrativas, puesto que estas no deberian cefirse a lo establecido en el Articulo 69 de la Ley
1437 de 2011 como las notificaciones de actuaciones administrativas, en especial, lo referente al
tiempo de publicacion (5 dias), toda vez que de ser asi, se estaria incumpliendo con estos tiempos
por las vigencias de las PQRSD que se encuentran publicadas (2018 a 2025), situacion que puede
conllevar a un posible incumplimiento normativo y a la saturacion de la pagina web institucional en
esta seccion. (numeral 1.2.4).

9. Actualizar los controles y la valoracidon establecida en el Riesgo “PPC-1 Responder
extemporaneamente las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — PQRSD” del
Proceso de Atencion al Ciudadano, a fin de que estos sean correspondientes y efectivos para que el
riesgo asociado a la atencion y gestion de las PQRSD de la Agencia, no continue materializandose.
Asi mismo, se resalta la importancia de contemplar la posibilidad de hacer uso de otras herramientas
para la gestion del riesgo, tales como la Gestidon de Eventos, Indicadores Claves de Riesgo, entre
otras (numeral 1.1.2y 1.2.3).

10. Actualizar el Mapa de Procesos conforme con los procesos vigentes y a los cambios realizados en
el Sistema Integral de Gestién y Control de la ANH, respecto al Proceso de Atencién al Ciudadano,
asi mismo, adoptar dichos cambios mediante la actualizacién de los actos administrativos
Resoluciones 509 de 2015 y 387 de 2017. (numeral 2.1).

Cabe anotar que, en el marco de la implementacién del Sistema Integral de Gestion proximo a
proceso de certificacion, es prioritario adelantar la actualizacion de la documentacién asociada al
proceso de Atencion al Ciudadano, asi como los indicadores, riesgos y controles.

11. Actualizar el Mapa de Riesgos del Proceso de Atencion al Ciudadano conforme con los procesos
vigentes, los cambios realizados en el Sistema Integral de Gestion y Control de la ANH y la adecuada
gestion de riesgos establecida en la Guia de Administracion del Riesgos y Oportunidades ANH-GES-
GU-03 V5, en especial lo correspondiente a la identificacion del riesgo, el analisis de riesgos, la
valoracion del riesgo, el plan de manejo del riesgo y el plan de contingencia del Proceso de Atencion
al Ciudadano, a fin de que estos sean correspondientes y efectivos para la atencion y gestién de las
PQRSD de la Agencia. Igualmente, se resalta la importancia de que en el Proceso de Atencion al
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Ciudadano se contemple la posibilidad de hacer uso de otras herramientas para la gestién del riesgo,
tales como la Gestion de Eventos, Indicadores Claves de Riesgo, entre otras para garantizar una
adecuada gestién y manejo de los riesgos del Proceso. (numeral 2.2).

12. Se reitera la importancia de que se realice una revision periédica al normograma del proceso para
que se encuentre actualizado, ya que este es el mapa de ruta que le permite al Proceso de Atencién
al Ciudadano que los procedimientos se realicen de acuerdo con las normas y legislacién vigentes,
en especial lo referente a la recepcion, gestion, tramite, respuestas, informes y demas actuaciones
relacionadas con las PQRSD recibidas y radicadas en la Agencia, con el fin de evitar posibles
afectaciones de indole legal, disciplinario y/o administrativo para la Entidad. (numeral 2.3).

13. En razén a que la OCI evidencié que para la presente evaluacion persisten las debilidades
identificadas en los informes del primer y segundo semestre 2024 emitidos por esta oficina
(1d1683560 del 03-12-2024 y 1d1779207 del 21-03-2025) respecto a la desactualizacion, la falta de
reporte y analisis de los tres (3) indicadores del proceso de Atencién al Ciudadano asociados a la
atencion de PQRSD de la Entidad, que impiden medir el impacto real y el cumplimiento de los
objetivos estratégicos relacionados con el servicio al ciudadano; se emite una Alerta de Control
Interno para la Vicepresidencia Administrativa y la Gerencia de Planeacién para que se adelanten
de manera prioritaria las acciones correctivas que conlleven a que se realice la medicion y analisis
en el aplicativo SIGECO de los indicadores del Proceso de Atencion al Ciudadano para la vigencia
2025 y se establezcan mejoras que permitan una oportuna medicion en la vigencia 2026. (numeral
2.4).

