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COMUNICACION INTERNA

PARA: PABLO YESID FAJARDO BENITEZ
Presidente ANH

MARIO ANDRES CASTANEDA QUINONEZ
Vicepresidente Administrativo y Financiero

y demas miembros Comité Institucional de Coordinacion de Control Interno (CICCI)

DE: ROSARIO RAMOS DIAZ
Jefe Oficina de Control Interno.

ASUNTO: Informe de seguimiento a la gestion institucional de PQRSD, correspondiente al segundo
semestre de la vigencia 2025.

Cordial saludo estimados,

La Oficina de Control Interno — OCI, en observancia de los roles asignados en el Decreto 648 de 2017,
en especial “Evaluacion y seguimiento” y “Evaluacion de la Gestion del Riesgo” y en cumplimiento del
Plan Anual de Auditoria Interna (PAAI) 2026, verifico el cumplimiento de los criterios relacionados con
la oportunidad y calidad en la atencién de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
(PQRSD) y solicitudes de informacion allegadas a la Agencia Nacional de Hidrocarburos.

Con el propdsito de dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual
establece: “Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. En toda entidad publica, debera existir por
lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos
que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad (...)
La oficina de control interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular’.
(negrilla fuera del texto)

Asi mismo, se remite al Vicepresidente Administrativo y Financiero con funciones de Control Interno
Disciplinario para que, en ejercicio de su competencia, evallue la procedencia de adelantar la
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averiguacion disciplinaria a que hubiese lugar conforme lo dispuesto en el articulo 31 de la Ley 1755
de 2015, respecto de las 14 observaciones enunciadas en el contenido de este documento.

El presente seguimiento tiene como objetivo determinar el grado de cumplimiento de la normatividad y
lineamientos establecidos para la gestiéon de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias (PQRSD).

El alcance comprende el analisis y verificacion de las gestiones adelantadas por la Agencia en el
periodo entre el 1 de julio y el 31 de diciembre de 2025, es decir el segundo semestre de 2025.

Para el presente informe, se tuvo en cuenta la informacién suministrada por el area de Atencion al
Ciudadano, asi como los reportes generados por el equipo de Gestién Documental y el soporte técnico
de ControlDoc, en cuanto a la radicacién de los documentos de entrada “recepcién de las PQRSD”, asi
como la resolucién de las mismas por medio de los documentos de salida “radicados de respuesta de
las PQRSD” a usuarios, entidades, empresas y demas partes interesadas.

Para el desarrollo de la presente evaluacién, la Oficina de Control Interno adelanté las siguientes
actividades:

o Solicitud de informacién para la recopilacién y verificacion de la informacién relacionada con la
gestion de las PQRSD recibidas por la Agencia durante el segundo semestre de la vigencia 2025.

o Reuvision efectuada a partir de la informacién suministrada por el area de atencién al ciudadano
mediante archivo en formato Excel. Es importante precisar que la revision realizada se limité a la
verificacion de la informacién reportada por la misma dependencia, contrastando las fechas de
radicacion, traslado, prorroga y respuesta registradas en la base de datos, frente a los términos de
oportunidad establecidos en la normatividad vigente aplicable al tramite de PQRSD, con el fin de
identificar posibles incumplimientos en los tiempos de gestion.

¢ Analisis de los controles definidos e implementados por parte del area de atencién al ciudadano,
relacionados con la gestion de las PQRSD.

e Elaboracion del informe de seguimiento: Con base en los resultados obtenidos durante el proceso
de verificacion y analisis de la informacion suministrada por el area responsable, se procedio a la
consolidacion, andlisis y documentacion de las observaciones identificadas, asi como las
recomendaciones correspondientes.

Los criterios de evaluacion son los siguientes:
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Ley 190 de 1995 del Congreso de la Republica: “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar
la moralidad en la Administracién Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion
administrativa”. Especialmente lo sefalado en el articulo 54 (informes de quejas y reclamos)

Ley 1437 de 2011 del Congreso de la Republica: “Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”. Principalmente lo descrito en su Articulo: 7°,
Deberes de las autoridades en la atencion al publico. Especialmente lo descrito en los numerales
7vy8.

Ley 1474 de 2011 del Congreso de la Republica: “Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancidn de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica”. Principalmente lo descrito en su articulo 76, Oficina
de Quejas, Sugerencias y Reclamos.

Ley 1712 de 2014 del Congreso de la Republica: “Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones”. Especialmente lo descrito en los articulos 3. Otros principios de la transparencia
y acceso a la informacién publica y 11 Informacién minima obligatoria respecto a servicios,
procedimientos y funcionamiento del sujeto obligado. Asi como lo descrito en la Resolucion
Ministerio de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones de Colombia No. 001519 de
2020 y sus anexos 1 y 2. “Por la cual se definen los estandares y directrices para publicar la
informacion sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos materia de acceso a la
informacién publica, accesibilidad web, seguridad digital, y datos abiertos”. Principalmente lo
descrito en el Anexo 2, numeral 4.10 - Informes trimestrales sobre acceso a informacién, quejas
y reclamos. Publicar el informe, en materia de seguimiento sobre las quejas y reclamos (...)
Respecto de las solicitudes de acceso a la informacion se debe reportar especificamente lo
siguiente: numero de solicitudes recibidas, numero de solicitudes que fueron trasladadas a
otra entidad, tiempo de respuesta a cada solicitud, numero de solicitudes en las que se negé
el acceso a la informacion.

Ley 1755 de 2015 del Congreso de la Republica: “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”. Principalmente lo descrito en los articulos 14. Términos para
resolver las peticiones, 21. Funcionario sin competencia y 30. Peticiones entre autoridades.

Decreto 103 de 2015 de la Presidencia de la Republica: “Por el cual se reglamenta parcialmente la
Ley 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones en materia de gestion de la informacion publica”.
Principalmente lo descrito en su articulo 716. Medios idéneos para recibir solicitudes de
informacién publica.
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o Decreto 648 de 2017 de la Presidencia de la Republica: “Por el cual se modifica y adiciona el Decreto
1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector de Funcién Publica”. Principalmente en lo
relacionado con los roles de las Oficinas de Control Interno, articulo 2.2.21.5.3 De las oficinas de
control interno: “Las Unidades u Oficinas de Control Interno o quien haga sus veces desarrollaran
su labor a través de los siguientes roles: liderazgo estratégico, enfoque hacia la prevencion,
evaluacion de la gestion del riesgo, evaluacion y seguimiento, relacién con entes externos de
control’.

e Acuerdo 001 de 2024 del Archivo General de la Nacion: “Por el cual se establecen lineamientos
para la gestion documental y la radicacion de comunicaciones oficiales”. Principalmente lo descrito
en el articulo 4.2.3. Procedimientos para la radicacién de comunicaciones oficiales.

e Resolucion Interna No. 048 de 2017 (Vigente hasta el 28 de julio de 2025). “Por medio de la cual se
reglamenta el tramite de presentacion, tratamiento y radicacién de derechos de peticion, peticiones
verbales y la atencién de quejas, reclamos, sugerencias, y denuncias”.

Resolucion Interna No. 0591 del 29 de julio de 2025 (Aplicable a partir del 29 de julio de 2025) “Por
la cual se reglamenta el tramite de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias —
PQRSD que se formulen a la Agencia Nacional de Hidrocarburos”. Principalmente lo descrito en los
articulos 2. Canales de atencion, 4. Modalidades de peticion y términos de respuesta y 25.
Funciones del area de Atencion al Ciudadano.

e Circular Interna ANH No. 30 del 06 de octubre de 2022 — Asunto: “Divulgaciéon lineamientos y
procedimiento para radicacién de comunicaciones externas o recibidas por medios electrénicos y
otras medidas relacionadas con la administracion de comunicaciones de la Entidad”.

A continuacion, se presentan los resultados de las verificaciones realizadas por la Oficina de Control
Interno, en cumplimiento de su rol de evaluacién y seguimiento:

1. FORMALIZACION DE LA FUNCION DE ATENCION AL CIUDADANO Y GESTION DE PQRSD
EN LA AGENCIA NACIONAL DE HIDROCARBUROS.

La Ley 1437 2011, en su articulo 7 “Deberes de las autoridades en la atencion al publico”, numeral
7, establece que las autoridades tendran el deber de “Atribuir a dependencias especializadas la funcion
de atender quejas y reclamos, y dar orientacion al publico."

Por su parte, la Ley 1474 de 2011, en su articulo 76. “Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos”,
establece que: “En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de
recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se
relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad".
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En cumplimiento de los requerimientos normativos antes mencionados, la Agencia cuenta con la
Resolucion Interna No. 0591 del 29 de julio de 2025: “Por la cual se reglamenta el tramite de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias PQRSD que se formulen a la Agencia Nacional
de Hidrocarburos”, la cual derog6 a la Resolucion No. 048 de 2017.

En el apartado resolutivo de la misma, en el articulo 25 se informé lo siguiente: “El area de Atencioén al
Ciudadano cumplira con las funciones establecidas en el actual ordenamiento legal sobre la materia.
Su funcién principal es servir como punto central de informacion y atencion para los ciudadanos que
acuden a la Entidad en busca de orientacion, tramites o servicios.

Asi mismo, el personal de Atencién al Ciudadano debera presentar el informe de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias al Presidente de la ANH (articulo 54 de la Ley 190 de 1995), con
una periodicidad minima trimestral, el cual debera incluir servicios o asuntos sobre los que se presente
el mayor numero de quejas y reclamos, y las principales recomendaciones sugeridas para mejorar el
servicio que preste la Entidad, racionalizar el empleo de los recursos disponibles y hacer mas
participativa la gestion publica.

De igual forma, debera remitir un informe mensual de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias, contestados por fuera de los términos al competente de control disciplinario interno”.

Por lo anterior, es observable que en la Agencia Nacional de Hidrocarburos se encuentra formalizada
la funcidon de atencion al ciudadano y la gestién de las PQRSD.

2. CANALES DE RECEPCION DE LAS PQRSD.

La Ley 1437 de 2011 del Congreso de la Republica: “Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”. en su Articulo: 7°, Deberes de las autoridades en
la atencién al publico. Numeral 8, establece “Adoptar medios tecnolégicos para el tramite y resolucion
de peticiones, y permitir el uso de medios alternativos para quienes no dispongan de aquellos”.

Asimismo, el Decreto 103 de 2015 en su articulo 16, establece los siguientes medios idéneos para
recibir solicitudes de informacién publica, en cumplimiento de la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacion Publica:

“(1) Personalmente, por escrito o via oral, en los espacios fisicos destinados por el sujeto obligado
para la recepcion de solicitudes de informacion publica.

(2) Telefénicamente, al nimero fijo o mévil destinado por el sujeto obligado para la recepcion de
solicitudes de informacion publica.
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(3) Correo fisico o postal, en la direccion destinada por el sujeto obligado para la recepciéon de
solicitudes de informacion publica.

(4) Correo electrénico institucional destinado por el sujeto obligado para la recepcion de solicitudes
de informacién publica.

(5) Formulario electrénico dispuesto en el sitio web oficial del sujeto obligado, en un formato que siga
los lineamientos que defina el Ministerio de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones a
través de la estrategia de Gobierno en Linea’.

Por su parte, en cumplimiento de la disposicion anterior, la Agencia por medio de la Resolucién interna
591 de 2025 en su articulo 2° establecio los siguientes medios (denominados “canales de atencion”),
asi:

“1. Canal virtual: La ciudadania podra presentar sus peticiones por medio de:

- Médulo web de PQRSD: https.//controldoc.anh.gov.co/Controldocpqr/
- Correo electrénico: correspondenciaanh@anh.gov.co o participacionciudadana@anh.gov.co

2. Canal presencial: Av. Calle 26 No. 59 - 65 Piso 2 — Edif. Camara Colombiana de Infraestructura,
Bogota — Colombia, Cdédigo Postal: 111321.

3. Canal telefénico: (+57 - 601) 5693 17 17 - Linea Gratuita Nacional: +57-01-8000-953 000”

Aunque los canales dispuestos en la Resolucion interna de la ANH se agrupan de forma diferente, es
observable que la Agencia cuenta con todos los medios establecidos en el Decreto 103 de 2015, por lo
que se da cumplimiento a la normatividad vigente.

21. Relacion de PQRSD por canales de recepcion (segun reporte Excel del area de
Atencién al Ciudadano).

De acuerdo con el reporte dado por el area de atencién al ciudadano, durante el segundo semestre de
2025, se recibieron 2670 PQRSD, de las cuales 2526 correspondiente al 94.98% de las mismas se
recibieron por medio del correo electrénico, 122 es decir, el 4,57% fue radicado por medio del formulario
web y 22 PQRSD, correspondiente al 0,82% fue radicado en las instalaciones de la Agencia, como se
puede observar en la siguiente imagen:

Imagen No. 1: Medio de recepcion PQRSD segundo semestre de la vigencia 2025.
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Correo electronico institucional Formulario electronico Presencial

Fuente: Elaboracion propia — A partir de la informacién suministrada por el area de atencion al ciudadano.

Aunque la Agencia por medio de la Resolucién interna 591 de 2025 establecié el uso de la totalidad de
los cinco (5) medios sefialados en el articulo 16 del Decreto 103 de 2015, la Oficina de Control Interno
detectd debilidades en el uso y gestion de dos (2) de ellos: Correo electronico institucional y canal
telefénico, los cuales se describen a continuacion:

Observacién No. 1: Inconsistencia en las fechas de radicacion de las PQRSD recibidas por medio
del canal virtual — Correo electrénico:

El martes 24 de febrero de 2026 siendo las 9 y 25 de la manana, el auditor de la OCI remitié un correo
electronico de prueba, en el que una ciudadana (Maria Sanchez), solicité “Informacién sobre proyectos
de energia edlica costa afuera’. En respuesta, la ciudadana recibié por medio de correo electrénico del
miércoles 25 de febrero de 2026 a las 9 y 58 de la mafiana el correo de confirmacion de recibo del
requerimiento.

Los datos entregados por la Agencia para la atencion del requerimiento interpuesto por el peticionario
de prueba se relacionan a continuacion:

Documento con Id Control: 2067525

Radicado: 20266410165112

Detalle: Informacién sobre proyectos de energia edlica costa afuera
Fecha Radicado: 25/02/2026
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Producto de la verificacion efectuada a las peticiones recibidas por medio del correo electronico
institucional, se evidenci6 diferencia entre la fecha real de recepcion del requerimiento y la fecha
asignada en el sistema como radicado. Conforme con lo establecido en la Circular Interna No. 30 del 6
de octubre de 2022, numeral 5, este debio ser radicado el mismo dia, en consideracion a que el horario
de atencién para la radicacién de comunicaciones oficiales recibidas en la Ventanilla Unica de
Correspondencia (VUC) de la ANH es de lunes a viernes de 7:00 a. m. a 4:00 p. m. en jornada continua,
por lo que unicamente las comunicaciones recibidas por fuera de este horario o en dias no habiles son
radicadas el dia habil siguiente.

Lo anterior incumple lo establecido en el Acuerdo 001 de 2024 del Archivo General de la Nacién en su
Articulo 4.2.3. Procedimientos para la radicacion de comunicaciones oficiales, que a la letra dice:
“(...) ALmomento de la radicacion se debe dejar constancia de la fecha, hora de recibo o envio y el
numero unico del radicado de entrada o de salida (...)”. (Subrayado fuera del texto original).

Observacion No. 2: Debilidades en la operatividad del canal teleféonico para la atencién de
PQRSD

Los dias 11, 12 y 13 de febrero de 2026 el auditor efectud cuatro (4) llamadas de prueba cada dia a las
lineas telefdnicas institucionales dispuestas para la atencién al ciudadano, en dias y horas habiles, sin
que las mismas fueran atendidas, situacion que evidencia posibles falencias en la gestion y operacion
del canal telefénico. Lo anterior se reafirma al verificar la informacion correspondiente a las PQRSD
recibidas durante el segundo semestre de 2025, en la cual no se evidencian registros de solicitudes
ingresadas a través de este canal de atencion.

En consecuencia, se observa que el canal telefonico podria no estar operando de manera efectiva o
que existen debilidades tanto en la atencién de las llamadas como en el registro de las solicitudes que
se reciban por dicho medio. Lo anterior inobserva lo establecido en el articulo 16 del Decreto 103 de
2015, relacionado con los medios para la recepcion de solicitudes, asi como lo establecido en el articulo
2 de la Resolucion interna 591 de 2025, mediante la cual se definieron los canales de atencion a la
ciudadania y demas partes interesadas por la Agencia Nacional de Hidrocarburos.

2.2. Inconsistencias en la informacién de PQRSD entre el reporte en Excel y los informes
trimestrales publicados.

Se evidencid la publicacién en pagina web institucional de los informes trimestrales denominados
“Informe pormenorizado de atencion y tramite de PQRSD del tercer y cuarto trimestre de 2025,
encontrando que las cifras reportadas en dichos informes corresponden a la informacion remitida a la
OCl, registrando 1.468 PQRSD en el tercer trimestre y 1.202 en el cuarto, para un total de 2.670 PQRSD
durante el segundo semestre de 2025.
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No obstante, la OCI identificé inconsistencias en la integridad de la informacién Excel remitida por
Participacién Ciudadana al auditor, dado que el niumero de requerimientos reportados como atendidos
por el area de Atencién al Ciudadano no incluy6, las atenciones realizadas a través del canal telefénico
ni del chat institucional virtual Silviaa, que si estan registrados en los informes pormenorizados
trimestrales del segundo semestre.

Observacion No. 3: Inconsistencia en el registro de las PQRSD allegadas por el canal telefénico.

En los informes trimestrales presentados por el area de Atencion al Ciudadano, se reporta la atencion
de cuarenta (40) llamadas telefonicas en el tercer trimestre de 2025 y treinta y siete (37) en el cuarto
trimestre de 2025, para un total de setenta y siete (77) atenciones durante el segundo semestre de
2025. Sin embargo, en la informacién en Excel remitida para el presente ejercicio auditor no se
evidencio el registro de estas PQRSD, ni la asignacién de los radicados correspondientes.

Esta situacién evidencia un subregistro de la informacion, asi como debilidades en la trazabilidad, en
tanto no se cuenta con el detalle de los peticionarios, el objeto de las solicitudes ni la gestidn realizada.

Lo descrito anteriormente incumple lo establecido en la Ley 1712 de 2014, articulo 3. Otros principios
de la transparencia y acceso a la informacion publica. Especialmente el Principio de la calidad de
la_informacién, que a la letra dice: “Toda la_informacién de interés publico que sea producida,
gestionada y difundida por el sujeto obligado, debera ser oportuna, objetiva, veraz, completa,
reutilizable, procesable y estar disponible en formatos accesibles para los solicitantes e interesados en
ella, teniendo en cuenta los procedimientos de gestion documental de la respectiva entidad”.
(Subrayado fuera de texto).

Asi mismo lo establecido en el Acuerdo 001 de 2024 del Archivo General de la Naciéon en su
Articulo 4.2.3. Procedimientos para la radicacion de comunicaciones oficiales, que a la letra dice:
“(...) ALmomento de la radicacion se debe dejar constancia de la fecha, hora de recibo o envio y el
numero unico del radicado de entrada o de salida (...)”. (Subrayado fuera del texto original).
Finalmente, también incumple lo establecido en la Resolucion ANH 591 de 2025, Articulo 6.
Recepcion y tramite de las peticiones escritas y electrénicas: Las peticiones seran recibidas
atendiendo las siguientes reglas: “Las peticiones seran radicadas por el area de Gestion Documental.
Esta area sera la_encargada de recibir, clasificar, radicar y direccionarlas al area de Atencion al
Ciudadano por el Sistema de Gestion de Documentos Electronicos de Archivo -SGDEA, dispuesto por
la ANH para que sean asignadas a la dependencia responsable de su tramite. Asimismo, el area de
Gestion Documental informaré al peticionario por correo electrénico el numero de radicado, ID, fecha y
hora de recibido de su solicitud. (Subrayado fuera del texto original).

Observacion No. 4: Uso del canal “Chat institucional virtual Silviaa” sin requlacién interna ni
registro en el sistema de gestion documental.
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Al revisar los informes trimestrales publicados por el area de atencién al ciudadano en la pagina web
institucional, correspondientes al segundo semestre de la vigencia 2025, la OCI observé registro de la
gestion efectuada a traveés del “Chat institucional virtual Silviaa”, evidenciandose que durante el tercer
trimestre de 2025 se recibieron un total de doscientas veintinueve (229) sesiones, mientras que durante
el cuarto trimestre se registraron mil ciento treinta (1.130) sesiones atendidas.

Asi mismo, en las conclusiones de dichos informes trimestrales pormenorizados se incluyen
afirmaciones como la siguiente: “El comportamiento del agente virtual Silviaa confirma la consolidacién
de los canales digitales como mecanismos efectivos de orientacion y descongestion operativa”, lo cual
evidencia el uso recurrente de dicho mecanismo de atencion.

No obstante, al revisar la Resolucion Interna No. 0591 del 29 de julio de 2025, mediante la cual se
reglamenta el tramite de las PQRSD en la Agencia Nacional de Hidrocarburos, se evidencié que el
referido chat institucional no se encuentra contemplado dentro de los canales oficiales definidos por la
Agencia para la recepcion de peticiones.

Adicional, no se evidencié informacion que permita evaluar el tratamiento institucional de las
interacciones recibidas a través de este canal, ni el registro, radicacion o clasificacion de las solicitudes,
tampoco se identificaron lineamientos o controles que garanticen su trazabilidad, permitiendo conocer
la tipologia de los requerimientos, asi como las gestiones de respuesta frente a los mismos.

Por lo anterior, se observa incumplimiento de lo establecido en el Acuerdo 001 de 2024 del Archivo
General de la Nacién en su Articulo 4.2.3. Procedimientos para la radicacion de comunicaciones
oficiales, que a la letra dice: “(...) Al momento de la radicacion se debe dejar constancia de la fecha,
hora de recibo o envio y el numero tnico del radicado de entrada o de salida (...)”. (Subrayado fuera
del texto original).

Asi como lo establecido en la Resolucion ANH 591 de 2025, Articulo 6. Recepcion y tramite de las
peticiones escritas y electronicas: Las peticiones seran recibidas atendiendo las siguientes reglas:
“Las peticiones seran radicadas por el area de Gestion Documental. Esta area sera la encargada de
recibir, clasificar, radicar y direccionarlas al area de Atencion al Ciudadano por el Sistema de Gestién
de Documentos Electrénicos de Archivo -SGDEA, dispuesto por la ANH para que sean asignadas a la
dependencia responsable de su tramite. Asimismo, el area de Gestion Documental informara al
peticionario por correo electronico el nimero de radicado, ID, fecha y hora de recibido de su solicitud.
(Subrayado fuera del texto original).