14. A fin de que los planes de mejoramiento registrados en SIGECO derivados de las evaluaciones
realizadas por la OCI cumplan con su vocacion y se realice una gestion efectiva de estos, es
necesario que la Gerencia de Planeacion adelante las acciones preventivas para garantizar que el
cierre unicamente se realice cuando se cumplan al 100%, asi mismo, se deben realizar las acciones
correctivas por la Vicepresidencia Administrativa y Financiera que conlleven el cierre y cumplimiento
de las acciones vencidas del plan 4504, como también que a futuro se realice una adecuada gestion,
seguimiento a la ejecucién y reporte de los planes de mejoramiento que se generen de las
evaluaciones e informes emitidos por la Oficina de Control Interno. (hnumeral 2.5).

15. Teniendo en cuenta, que por la falta de aprovechamiento del web service existente entre el
aplicativo SILVIAA y el sistema de gestion documental SGDEA ControlDoc para la radicaciéon
automatica y en tiempo real de las PQRSD y las Solicitudes de Informacion Publica, posiblemente
se continua presentando acumulacion de comunicaciones por radicar en la VUC vy la radicacién de
PQRSD fuera de los horarios establecidos en los lineamientos de Gestién Documental (lunes a
viernes de 7:00am a 4:00pm), debido al alto volumen de requerimientos y al sobre esfuerzo que
implica realizar la radicacion manual de cualquier comunicacién en el sistema, prioritariamente se
hace necesario que se lleven a cabo las acciones que permitan colocar en uso este web service u
otra herramienta tecnoldgica que permita la automatizacién del proceso de radicacion de las PQRSD
de la Entidad de manera integral con el SGDEA ControlDoc, para mejorar los tiempos de radicacién
y evitar errores o reprocesos durante esta. (numeral 2.6)

16. Crear en el SGDEA ControlDoc los expedientes digitales de las vigencias 2023, 2024, 2025 y 2026
para las PQRSD y Solicitudes de Informacion, y establecer un plan de contingencia por parte de
Atencion al Ciudadano que conlleve a la inclusion de cada una de las PQRSD radicadas, gestionadas
y tramitadas de las vigencia 2023, 2024 y 2025 en los respectivos expediente, y adelantar las
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acciones necesarias para garantizar la conformacion de los expedientes digitales para las PQRSD

de la vigencia 2026. (numeral 2.7).

17. Administrar efectivamente el contenido de la seccion de “Atencién y servicios a la ciudadania” de
la pagina web de la Agencia, de tal manera que la informacion dispuesta a la ciudadania y las partes
interesadas en cuanto a las PQRSD, el Sistema de Servicio al Ciudadano y la Ley de Transparencia

sea correspondiente, veraz y se encuentre actualizada.

18. Adelantar estrategias y planes de accion que permitan fortalecer el Sistema de Atencién al
Ciudadano de la Agencia, optimizar los recursos, evitar reprocesos y brindar un servicio oportuno y
veraz a los diferentes usuarios (internos y externos) del Proceso de Atencion al Ciudadano.

19. Actualizar y socializar el Proceso de Atencién al Ciudadano, asi como la normatividad y
lineamientos internos de la ANH sobre las PQRSD y Solicitudes de informacién, de acuerdo con los
procedimientos actuales y el marco juridico colombiano vigente y aplicable en la materia; asi mismo,
capacitar/entrenar al personal de la ANH frente a dicha actualizacién para mejorar el Sistema de

Atencion al Ciudadano de la Agencia.

20. Establecer un nuevo Plan de Mejoramiento para subsanar las brechas identificadas en la presente
evaluacion siempre y cuando no estén contempladas en el plan 4504 y realizar el registro en SIGECO
para el seguimiento respectivo por parte de la Oficina de Control Interno, teniendo en cuenta que a
la fecha varias de las recomendaciones e incumplimientos identificados son reiterativos (primer y
segundo semestre 2024), las acciones o controles no han sido efectivos y/o no han sido gestionados
adecuadamente por Atencion al Ciudadano y las demas dependencias involucradas en el proceso

para el cierre de las brechas identificadas por la OCI.

Cordialmente,

G
\'\' Ty = . ﬂl P
(O frﬂ&M
ROSARIO RAMOS DiAZ

Jefe Oficina de Control Interno
Agencia Nacional de Hidrocarburos - ANH

Anexos: Dos (2) carpetas comprimidas en formato .zip

Copias: N/A

Aprobo: N/A
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Reviso: N/A

&
Proyect6:  Alexandra Galvis Lizarazo — Experto Codigo G3 Grado 04 (e) OCI ~
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