3. TIPOLOGIAS Y TERMINOS DE RESPUESTAS DE LAS PQRSD DEFINIDOS POR LA ANH.

En la Resolucion interna 591 de 2025, en su Articulo 4°. Modalidades de peticién y términos de
respuesta, se establecié la oportunidad con la cual la Agencia resolvera los requerimientos interpuestos
por las diferentes partes interesadas, los cuales se describen a continuacion:
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de respuesta de las PQRSD establecidos en la

Modalidad de peticion

Descripcién

Término de
respuesta

interés general o
particular.

1. Derecho de peticion de
interés

Cuando se pretenda obtener o requerir la
prestacion de un servicio o solicitar la solucién a
una necesidad especifica.

15 dias habiles

2. Solicitud de informacion.

Cuando se solicite informacion que no goce de
reserva constitucional o legal sobre el actuar de
la entidad en gestion de lo publico o se requiera
informacion de interés.

10 dias habiles

3. Consulta.

Se formula a efectos de que la entidad presente
su punto de vista, concepto u opinién respecto de
materias relacionadas con sus atribuciones.

30 dias habiles

4. Queja.

Cuando se manifieste queja frente al actuar o
conducta de un servidor publico de la Entidad en
el desarrollo de sus funciones.

15 dias habiles.

5. Reclamo.

Cuando se manifieste insatisfaccion referente a
la prestacion indebida de un servicio por parte de
la Entidad.

15 dias habiles.

6. Sugerencia.

Hace referencia a un consejo, propuesta, idea,
opinién o aporte con el fin de mejorar un servicio
ofrecido por la Entidad.

15 dias habiles.

7. Denuncia.

Cuando se informe, se dé aviso o se pongan en
conocimiento posibles hechos o conductas
irregulares para que se inicien las
correspondientes  investigaciones  penales,
administrativas o disciplinarias

15 dias habiles.

8. Felicitacion.

Manifestacion de satisfaccion que realiza la
ciudadania del servicio ofrecido por parte de la
Entidad.

9. Derechos de peticion
entre entidades publicas.

Cuando se formulen peticiones entre entidades
solicitando algun tipo de informacion.

10 dias habiles.

10. Peticion y solicitudes de

organismos de control.

Cuando alguna autoridad solicite a otra entidad
algun tipo de informacién o documentacion.

5 dias habiles, o el
término sefalado
en la comunicacion.

del Congreso de
Republica.

11. Peticiones y solicitudes

Cuando un Senador o Representante a la
Camara solicite algun tipo de informacién para
adelantar el ejercicio de control que realiza el
Congreso de la Republica.

5 dias habiles.
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Fuente: Elaboracion propia — A partir de lo establecido en el Art 4° de la Resolucion ANH 591 de 2025.

3.1.

Relacion de PQRSD recibidas durante el sequndo semestre de la vigencia 2025.

Una vez verificada la informacion suministrada por el area de atencion al ciudadano, durante el segundo
semestre de 2025, se recibieron los siguientes requerimientos por cada tipologia, asi:

Tabla No. 2 Relacion de PQRSD recibidas durante el segundo semestre de la vigencia 2025.

. . Cantidad de o
Tipologia . Yo
requerimientos

Derecho de Peticién 260 9,74%
Solicitud de Informacién 1991 74,57%
Consultas 8 0,30%
Quejas 7 0,26%
Denuncias 12 0,45%
Traslado PQRSD de otras entidades 283 10,60%
Sohqtud de informacion del Congreso de la 53 1,99%
Republica

Solicitud certificaciones 56 2,10%

Total general 2670 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién suministrada por el area de Atencién al Ciudadano.

Observacién No. 5: Control inefectivo para gestionar la respuesta de las PQRSD.

En el archivo de seguimiento remitido a la OCI por el area de Atencion al Ciudadano, se registra un
control que consiste en calcular el término maximo de respuesta que tiene la Agencia para resolver los

requerimientos recibidos. No obstante, el mismo no

resulta efectivo, en la medida en que se presentan

diferentes valores de referencia para el calculo de los términos de respuesta segun la tipologia

documental, lo cual genera inconsistencias frente
gestionar dichas respuestas.

al término maximo definido por la Agencia para
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En las tipologias “quejas”y “solicitudes de informacién”, respecto de los cuales la Resolucion interna
591 de 2025 establece un término de 15 y 10 dias respectivamente para su atencion, se evidencié un
caso para cada modalidad, parametrizados con un término de 30 dias para una queja y 19 dias para
una solicitud de informacion.

Particularmente en la tipologia fraslados de PQRSD de otras entidades, respecto de los cuales la
Resolucion interna 591 de 2025 establecioé un término de 10 dias para su atencion; se observa que 129
casos se encuentran parametrizados con un término de 14 dias y 150 casos con un término de 15 dias.

Tabla No. 3 Cuadro de control para calcular la oportunidad en la respuesta de las PQRSD recibidas.

] Dias asigna,dos para dar _rfaspues_ta )
Tipologia Segun control del area de Atencion al Ciudadano. dCeagggas%
4 5 9 10 14 15 (19| 29 30

Consultas 3 5 8
Denuncias 6 6 12
Derecho de Peticion 1 1 108 150 260
Quejas 2 4 - 7
Solicitud certificaciones 34 22 56
Solicitud de Informacién 5 1039 946 . 1991
S e e % a2 | 5
l’;?izlgggs PQRSD de otras 3 1 283
Numero de requerimientos | 32 | 29 1074 970 245 310 1 3 6 2670

Fuente: Elaboracion propia — A partir de la informacién suministrada por el area de atencion al ciudadano.
Nota: En color rojo la OCI sefala aquellos registros en los cuales identificé diferencias entre los términos de control
de la respuesta y los enunciados en la Resolucion Interna 591 de 2025.

4, VERIFICACI()N EN LA OPORTUNIDAD DE LA GESTION DE TRASLADO, SOLICITUD DE
PRORROGA Y RESPUESTA DE LAS PQRSD.

Para efectos de la presente verificacion, los requerimientos provenientes del Congreso de la Republica
y de los organismos de control, en especial la Procuraduria General de la Nacion, la Contraloria General
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de la Republica y las veedurias ciudadanas, fueron objeto de revisién individual y detallada, en atencion
a su relevancia institucional y su caracter prioritario.

Los demas requerimientos fueron analizados con base en la informacion suministrada por el area de
Atencion al Ciudadano por medio de Excel, a partir de las fechas de radicacion y traslado alli
registradas. No obstante, dichos datos fueron objeto de recalculo por parte de la OCI, conforme a las
normativas internas y externas aplicables.

Observacion No. 6: Deficiencias encontradas en la gestion de las PQRSD interpuestas por el
Congreso de la Republica.

Verificados los requerimientos interpuestos por el Congreso de la Republica, se identifico un total de
cincuenta y tres (53) peticiones. En la siguiente tabla se presentan quince (15) requerimientos con
observacién OCI de “fuera del término establecido”, correspondientes a solicitudes de prérroga y
gestion de respuestas tramitadas de manera inoportuna, debido a que se gestionaron dias después del
plazo maximo o con posterioridad a las 5:00 p. m., excediendo el horario habil para su tramite.

Oftras dos (2) peticiones, correspondientes a los requerimientos dos (2) y cuatro (4) de dicha tabla, cuya
observacion OCI es: “Sin respuesta de fondo”, corresponden a una misma peticion (radicada dos (2)
veces); solicitud que fue trasladada por parte de la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, en la cual dicha Superintendencia indico dar respuesta a la Senadora (peticionario) con
copia a dicha entidad a través del correo electronico institucional. La OCI evidencié que la Agencia
realizé traslado por competencia a la Entidad Gestor del Mercado de Gas en Colombia mediante
Radicado 20256411496721 Id: 1932889. Una vez verificado el comunicado, se observé que la ANH
solicité dar respuesta a un destinatario distinto a la Senadora (Peticionario inicial) y no solicit6 el envio
de copia a la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

Por lo anterior, la OCI considera que dichos requerimientos no fueron resueltos de fondo, debido a las
falencias en las instrucciones dadas en el traslado, lo que pudo generar que la respuesta no fuera
remitida al peticionario correspondiente ni a la entidad que efectud el traslado.

Tabla No. 4 Relacién de requerimientos allegados por el Congreso de la Republica, tramitados de
manera inoportuna o sin respuesta de fondo.

No. R“i'd.' ca do Radicado de respuesta D'?s .de Observacioén OCI
inicial tramite
1 1891804 | Radicado 20256411272121 Id: 1895197 g |Promoga tramitada fuera del término
establecido.
2 1911586 Radicado 20256411499291 Id: 1934178 4 Sin respuesta de fondo
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No. Ra.'d.' ca do Radicado de respuesta D@s .de Observacion OCI
inicial tramite

3 1912337 | Radicado 20256411504551 Id: 1936120 g |Promoga ftramitada fuera del término
establecido.

4 1912371 Radicado 20256411499291 Id: 1934178 3 Sin respuesta de fondo

5 1935443 | Radicado 20256411511401 Id: 1937901 g  |Respuesta ftramitada fuera del término
establecido.

6 1941406 | Radicado 20256411532681 Id: 1944952 g |Promoga tramitada fuera del término
establecido.

7 1951556 | Radicado 20256411563211 Id: 1964749 g |Respuesta tramitada fuera del término
establecido.

8 1953058 | Radicado 20256411568861 Id: 1966672 g |Respuesta ftramitada fuera del término
establecido.

9 1966363 | Radicado 20256411678371 Id g |Promoga tramitada fuera del término
establecido.

10 1978317 | Radicado 20256411682081 Id: 1980639 g |Respuesta ftramitada fuera del término
establecido.

11 | 2009149 |Radicado 20256411914331 Id: 2021918 g  |Respuesta tramitada fuera del término
establecido.

12 | 2009316 |Radicado 20256411914341 Id: 2021919 g |Respuesta ftramitada fuera del término
establecido.

13 2021551 | Radicado 20256411923911 Id: 2025427 6 Proroga framitada  fuera  del  término
establecido.

14 | 2026963 |Radicado 20256411948471 Id: 2034338 11  |Respuesta tramitada fuera del término
establecido.

15 | 2027695 |Radicado 20256411940381 Id: 2031625 g |Respuesta tramitada fuera del término
establecido.

16 | 2027842 | Radicado 20256411940701 Id: 2031733 g |Respuesta ftramitada fuera del término
establecido.

17 2030164 | Radicado 20256411952001 Id: 2035445 8 Proroga framitada  fuera  del  término
establecido.

Fuente: Elaboracién propia — A partir de la informacién suministrada por el area de atencién al ciudadano y las

verificaciones efectuadas a cada expediente.

Lo anterior incumple lo establecido en el Resolucion ANH No. 0591 de 2025, articulo 4, numeral 11.
Que a la letra dice: “Peticiones y solicitudes del Congreso de la Republica: “Cuando un Senador o
Representante a la Camara solicite algun tipo de informacion para adelantar el ejercicio de control que

realiza el Congreso de la Republica. El término de respuesta es de 5 dias habiles”. (Subrayado fuera

de texto).
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Observacion No. 7: Registro inconsistente de solicitudes de prérroga que afecta la confiabilidad
de la informacién

Se evidencio que la informacioén registrada en el archivo Excel suministrado por el area de Atencion al
Ciudadano presenta inconsistencias, toda vez que los radicados de solicitud de prorroga consignados
para los Id. 1912337 y 1966363 corresponden a requerimientos diferentes a dichas peticiones. Si bien
es cierto que en los registros se establecen fechas que presentan cumplimiento en la oportunidad de la
solicitud de prorroga, la verificacion documental adelantada por la OCI permitié establecer que las
prérrogas correspondientes a las referidas peticiones fueron solicitadas por fuera del término
establecido, situacion que no se encuentra reflejada en la informacion reportada por el area.

Lo anterior genera duda razonable frente a los controles en los registros, asi como en la confiabilidad
de la informacién reportada para la verificacion del cumplimiento de los términos establecidos en la
gestion de las PQRSD.

Observacion No. 8: Deficiencias encontradas en la gestion de las PQRSD interpuestas por los
organismos de control.

La OCI verificod las veintiséis (26) PQRSD interpuestas por los organismos de control, es decir, la
Procuraduria General de la Nacién (20), la Contraloria General de la Republica (1) y las veedurias (5),
evaluando la oportunidad en la gestion de las respuestas, teniendo en cuenta que segun la Resolucion
Interna 591 de 2025 estas deben atenderse dentro de los cinco (5) dias habiles o en el plazo indicado
por el peticionario. Como resultado de las verificaciones efectuadas, se evidenci6 que once (11) de las
veintiséis (26) PQRSD analizadas fueron atendidas de manera inoportuna, de las cuales siete (7)
corresponden a la Procuraduria General de la Nacion y cuatro (4) a veedurias, como se muestra en la
siguiente tabla:

Tabla No. 5 Relacion de requerimientos allegados por los organismos de control, tramitados de manera
inoportuna.

No. Organo de Ra.d.' ca do Plazo Radicado de respuesta D'?s qe
control inicial tramite
1 Procuraduria 1895048 3 Radicado 20253021375791 Id: 1906418 4
2 Procuraduria 1906818 5 Radicado 20251401391561 Id: 1910698 9
3 Procuraduria 1906947 5 Radicado 20251401391561 Id: 1910698 9
4 Procuraduria 1937505 5 Radicado 20256411511491 Id: 1937911 6
5 Procuraduria 1938029 5 Radicado 20254011533971 Id: 1945482 13
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No. Organo de Ra_d_i ca do Plazo Radicado de respuesta D"?s fje

control inicial tramite
6 Procuraduria 1939832 5 Radicado 20254011532791 Id: 1944978 7
7 Procuraduria 1945020 5 Radicado 20254311554871 Id: 1951284 13
8 Veedurias 1910532 5 Radicado 20254011504701 Id: 1936186 10
9 Veedurias 1938578 5 Radicado 20254311531621 |d: 1944496 10
10 Veedurias 1952673 5 Radicado 20254311673151 Id: 1978115 9
11 Veedurias 1978964 5 Radicado 20252011799011 Id: 1997535 15

Fuente: Elaboracion propia — A partir de la informacién suministrada por el area de atencién al ciudadano y las
verificaciones efectuadas a cada expediente.

Observacion No. 9: Gestion Inoportuna de los traslados de PQRSD.

A partir de la informacién suministrada por el area de Atencién al Ciudadano, de un total de dos mil
seiscientos setenta (2.670) PQRSD recibidas durante el segundo semestre de 2025, cuatrocientos
veintitrés (423) peticiones fueron objeto de traslado a otras entidades, en atencién a que la Agencia no
contaba con la totalidad de la informacion o con la competencia para gestionar de manera directa la
respuesta a las PQRSD. Del total de requerimientos trasladados, ciento noventa y cuatro (194)
correspondieron a traslados totales y doscientos veintinueve (229) a traslados parciales.

Una vez efectuado el célculo de los dias habiles por parte de la Oficina de Control Interno, se evidencié
que el tramite de traslado de ciento cincuenta y nueve (159) PQRSD a otras entidades fue realizado
con posterioridad al término de cinco (5) dias establecido en la normatividad vigente para este tipo de
actuaciones. En ese sentido, el auditor identificé que dichos traslados fueron efectuados entre seis (6)
y dieciocho (18) dias habiles después de la radicacion de las solicitudes, superando el plazo previsto
para remitirlas a la entidad competente. A continuacion, se presenta la relacion de dias habiles
empleados para efectuar el traslado, asi como el niumero de PQRSD trasladadas en cada caso:

Tabla No. 6 Relaciéon de PQRSD trasladadas a otras entidades sin la debida oportunidad

Dias empleados por la Agencia para Cantidad de
; D as PORSD PQRSD

dar traslado a las PQRSD trasladadas

6 25
7 27
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién suministrada por el area de Atencién al Ciudadano y los

Dias empleados por la Agencia para Ca:(t:igasc:)de
dar traslado a las PQRSD
trasladadas
8 25
9 19
10 13
11 7
12 12
13 10
14 12
15 5
16 1
17 1
18 2
Total traslados inoportunos 159

recalculos efectuados por la Oficina de Control Interno.

Asimismo, se presenta relacion discriminada de los requerimientos trasladados a terceros cuyo tramite

se efectud posterior a los cinco (5) dias contados a partir de la fecha de recepcion:

Tabla No. 7 Relaciéon discriminada de las PQRSD trasladadas a otras entidades sin la debida

oportunidad
Tiempo de
No. ID Radicado Tipo de traslado r{:z?:aacg; ’;ﬁ:gg gg tr?;'{:tsjo
habiles)
1 1890821 | 20256410789182 | Traslado parcial 1/07/2025 10/07/2025 7
2 1891805 | 20256410791792 | Traslado parcial 2/07/2025 10/07/2025 6
3 1892079 | 20256410792672 | Traslado parcial 3/07/2025 15/07/2025 8
4 1892400 | 20256410793712 Traslado total 4/07/2025 22/07/2025 12
5 1892896 | 20256410795332 Traslado total 4/07/2025 22/07/2025 12
6 1893409 | 20256410797722 | Traslado parcial 7/07/2025 15/07/2025 6
7 1895729 | 20256410806652 Traslado total 14/07/2025 1/08/2025 14
8 1906514 | 20256410909192 | Traslado Parcial 16/07/2025 25/07/2025 7
9 1906601 | 20256410909582 | Traslado parcial 16/07/2025 25/07/2025 7
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10 | 1907524 | 20256410913242 | Traslado parcial 18/07/2025 5/08/2025 12
11 1907724 | 20256410913972 Traslado total 21/07/2025 5/08/2025 11
12 | 1908076 | 20256410915302 Traslado total 22/07/2025 4/08/2025 9
13 | 1908526 | 20256410916982 Traslado total 23/07/2025 31/07/2025 6
14 | 1908708 | 20256410917622 Traslado total 23/07/2025 31/07/2025 6
15 | 1908907 | 20256410917992 | Traslado parcial 24/07/2025 8/08/2025 10
16 | 1909799 | 20256410920692 | Traslado parcial 28/07/2025 5/08/2025 6
17 | 1909920 | 20256410920972 Traslado total 28/07/2025 12/08/2025 10
18 | 1910203 | 20256410921932 | Traslado parcial 29/07/2025 8/08/2025 7
19 | 1910231 | 20256410922052 | Traslado parcial 29/07/2025 8/08/2025 7
20 | 1910471 | 20256410922842 | Traslado parcial 30/07/2025 13/08/2025 9
21 1910565 | 20256410923032 | Traslado parcial 30/07/2025 13/08/2025 9
22 | 1911022 | 20256410924592 | Traslado parcial 31/07/2025 11/08/2025 6
23 | 1911087 | 20256410924772 Traslado total 31/07/2025 11/08/2025 6
24 | 1911376 | 20256410925492 | Traslado parcial 1/08/2025 21/08/2025 12
25 | 1912089 | 20256410927292 | Traslado parcial 4/08/2025 13/08/2025 6
26 | 1933589 | 20256411133032 | Traslado parcial 8/08/2025 19/08/2025 6
27 | 1933991 | 20256411135432 | Traslado parcial 8/08/2025 27/08/2025 12
28 | 1935151 | 20254311138992 Traslado total 12/08/2025 21/08/2025 6
29 | 1935984 | 20256411142102 | Traslado parcial 14/08/2025 26/08/2025 7
30 | 1936476 | 20256411144282 | Traslado parcial 15/08/2025 27/08/2025 7
31 1936707 | 20256411145132 Traslado total 19/08/2025 1/09/2025 9
32 | 1937037 | 20256411146322 Traslado total 20/08/2025 4/09/2025 11
33 | 1937156 | 20256411146832 Traslado total 20/08/2025 2/09/2025 9
34 | 1937610 | 20256411148302 Traslado total 21/08/2025 8/09/2025 12
35 | 1937785 | 20256411148572 Traslado total 21/08/2025 3/09/2025 9
36 | 1937811 | 20256411148652 Traslado total 21/08/2025 9/09/2025 13
37 | 1937980 | 20256411149102 Traslado total 22/08/2025 3/09/2025 8
38 | 1938029 | 20256411149282 | Traslado parcial 22/08/2025 5/09/2025 10
39 | 1938578 | 20256411150972 Traslado total 25/08/2025 3/09/2025 7
40 | 1938590 | 20256411151002 | Traslado parcial 25/08/2025 3/09/2025 7
41 1938612 | 20256411151072 Traslado total 25/08/2025 10/09/2025 12
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42 | 1938616 | 20256411151082 Traslado total 25/08/2025 3/09/2025 7
43 | 1939100 | 20256411152652 Traslado total 26/08/2025 3/09/2025 6
44 | 1939110 | 20256411152702 Traslado total 26/08/2025 4/09/2025 7
45 | 1939229 | 20256411153112 Traslado total 26/08/2025 15/09/2025 14
46 | 1939273 | 20256411153212 Traslado total 26/08/2025 5/09/2025 8
47 | 1940149 | 20256411156652 Traslado total 28/08/2025 9/09/2025 8
48 | 1941468 | 20256411161122 Traslado total 1/09/2025 9/09/2025 6
49 | 1941985 | 20256411162242 | Traslado parcial 2/09/2025 15/09/2025 9
50 | 1942064 | 20254011162442 Traslado total 2/09/2025 16/09/2025 10
51 1942787 | 20256411164252 | Traslado parcial 4/09/2025 17/09/2025 9
52 | 1944433 | 20256411170652 | Traslado parcial 8/09/2025 17/09/2025 7
53 | 1944611 | 20256411171302 Traslado total 8/09/2025 16/09/2025 6
54 | 1944959 | 20256411172632 Traslado total 9/09/2025 18/09/2025 7
55 | 1945020 | 20256411172772 Traslado total 9/09/2025 26/09/2025 13
56 | 1945108 | 20256411172982 Traslado total 9/09/2025 26/09/2025 13
57 | 1945303 | 20256411173822 | Traslado parcial 9/09/2025 17/09/2025 6
58 | 1945433 | 20256411174352 | Traslado parcial 10/09/2025 24/09/2025 10
59 | 1945455 | 20256411174502 Traslado total 10/09/2025 22/09/2025 8
60 | 1946344 | 20256411177592 | Traslado parcial 11/09/2025 23/09/2025 8
61 1947082 | 20256411180622 Traslado total 15/09/2025 25/09/2025 8
62 | 1947175 | 20256411181012 Traslado total 15/09/2025 29/09/2025 10
63 | 1947390 | 20256411181842 Traslado total 16/09/2025 25/09/2025 7
64 | 1947648 | 20256411182572 | Traslado parcial 16/09/2025 30/09/2025 10
65 | 1947942 | 20256411183562 | Traslado parcial 17/09/2025 26/09/2025 7
66 | 1948034 | 20256411183952 | Traslado parcial 17/09/2025 29/09/2025 8
67 | 1948054 | 20256411183982 Traslado total 17/09/2025 6/10/2025 13
68 | 1948322 | 20256411184882 Traslado total 18/09/2025 7/10/2025 13
69 | 1948329 | 20256411184902 Traslado total 18/09/2025 30/09/2025 8
70 | 1949419 | 20256411188772 Traslado total 22/09/2025 3/10/2025 9
71 1949979 | 20256411191002 | Traslado parcial 23/09/2025 2/10/2025 7
72 | 1950021 | 20256411191122 Traslado total 23/09/2025 9/10/2025 12
73 | 1950287 | 20256411191892 | Traslado parcial 24/09/2025 20/10/2025 17
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74 | 1950996 | 20256411194052 | Traslado parcial 26/09/2025 8/10/2025 8
75 | 1951478 | 20256411195992 | Traslado parcial 29/09/2025 10/10/2025 9
76 | 1952476 | 20256411198972 Traslado total 1/10/2025 20/10/2025 12
77 | 1952665 | 20256411199582 | Traslado parcial 1/10/2025 16/10/2025 10
78 | 1952673 | 20254011199602 | Traslado parcial 1/10/2025 9/10/2025 6
79 | 1952700 | 20256411199682 | Traslado parcial 1/10/2025 10/10/2025 7
80 | 1952846 | 20256411200032 Traslado total 1/10/2025 23/10/2025 15
81 1952879 | 20256411200102 Traslado total 1/10/2025 20/10/2025 12
82 | 1952912 | 20256411200212 Traslado total 1/10/2025 22/10/2025 14
83 | 1953129 | 20256411200822 Traslado total 2/10/2025 23/10/2025 14
84 | 1953290 | 20256411201392 Traslado total 2/10/2025 22/10/2025 13
85 | 1953653 | 20256411202412 Traslado total 3/10/2025 17/10/2025 9
86 | 1964255 | 20256411304272 | Traslado parcial 6/10/2025 17/10/2025 8
87 | 1964633 | 20256411305772 Traslado total 6/10/2025 20/10/2025 9
88 | 1965152 | 20256411307742 | Traslado parcial 7/10/2025 27/10/2025 13
89 | 1965228 | 20256411308152 | Traslado parcial 7/10/2025 22/10/2025 10
90 | 1965231 | 20256411308162 | Traslado parcial 7/10/2025 27/10/2025 13
91 1965565 | 20256411309372 | Traslado parcial 8/10/2025 17/10/2025 6
92 | 1965627 | 20256411309912 Traslado total 8/10/2025 29/10/2025 14
93 | 1965636 | 20256411309962 Traslado total 8/10/2025 29/10/2025 14
94 | 1966181 | 20256411312642 | Traslado parcial 9/10/2025 27/10/2025 11
95 | 1966551 | 20256411314102 Traslado total 9/10/2025 22/10/2025 8
96 | 1966587 | 20256411314282 Traslado total 9/10/2025 6/11/2025 18
97 | 1967106 | 20256411316292 Traslado total 10/10/2025 4/11/2025 15
98 | 1967170 | 20256411316562 Traslado total 10/10/2025 27/10/2025 10
99 | 1967360 | 20256411317202 Traslado total 14/10/2025 4/11/2025 14
100 | 1967498 | 20256411317662 | Traslado parcial 14/10/2025 4/11/2025 14
101 | 1967659 | 20256411318342 | Traslado parcial 14/10/2025 22/10/2025 6
102 | 1967810 | 20256411318732 Traslado total 15/10/2025 4/11/2025 13
103 | 1977855 | 20256411418982 Traslado total 15/10/2025 5/11/2025 14
104 | 1977865 | 20256411419042 | Traslado parcial 15/10/2025 23/10/2025 6
105 | 1978037 | 20256411420072 Traslado total 15/10/2025 27/10/2025 8
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106 | 1979176 | 20256411424542 | Traslado parcial 20/10/2025 28/10/2025 6
107 | 1979223 | 20256411424782 Traslado total 20/10/2025 29/10/2025 7
108 | 1980112 | 20256411427982 Traslado total 22/10/2025 31/10/2025 7
109 | 1980332 | 20256411428672 Traslado total 23/10/2025 6/11/2025 9
110 | 1980390 | 20256411428842 Traslado total 23/10/2025 4/11/2025 7
111 | 1980459 | 20256411429132 | Traslado parcial 23/10/2025 4/11/2025 7
112 | 1981265 | 20256411431322 | Traslado parcial 27/10/2025 7/11/2025 8
113 | 1981387 | 20256411431802 | Traslado parcial 27/10/2025 10/11/2025 9
114 | 1991518 | 20256411532372 | Traslado parcial 27/10/2025 20/11/2025 16
115 | 1993882 | 20256411539022 | Traslado parcial 4/11/2025 14/11/2025 8
116 | 1994857 | 20256411542192 | Traslado parcial 5/11/2025 18/11/2025 8
117 | 1995908 | 20256411545832 Traslado total 7/11/2025 19/11/2025 7
118 | 1996736 | 20256411549182 | Traslado parcial 10/11/2025 26/11/2025 11
119 | 1996943 | 20256411549712 Traslado total 10/11/2025 26/11/2025 11
120 | 1997139 | 20256411550482 | Traslado parcial 11/11/2025 24/11/2025 8
121 | 1997153 | 20256411550582 | Traslado parcial 11/11/2025 25/11/2025 9
122 | 1997266 | 20256411551012 Traslado total 11/11/2025 27/11/2025 11
123 | 2007625 | 20256411652702 Traslado total 12/11/2025 25/11/2025 8
124 | 2007933 | 20256411654002 | Traslado parcial 12/11/2025 25/11/2025 8
125 | 2008401 | 20256411655842 | Traslado parcial 13/11/2025 25/11/2025 7
126 | 2008836 | 20256411657442 | Traslado parcial 14/11/2025 26/11/2025 7
127 | 2009753 | 20256411660472 | Traslado parcial 19/11/2025 5/12/2025 12
128 | 2009764 | 20256411660492 | Traslado parcial 19/11/2025 28/11/2025 7
129 | 2010056 | 20256411661282 | Traslado parcial 20/11/2025 28/11/2025 6
130 | 2020488 | 20256411762522 Traslado total 21/11/2025 1/12/2025 6
131 | 2020909 | 20256411763832 | Traslado parcial 24/11/2025 5/12/2025 9
132 | 2021495 | 20256411765472 | Traslado parcial 25/11/2025 5/12/2025 8
133 | 2021501 | 20256411765502 | Traslado parcial 25/11/2025 5/12/2025 8
134 | 2021599 | 20256411765832 | Traslado parcial 25/11/2025 16/12/2025 14
135 | 2021742 | 20256411766412 | Traslado parcial 25/11/2025 3/12/2025 6
136 | 2021851 | 20256411766782 | Traslado parcial 25/11/2025 5/12/2025 8
137 | 2022071 | 20256411767512 | Traslado parcial 26/11/2025 17/12/2025 14
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138 | 2022234 | 20256411768192 | Traslado parcial 26/11/2025 17/12/2025 14
139 | 2022478 | 20254311769142 | Traslado parcial 27/11/2025 12/12/2025 10
140 | 2022968 | 20256411771172 | Traslado parcial 28/11/2025 22/12/2025 15
141 | 2022972 | 20256411771202 | Traslado parcial 28/11/2025 12/12/2025 9
142 | 2023118 | 20256411771752 | Traslado parcial 28/11/2025 11/12/2025 8
143 | 2023961 | 20254311773702 Traslado total 1/12/2025 12/12/2025 8
144 | 2023975 | 20256411773762 | Traslado parcial 1/12/2025 29/12/2025 18
145 | 2025005 | 20256411776312 | Traslado parcial 3/12/2025 17/12/2025 9
146 | 2025286 | 20256411777012 | Traslado parcial 3/12/2025 12/12/2025 6
147 | 2025767 | 20256411777972 | Traslado parcial 4/12/2025 22/12/2025 11
148 | 2025788 | 20256411778052 | Traslado parcial 4/12/2025 23/12/2025 12
149 | 2025936 | 20256411778512 Traslado total 4/12/2025 15/12/2025 6
150 | 2026469 | 20256411780812 | Traslado parcial 5/12/2025 18/12/2025 8
151 | 2026614 | 20256411781562 | Traslado parcial 5/12/2025 22/12/2025 10
152 | 2026963 | 20256411782722 | Traslado parcial 9/12/2025 18/12/2025 7
153 | 2027076 | 20256411783292 | Traslado parcial 9/12/2025 23/12/2025 10
154 | 2027099 | 20256411783442 | Traslado parcial 9/12/2025 31/12/2025 15
155 | 2027122 | 20256411783532 Traslado total 9/12/2025 17/12/2025 6
156 | 2030484 | 20256411794742 | Traslado parcial 15/12/2025 7/01/2026 15
157 | 2034443 | 20256411805762 | Traslado parcial 24/12/2025 6/01/2026 7
158 | 2035731 | 20256411808622 | Traslado parcial 29/12/2025 19/01/2026 13
159 | 2036547 | 20256411810742 | Traslado parcial 30/12/2025 14/01/2026 9

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién suministrada por el area de Atencion al Ciudadano y los
calculos efectuados por la Oficina de Control Interno.

Lo descrito antes, incumple lo establecido en el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015, que a la letra dice:

“Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente, se
informara de inmediato al interesado si este actua verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siquientes

al de la recepcidn, si obro por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticion al competente y

enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi se
lo comunicara. Los términos para decidir o responder se contaran a partir del dia siguiente a la recepcion

de la Peticién por la autoridad competente”. (Subrayado fuera de texto).
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5. SOLICITUDES DE PRORROGA EFECTUADAS POR FUERA DEL TERMINO
ESTABLECIDO.

De acuerdo con la informacion contenida en el reporte de Excel allegado por el area de atencion al
ciudadano, 85 requerimientos fueron objeto de solicitud de prérroga.

Observaciéon No. 10: Solicitud inoportuna de prérroga de las PQRSD.

Se evidencié que en diez (10) casos la solicitud de prorroga para ampliar el término de respuesta fue
realizada de manera extemporanea, es decir, con posterioridad al vencimiento del plazo inicial
establecido para dar respuesta a la peticién. Esta situacion incumple los principios de oportunidad y
eficiencia en la atencion del derecho de peticion, toda vez que la solicitud de ampliacién del término
debe efectuarse antes del vencimiento del plazo legal, informando oportunamente al peticionario las
razones que justifican la extension del término para emitir la respuesta definitiva.

Resulta necesario mencionar que los términos de atencion fueron recalculados por el auditor de la
Oficina de Control Interno conforme a lo dispuesto en la Resolucién Interna 591 de 2025.

Tabla No. 8 Solicitud de prérroga de las PQRSD efectuada posterior al vencimiento de las mismas

D'?S _de Dias de Fecha de Fecha de
Fecha de . . vencimiento .. e e
ID C . Tipologia documental i s vencimiento | vencimiento solicitud de
radicacion Atencion al - . -
. calculos OCI | calculos OCI Prérroga
usuario
1892466 | 20200794 | solicitud de Informacidn 9 10 18/07/2025 | 21/07/2025
1906626 | 2025:07-16 | Traslado PQRSD de otras 14 10 30/07/2025 6/08/2025
11:09:48 entidades
2025-08-12 Traslado PQRSD de otras
1934965 08-52:46 entidades 14 10 27/08/2025 3/09/2025
2025-09-01 Solicitud de informacion del
1941406 13-23:30 Congreso de la Republica 4 5 8/09/2025 9/09/2025
2025-10-27 Traslado PQRSD de otras
1991512 15:50:35 entidades 15 10 11/11/2025 19/11/2025
2025-11-24 Traslado PQRSD de otras
2021157 12:32-34 entidades 15 10 9/12/2025 16/12/2025
2025-12-15 Traslado PQRSD de otras
2029980 07-4748 entidades 15 10 30/12/2025 7/01/2026
2025-12-22 Traslado PQRSD de otras
2033206 09-54-55 entidades 15 10 7/01/2026 15/01/2026
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D'ai's 'de Dias de Fecha de Fecha de
Fecha de . . vencimiento . Ay e
ID C Tipologia documental ‘ vencimiento | vencimiento solicitud de
radicacion Atencion al . . -
. calculos OCI | calculos OCI Prérroga
usuario
2025-12-24 Traslado PQRSD de otras
2034780 13:03:32 entidades 15 10 9/01/2026 19/01/2026
2036105 | 2025-12-29 | Traslado PQRSD de otras 15 10 14/01/2026 |  21/01/2026
14:11:41 entidades

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién suministrada por el area de Atencion al Ciudadano y los
recalculos efectuados por la Oficina de Control Interno.

Lo descrito antes, incumple lo establecido en el Paragrafo del articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, que
a la letra dice: “Cuando_excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui
sefnalados, la autoridad debe informar esta circunstancia _al _interesado, antes del vencimiento del
término senalado en la ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable
en _que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto”.
(Subrayado fuera del texto original).

Observacion No. 11: Resolucion inoportuna de los requerimientos que fueron objeto de solicitud
de prérroga y aun asi se resolvieron con posterioridad al plazo maximo otorgado.

Se identificaron seis (6) requerimientos que fueron objeto de solicitud de prérroga, y se resolvieron con
posterioridad a la fecha maxima de respuesta establecida con ocasién de dicha ampliacién del término,
los cuales se relacionan a continuacion.

Resulta necesario aclarar, que los calculos del plazo de respuesta fueron efectuados por parte del
auditor de la Oficina de Control Interno de acuerdo con los términos sefialados en la Resolucion Interna
No. 0591 del 29 de julio de 2025.

Tabla No. 9 Resolucién inoportuna de las PQRSD que fueron objeto de prérroga.

Dias de Fecha de Fecha de
Fecha de . . .. Vencimiento Vencimiento Fecha de
ID C . Tipologia documental vencimiento | . .. . "
radicacion caleulos OCI inicial calculos prérroga respuesta
(o] o] calculos OCI *

2025-11-24 Traslado PQRSD de otras 2025-12-09 2025-12-23
2021157 | " 45.30:34 entidades 10 12:32:34 12:32:34 30/12/2025

2025-12-09 Solicitud de informacién del 2025-12-16 2025-12-23
2026963 | “7.45.43 | Congreso de la Republica 5 07:45:43 07:45:43 2411212025

2025-12-15 Traslado PQRSD de otras 2025-12-30 2026-01-15
2029980 07:47:48 entidades 10 07:47:48 07:47:48 23/01/2026

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 Versiéon N° 4

Pag. 25 de 40




ANH=

AGENCIA NACIONAL DE HIDROCARBUROS

Anexos: 0

Remitente: OFICINA DE CONTROL INTERNO
Destinatario: PRESIDENCIA

Al contestar cite Radicado: 20261300334443 Id: 2092320
Folios: 39 Fecha: 2026-04-07 12:03:48

Dias de Fecha de Fecha de
Fecha de . . .. Vencimiento Vencimiento Fecha de
ID R Tipologia documental vencimiento | . .~ o o
radicacion - inicial calculos prérroga respuesta
calculos OCI . *

OCI calculos OCI

2025-12-22 Traslado PQRSD de otras 2026-01-07 2026-01-22
2033206 09:54:55 entidades 10 09:54:55 09:54:55 5/02/2026

2025-12-24 Traslado PQRSD de otras 2026-01-09 2026-01-26
2034780 | 430332 entidades 10 13:03:32 13:03:32 9/02/2026

2025-12-29 Traslado PQRSD de otras 2026-01-14 2026-01-28
2036105 14:11:41 entidades 10 14:11:41 14:11:41 11/02/2026

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién suministrada por el area de Atencién al Ciudadano y los
recalculos efectuados por la Oficina de Control Interno.

Nota: * La Fecha de Vencimiento prérroga calculos OCI, corresponde al doble de tiempo del término inicial de
respuesta estipulado segun la tipologia documental.

Lo anterior evidencia incumplimiento en la oportunidad de respuesta incluso después de haberse
aplicado los tiempos de la prérroga, lo cual afecta el principio de oportunidad en la atencién de las
peticiones ciudadanas, incumpliendo lo establecido en el Paragrafo del articulo 14 de la Ley 1755 de
2015, que a la letra dice: “Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos
aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del
término sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable
en_que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto’.
(Subrayado fuera del texto original).

6. INCUMPLIMIENTO EN LOS TERMINQS DE RESPUESTA DE LAS PQRSD QUE NO FUERON
OBJETO DE TRASLADO, NI DE PRORROGA.

De los 2.194 requerimientos que no fueron objeto de tramite de traslado a otra entidad, ni fueron objeto
de solicitud de prorroga del plazo de respuesta, la OCI efectud la verificacion de la oportunidad en la
resolucion de los mismos. Como resultado de dicho analisis, se evidencié que setenta y un (71)
requerimientos clasificados con la tipologia “Traslado PQRSD de otras entidades” y uno (1) con
tipologia “Solicitud de informacién” no fueron resueltos dentro de los tiempos establecidos en la
Resolucion Interna No. 0591 del 29 de julio de 2025, correspondiente a diez (10) dias habiles.

No obstante, al analizar los peticionarios de los requerimientos clasificados como “Traslado PQRSD de
otras entidades”, se identificd que tres (3) de los setenta y un (71) casos corresponden a solicitudes
realizadas por empresas privadas, mientras que los sesenta y ocho (68) restantes fueron remitidos por
entidades publicas. En este sentido, dichos requerimientos corresponden a solicitudes formuladas entre
Entidades Publicas, de las cuales, conforme con la normativa interna, deben ser atendidas dentro del
término de diez (10) dias habiles.
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Observacion No. 12: Resolucion inoportuna de los requerimientos que no fueron objeto de

traslado, ni de solicitud de prérroga.

La Oficina de Control Interno evidencié que sesenta y nueve (69) requerimientos fueron resueltos de
manera inoportuna, respecto de lo establecido en la Ley 1755 de 2015 para las solicitudes de
informacion, asi como lo dispuesto en la Resolucion interna de la Agencia respecto de la tipologia
“Traslado PQRSD de otras entidades”.

Tipologia: Solicitud de informacion

Tabla No. 10 Incumplimiento en la oportunidad de respuesta de la solicitud de informacion Id. 1966358.

No Entidad ID Radicado | Fecha de radicacion | 9" 9€ Fechade | Dias de
respuesta respuesta tramite
1 Agenc'i‘.ig'rf;f”a' de | 1966358 |20256411313272 | 2025-10-00 11:32:55 | 1981286 | 27/10/2025 11

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién suministrada por el area de Atencién al Ciudadano y los

recalculos efectuados por la Oficina de Control Interno.

Tipologia: Traslado PQRSD de otras entidades
Tabla No. 11 Incumplimiento en la oportunidad de

Traslado PQRSD de otras entidades.

respuesta de 68 requerimientos tipificados como

No Entidad ID Radicado Fecha de Id. de Fechade | Dias de
radicacion respuesta respuesta tramite
1 M'”'Steé'r?e‘:gig’“”asy 1891993 | 20256410792322 | 2025-07-03 10:22:51 | 1908836 | 23/07/2025 14
Ecopetrol S.A 1893494 |20256410798192 | 2025-07-07 15:06:40 | 1909197 | 24/07/2025 13
3 Ministerio del Interior | 1894004 | 20256410800502 | 2025-07-08 13:12:03 | 1908576 | 23/07/2025 11
Autoridad Nacional de
4 Licencias 1894108 | 20256410800832 | 2025-07-08 15:25:41 | 1909954 | 28/07/2025 14
Ambientales (ANLA)
5 Servicio Geoldgico 1894496 |20256410802252 | 2025-07-09 12:12:56 | 1908960 | 24/07/2025 11
Colombiano
6 M'”'Steé'r?e‘:gig’“”asy 1906063 | 20256410907822 | 2025-07-15 07:47:58 | 1932780 5/08/2025 15
7 | Congreso de la Reptblica | 1906092 |20256410907932 | 2025-07-15 08:35:27 | 1911319 1/08/2025 13
8 Mi”iStegr?e‘:gig’"”asy 1906741 | 20256410910142 | 2025-07-16 15:06:22 | 1912212 | 4/08/2025 13
9 Mi”iSteéir?e‘:gig’"”asy 1907074 | 20256410911212 | 2025-07-17 14:04:41 | 1933180 | 6/08/2025 14
10 | Ministerio de Ambientey | 1907781 |20256410914212 | 2025-07-21 11:38:28 | 1933289 6/08/2025 12
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No Entidad ID Radicado Fecha de Id. de Fechade | Dias de
radicacion respuesta respuesta tramite
Desarrollo Sostenible
11 | Ministerio de Ambientey | 4447051 | 50256410914652 | 2025-07-21 14:30:41 | 1933289 | 6/08/2025 12
Desarrollo Sostenible
12 Agenc'%sr?;’f”a' de | 1908047 |20256410915102 | 2025-07-22 07:41:56 | 1934116 | 8/08/2025 12
13 | Céamara dﬁogg;”erc'o De | 1908524 |20256410916962 | 2025-07-23 09:49:46 | 1935759 | 13/08/2025 14
14 Servicio Geoldgico 1908731 | 20256410917692 | 2025-07-23 15:51:01 | 1935328 | 12/08/2025 13
Colombiano
15 Presidenciade la | 4409856 |20256410920772 | 2025-07-28 11:26:21 | 1936413 | 15/08/2025 13
Republica de Colombia
16 M'”'Steé'r?e‘:geig/“”asy 1910984 |20256410924462 | 2025-07-31 13:28:18 | 1938366 | 22/08/2025 14
Autoridad Nacional de
17 | Licencias Ambientales | 1911814 |20256410926362 | 2025-08-04 07:05:25 | 1938938 | 25/08/2025 13
(ANLA)
18 M'”'Steé'r?e‘:geig/“”asy 1911869 | 20256410926652 | 2025-08-04 08:56:58 | 1938508 | 25/08/2025 13
19 Agencia Nacional de 1934559 | 20256411136862 | 2025-08-11 10:20:03 | 1941081 1/09/2025 14
Infraestructura
Autoridad Nacional de
20 | Licencias Ambientales | 1936229 |20256411143002 | 2025-08-15 06:50:43 | 1941936 | 2/09/2025 11
(ANLA)
21 Ecopetrol S.A 1937052 | 20256411146422 | 2025-08-20 08:18:43 | 1943082 | 4/09/2025 11
22 M'”'Steé'ﬁe‘:geig/“”asy 1943823 | 20256411168272 | 2025-09-05 15:06:45 | 1950847 | 25/09/2025 14
23 Servicio Geoldgico 1944997 | 20256411172712 | 2025-09-09 10:19:44 | 1951097 | 26/09/2025 13
Colombiano
o4 | Departamento Nacional | 44,7011 | 20256411180252 | 2025-09-15 10:35:05 | 1953251 | 2/10/2025 13
de Planeacion
25 Servicio Geoldgico 1947759 | 20256411182922 | 2025-09-17 08:42:13 | 1953418 2/10/2025 11
Colombiano
26 M'”'Steé'r?e‘:gig’“”asy 1947917 |20256411183432 | 2025-09-17 12:32:12 | 1966039 | 8/10/2025 15
g7 | AgenciaNacionalde | 44 0188 | 20256411184372 | 2025-09-18 08:44:47 | 1966039 | 8/10/2025 14
Licencias Ambientales
28 Presidenciade la | 4445985 | 20256411187082 | 2025-09-19 14:43:28 | 1966524 | 9/10/2025 14
Republica de Colombia
29 M'”'Steé'r?e‘:gig’“”asy 1949345 | 20256411188492 | 2025-09-22 11:12:37 | 1966681 9/10/2025 13
30 Mimsmgﬁe‘:gig’"”asy 1949606 | 20256411189492 | 2025-09-22 17:14:10 | 1966186 | 9/10/2025 13
3¢ | Departamento Nacional | 1950197 |20256411192562 | 2025-09-24 16:24:59 | 1978100 | 15/10/2025 14
de Planeacion
32 M'”'Steé'r?e‘:gig’“”asy 1950687 | 20256411192862 | 2025-09-25 10:07:58 | 1978517 | 16/10/2025 14
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No Entidad ID Radicado Fecha de Id. de Fechade | Dias de
radicacion respuesta respuesta tramite

33 | Ministerio de Ambiente | 4q50045 | 20256411200012 | 2025-10-01 15:06:12 | 1980609 | 23/10/2025 15
y Desarrollo Sostenible

34 | Ministerio de Ambiente | yq0)567 | 90256411305522 | 2025-10-06 13:57:27 | 1980609 | 23/10/2025 12
y Desarrollo Sostenible

35 M'”'Steé'r?e‘:gig/“”asy 1965746 |20256411310512 | 2025-10-08 10:22:39 | 1992471 | 29/10/2025 14

36 M'”'Steé'r?e‘:;g"'”asy 1965757 |20256411310552 | 2025-10-08 10:36:03 | 1991903 | 28/10/2025 13

37 Presidencia de la 1965851 |20256411310912 | 2025-10-08 12:18:14 | 1992345 | 29/10/2025 14
Republica de Colombia

3g | Ministerio de Ambiente | 4q505a, | 90256411317782 | 2025-10-14 12:12:02 | 1993208 | 31/10/2025 13
y Desarrollo Sostenible

39 A'Ca'd'aM'\g‘CJQ:'pa' de | 1977951 | 20256411419522 | 2025-10-15 12:10:04 | 1995287 6/11/2025 15

40 Mi”iSteéiﬁe‘:gig’“”asy 1978663 | 20256411422432 | 2025-10-17 10:51:52 | 1995021 | 5/11/2025 12

41 Mi”iSteéir?e‘:geig/””asy 1979007 | 20256411423852 | 2025-10-20 08:35:16 | 1997362 | 11/11/2025 15

42 Presidencia de la 1980055 | 20256411427782 | 2025-10-22 14:14:11 | 1997362 | 11/11/2025 13
Republica de Colombia

43 Presidenciade la | 4980777 | 20256411430082 | 2025-10-24 10:44:31 | 2007827 | 12/11/2025 12
Republica de Colombia

44 M'”'Steé'gec:geig/"”asy 1981230 |20256411431182 | 2025-10-27 07:38:27 | 2007793 | 12/11/2025 11

45 Direccion General 1992131 | 20256411534712 | 2025-10-29 09:56:32 | 2020808 | 21/11/2025 15

Maritima (DIMAR)
46 Direccién General 1992181 |20256411534862 | 2025-10-29 11:39:36 | 2020808 | 21/11/2025 15
Maritima (DIMAR)

47 M'”'Steé'gec:geig/"”asy 1992655 |20256411535412 | 2025-10-30 07:03:17 | 2009276 | 18/11/2025 11

48 M'”'Steé'r?e‘:gig’“”asy 1992656 | 20256411535422 | 2025-10-30 07:05:14 | 2009572 | 19/11/2025 12

49 M'”'Steé'r?e‘:gig’“”asy 1992835 | 20256411536102 | 2025-10-30 11:46:15 | 2020655 | 21/11/2025 14

50 Mi”iStegr?e‘:gel.g/"”aSy 1996983 |20256411549952 | 2025-11-10 15:38:14 | 2022349 | 27/11/2025 12

51 M'”'Steé'r?e‘:gig’“”asy 2008150 |20256411654822 | 2025-11-13 10:49:10 | 2026629 5/12/2025 15

52 Mi”iStegr?e‘:gig’"”asy 2008152 | 20256411654832 | 2025-11-13 10:51:33 | 2026624 | 5/12/2025 15

53 Ecopetrol S.A 2009099 | 20256411658112 | 2025-11-18 08:49:54 | 2026127 | 4/12/2025 12

54 Mi”iSteéir?e‘:gig’"”asy 2009299 |20256411659022 | 2025-11-18 13:12:12 | 2025372 3/12/2025 11

55 Servicio Geoldgico 2009537 |20256411659792 | 2025-11-19 07:33:06 | 2026033 4/12/2025 11

Colombiano
56 Alcaldia de Ibagué 2009664 | 20256411660342 | 2025-11-19 10:28:11 | 2029082 | 11/12/2025 15
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No Entidad ID Radicado Fecha de Id. de Fechade | Dias de
radicacion respuesta respuesta tramite
57 Ministerio del Interior | 2021111 |20256411764422 | 2025-11-24 11:46:07 | 2031120 | 16/12/2025 15
Autoridad Nacional de
58 | Licencias Ambientales - | 2021476 |20256411765402 | 2025-11-25 07:06:25 | 2030523 | 15/12/2025 13
ANLA

59 M'”'Steé'r?e‘:geig/"”asy 2022094 |20256411767652 | 2025-11-26 11:03:53 | 2031120 | 16/12/2025 13

60 M'”'Steé'r?e‘:;g’“”asy 2023771 | 2025641773192 | 2025-12-01 12:27:28 | 2033703 | 23/12/2025 15

g1 | Departamento Nacional | ,yy6489 | 20256411780892 | 2025-12-05 12:29:06 | 2035830 | 20/12/2025 14
de Planeacion

g2 | Departamento Nacional | 5456509 | 20256411780932 | 2025-12-05 13:40:17 | 2036185 | 29/12/2025 14
de Planeacion

g3 | Departamento Nacional | ,yyar6s | 20256411781172 | 2025-12-05 14:42:44 | 2035830 | 20/12/2025 14
de Planeacion

g4 | Departamento Nacional | ,455003 | 20256411786772 | 2025-12-10 14:04:08 | 2037731 2/01/2026 15
de Planeacion

65 M'”'Steé'r?ec:geig/"”asy 2029177 |20256411790382 | 2025-12-12 07:03:18 | 2038424 6/01/2026 15

66 M'”'Steé'r‘]’ec:geig/“”asy 2029223 |20256411790642 | 2025-12-12 08:06:25 | 2038424 | 6/01/2026 15

67 Corponor 2034438 |20256411805752 | 2025-12-24 09:00:57 | 2041490 | 15/01/2026 13

68 M'”'Steé'r?e‘:gig’“”asy 2036613 | 20256411810962 | 2025-12-30 11:50:02 | 2044489 | 22/01/2026 15

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informaciéon suministrada por el area de Atencién al Ciudadano y los
recalculos efectuados por la Oficina de Control Interno.

Observaciéon No. 13: Falta de analisis de la gestidon y la oportunidad de respuesta de las PQRSD
reportadas en los informes trimestrales.

Por medio de los informes de atencion a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD), correspondientes al tercer trimestre de 2025 (radicado ANH Id 2024066) y al cuarto trimestre
de 2025 (radicado ANH Id 2080186), el Vicepresidente Administrativo y Financiero informé al Presidente
de la Agencia los resultados de la gestion de las PQRSD recibidas durante el segundo semestre de
2025.

Se observo que en dichos informes, se reportd un incremento en la cantidad de PQRSD del 78% para
el tercer trimestre y del 22% para el cuarto trimestre de 2025 frente a los mismos periodos de 2024; no
obstante, estos informes se limitan a presentar dichas variaciones sin incluir un analisis de las causas
o factores que expliquen las razones por las cuales se dio dichos incrementos; en particular dada la
variacion significativa del tercer trimestre correspondiente al incremento del 78%.
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Asi mismo, se identificd que los informes pormenorizados trimestrales publicados en la pagina web
institucional, asi como los remitidos por parte de la VAF a la Presidencia de la Agencia, no relacionan
de manera detallada: (I) los ciento cincuenta y nueve (159) requerimientos que incumplieron los
términos establecidos para efectuar su traslado; (ll) los diez (10) casos en los cuales, pese a haberse
solicitado prorroga, la respuesta fue emitida por fuera del plazo maximo permitido; y (lll) los sesenta y
nueve (69) requerimientos resueltos de manera inoportuna, conforme a los términos establecidos en la
Ley 1755 de 2015 y a la normativa interna aplicable a la tipologia “ Traslado PQRSD de otras entidades”.
En este sentido, se evidencia que dichos informes no alcanzaron su propésito de identificar
oportunamente desviaciones en el cumplimiento de los términos legales, lo cual limita su efectividad
como mecanismo de seguimiento y control, propio de la segunda linea de defensa.

Lo anterior incumple lo establecido en el articulo 11 de la Ley 1712 de 2014 (...) Todo sujeto obligado
debera publicar la siguiente informacion minima obligatoria de manera proactiva: “h) Todo mecanismo
de presentacion directa de solicitudes, quejas y reclamos a disposicion del publico en relacion con
acciones u omisiones del sujeto obligado, junto con un informe de todas las solicitudes, denuncias y los
tiempos de respuesta del sujeto obligado”. (Subrayado fuera del texto original).

7. INFORME MENSUAL PQRSD CONTESTADAS FUERA DE TERMINO

Para el periodo objeto de evaluacién, segundo semestre de 2025, comprendido entre el 1 de julio y el
31 de diciembre de 2025, la Oficina de Control Interno solicité reporte de las comunicaciones mensuales
donde el area de atencion al ciudadano remitié informe al operador Disciplinario de las PQRSD
resueltas fuera de término.

En respuesta, se recibieron dos (2) comunicaciones internas correspondientes a los meses de
noviembre de 2025 y enero de 2026. En los cuales se relaciond un caso de incumplimiento reportado
para cada periodo, respectivamente.

e Comunicacion interna: Radicado 20256411917883 Id: 1994362 del 4 de noviembre de 2025, en el
cual se informo lo siquiente:

“Se present6 un (1) caso de respuesta por fuera del tiempo de la siguiente forma:”

Imagen No. 2: Evidencia de reporte de solicitud de informacion atendida de manera

extemporanea.
Fecha de . . Dias de Feclha_ de Fecha de Dependencia
ID L Tipologia L vencimiento
recepcion vencimiento legal respuesta responsable
1966358 | 9/10/2025 .S°|'C'tud.c,ie 10 24/10/2025 27/10/2025 VORP
informacion
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Fuente: Tomado de Comunicacion Interna Radicado 20256411917883 Id: 1994362 del 4 de noviembre de 2025.

Detalle dado por el area de atencion al ciudadano:

“La tarea documental de respuesta No. 2414511 se inicio por parte de la VT el 16 de octubre de 2025,
y desde el 23 de octubre de 2025 llegé a la VORP, area que mantuvo la tarea sin completarse hasta el
27 de octubre, fecha en que fue enviado para firma de Participacién, por cuanto participaron mas de
dos areas en la respuesta.

Sobre este ID el area asignada no solicité la emisién de prérroga y se enviaron las correspondientes
alertas por Teams a las diferentes personas que tuvieron la tarea el 24 de octubre de 2025”.

e Comunicacioén interna: Radicado 20266410032253 Id: 2043492 del 20 de enero de 2026, en el cual
se informd lo siquiente:

“Se presenté un (1) caso de respuesta por fuera del tiempo de la siguiente forma”:

Imagen No. 3: Evidencia de reporte de solicitud de informaciéon Congreso de la Republica
atendida de manera extemporanea.

L Nueva fecha
N Fecha de Solicitud
1D Fecha _c!e Tipelogia D"‘:ls _de vencimiento de _de_ Fecha de
recepcion vencimiento P - vencimiento respuesta
inicial Proérroga
legal
Solicitud de
informacion
2026963 09/12/2025 del Congreso 5 16/12/2025 Si 23/12/2025 24/12/2025
de la
Repuablica

Fuente: Tomado de Comunicacion Interna Radicado 20266410032253 Id: 2043492 del 20 de enero de 2026.

Detalle dado por el area de atencién al ciudadano:

“La respuesta se dio de forma extemporanea por un minuto y veintinueve segundos. Sin embargo, es
preciso indicar que esta respuesta fue muy compleja por el numero de preguntas de la solicitud, el
tiempo de respuesta tan ajustado y la participacion de todas las vicepresidencias de la ANH y otras
dependencias directas de Presidencia para emitir la respuesta con sus correspondientes vistos
buenos”.
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Verificado el acuse de lectura del mencionado radicado de respuesta 20256411948471 1d: 2034338 del
24/12/2025, la Oficina de Control Interno evidencié que dicha respuesta registra acuse de envio a las
10:52 am y confirmacion de recibo de la misma fecha, a las 10:57 a.m.

Observacién No. 14: Inconsistencias en el numero de casos remitidos por el area de Atencién al
Ciudadano al operador disciplinario, relacionados con incumplimientos normativos en la gestién
de PQRSD.

Teniendo en cuenta que el area de Atencién al Ciudadano unicamente reporté dos (2) casos en los
cuales se habria incumplido la oportunidad en la gestién de las PQRSD recibidas durante el segundo
semestre de 2025, se hace necesario que dicho reporte sea actualizado conforme a las observaciones
efectuadas por la Oficina de Control Interno en el presente informe.

Lo anterior, considerando las situaciones identificadas relacionadas con: I) Resolucién inoportuna de
los requerimientos presentados por del Congreso de la Republica y los organismos de control, asi como
de otras Entidades del Estado, cuyo tramite de respuesta fue posterior al plazo maximo establecido en
las normativas externas e internas; Il) Traslados efectuados por fuera de la oportunidad legalmente
establecida; Ill) solicitudes de proérroga realizadas con posterioridad al término maximo previsto; 1V)
peticiones que aunque fueron objeto de prérroga, su respuesta se efectud con posterioridad al término
maximo permitido; y V) solicitudes que no fueron objeto de traslado ni de prérroga y que fueron resueltas
con posterioridad a los plazos maximos establecidos en la normatividad interna y externa aplicable.

Asi las cosas, las comunicaciones realizadas por el area de Atenciéon al Ciudadano al operador
disciplinario, en las cuales unicamente se reportan dos (2) requerimientos con incumplimiento en la
oportunidad de respuesta, no refleja la realidad institucional, ni constituye la totalidad de los casos en
los que se evidencidé incumplimiento de la gestion de las peticiones.

Por lo anterior, se evidencia incumplimiento a lo establecido en la Resolucién Interna 591 de 2025,
Articulo 22. Desatencion de las peticiones, que a la letra dice: “La falta de atencién a las peticiones,
el incumplimiento de los términos para resolver o contestar, la inobservancia de los principios orientados
de las actuaciones administrativas, la contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los
derechos de las personas daran lugar a la aplicacion del procedimiento disciplinario correspondiente.
El competente de control disciplinario interno adelantara las investigaciones disciplinarias respectivas,
previo requerimiento a los infractores y con base en los informes de peticiones, quejas y reclamos
contestados por fuera de término”. (Subrayado fuera de texto).

8. DESACTUALIZACION DEL NORMOGRAMA DEL AREA DE ATENCION AL CIUDADANO.

La OCI reitera lo descrito en los informes anteriores de seguimiento a la gestion de PQRSD
correspondientes al primer semestre de 2025, y al primer y segundo semestre de la vigencia 2024,
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relacionados con la necesidad de actualizar el normograma institucional, en particular la Circular Interna
ANH No. 30 del 06 de octubre de 2022, toda vez que la misma hace referencia a un “Outsourcing de
Gestién Documental’ que no corresponde a la estructura actual de la Agencia, lo que genera confusion
frente al procedimiento institucional para la gestién de las peticiones.

Asi mismo, se observd que la tipologia utilizada para clasificar las PQRSD provenientes de otras
entidades no permite identificar con claridad la naturaleza del requerimiento, ni diferenciar de manera
precisa aquellos casos que podrian corresponder a peticiones entre autoridades. En este sentido, se
considera pertinente precisar el alcance del concepto de “autoridad’, con el fin de facilitar la adecuada
aplicacion de los términos establecidos en el articulo 30 de la Ley 1755 de 2015.

Adicionalmente, se evidencio la utilizacion del canal de atencion “chat Silviaa”, el cual no se encuentra
contemplado ni regulado en la Resolucion Interna 591 de 2025. Asi mismo, no se identificaron
lineamientos ni procedimientos adoptados que regulen su operacion, gestion y control dentro del
proceso de Atencién al Ciudadano. Por lo anterior, resulta pertinente actualizar dicho acto
administrativo, incorporando este canal y definiendo sus lineamientos de uso, asi como la trazabilidad
de las interacciones, el registro de las solicitudes, la definicibn de responsables, los tiempos de
respuesta y los mecanismos de seguimiento y monitoreo que se adoptaran para su seguimiento y
control.

9. RELACION DE RIESGOS EMERGENTES MATERIALIZADOS IDENTIFICADOS POR LA
OFICINA DE CONTROL INTERNO EN LA GESTION DE LAS PQRSD.

En desarrollo de los roles de evaluacion y seguimiento y de evaluacion de la gestidon del riesgo,
asignados a la Oficina de Control Interno mediante el Decreto 648 de 2017, se realizé la verificacion de
la gestion adelantada por la Agencia en relacion con el tramite y atencion de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) durante el periodo evaluado.

Como resultado de dicho ejercicio, se identificaron diversos riesgos materializados asociados
principalmente a debilidades en los procesos de recepcion, registro, clasificacion, seguimiento y
respuesta de los requerimientos recibidos por la Agencia. Estas situaciones evidencian posibles
afectaciones en el cumplimiento del marco normativo aplicable, asi como en la oportunidad, trazabilidad
y calidad de la gestion institucional de las PQRSD.

A continuacion, se presenta la relacion de los riesgos materializados identificados durante la evaluacion
adelantada por la Oficina de Control Interno.

Tabla No. 12 Relacion de riesgos emergentes identificados y materializados en la gestion de las PQRSD
recibidas por la Agencia durante el sequndo semestre de 2025.
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Tip ;’.09 fa del Nombre del Riesgo Descripcion del Riesgo
iesgo

Afectacion en la verificacion de la oportunidad de respuesta
Registrar de manera incorrecta la | de las PQRSD debido a inconsistencias entre la fecha real
Legal y fecha de radicacion de las |de recepcion del correo electrénico y la fecha registrada en
Cumplimiento | PQRSD recibidas por correo | el sistema de gestién documental, lo cual puede generar
electronico errores en el calculo de los términos de respuesta y afectar

el cumplimiento de la normatividad aplicable.
No conservar soporte | Debilidades en la trazabilidad y control del ingreso de las
documental que evidencie la|PQRSD debido a la ausencia de soportes documentales

Operativo

fecha y hora de recepcion de las
solicitudes recibidas por correo
electrénico

que permitan verificar de manera objetiva la fecha y hora
real de recepcion de los requerimientos recibidos a través
del correo electrénico institucional.

Operativo

Deficiencias en la operatividad
del canal telefénico para Ila
recepcion de PQRSD

Riesgo de afectacion en la atencioén al ciudadano debido a
posibles fallas en la atencion de las llamadas telefénicas
institucionales y en el registro de las solicitudes que se
reciban por este medio, limitando el acceso efectivo de la
ciudadania a los canales de atencion definidos por la
entidad.

Legal y
Cumplimiento

Falta de claridad en la definicion
de la tipologia de peticiones
provenientes de organismos de
control

Riesgo de interpretacion incorrecta en la clasificacion de
las solicitudes realizadas por organismos de control u otras
autoridades, lo cual puede generar confusion en la
determinacion del término de respuesta aplicable conforme
al marco normativo vigente.

Inconsistencias entre las

Riesgo de errores en la clasificacion de las solicitudes y en
el calculo de los términos de respuesta debido a diferencias

. tipologias  definidas en Ia : , - e
Operativo o o entre las tipologias definidas en la Resolucion interna y las
normativa interna y las utilizadas . | " |
en el registro de las PQRSD reglsf[ra.das en la base de datos utilizada para e
seguimiento de las PQRSD.
. Debilidades en el control utilizado para calcular los
Inefectividad del control | .~ " o -
; . términos maximos de respuesta de las solicitudes,
. implementado para el calculo de . . . ot . ;
Operativo . evidenciadas en la asignacioén de diferentes valores de dias
los términos de respuesta de las : ; ,
PQRSD para una misma tlpolqgla, lo cual puede generar
inconsistencias en la gestién de las respuestas.
Traslado de PQRSD a otras A]‘ectamon Ieggl por mcumpllmlentc_) del término de cinco (5)
Legaly dias establecido en la normativa para trasladar las

Cumplimiento

entidades por fuera del término
legal establecido

peticiones a la entidad competente cuando la Agencia no
cuenta con competencia para responderlas.
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Tipologia del

Riesgo Nombre del Riesgo Descripcioén del Riesgo
Solicitud de prérroga de las Incumpllm!ento del principio de onrtumdad en Ig at_e’nC|on
Legal y . de las peticiones al realizar solicitudes de ampliacion del
A PQRSD realizada de manera|,. . - -
Cumplimiento . término de respuesta con posterioridad al vencimiento del
extemporanea

plazo inicial establecido por la normativa aplicable.

Legal y
Cumplimiento

Resolucion de PQRSD con
posterioridad al plazo maximo
establecido incluso después de
gestionada la prérroga

Afectacion en la oportunidad de respuesta al ciudadano al
emitir respuestas después del término maximo permitido
por la normativa, aun cuando se hubiera solicitado prérroga
para ampliar el plazo inicial.

Legal y
Cumplimiento

Respuesta extemporanea de
PQRSD que no fueron objeto de
traslado ni de prérroga

Incumplimiento de los términos establecidos para resolver
las solicitudes cuando estas no fueron trasladadas a otra
entidad ni objeto de ampliacién del término de respuesta,
afectando el principio de oportunidad en la atencion al
ciudadano.

Legal y
Cumplimiento

Reporte incompleto de los
incumplimientos al  operador
disciplinario

Riesgo de afectacion en el control disciplinario institucional
al no informar la totalidad de los casos en los cuales se
presentd incumplimiento en los términos de respuesta de
las PQRSD.

Fuente: Elaboracion propia — A partir de las verificaciones efectuadas por la OCI a la gestién de las PQRSD
recibidas por la ANH durante el seqgundo semestre de 2025.

10. CONCLUSIONES:

i. La OCI evidencidé que la Agencia cuenta con un marco normativo interno que regula el tramite y
gestion de las PQRSD. En el mismo, se describen los canales institucionales definidos para la
recepcion, atencion y tramite de los requerimientos, en cumplimiento de lo establecido en la
normativa vigente relacionada con el derecho de peticién y el acceso a la informacion publica.

No obstante, se identificd el uso del canal electréonico “Chat institucional virtual Silviaa”, el cual no
se encuentra relacionado dentro de los canales de atencion a la ciudadania establecidos en la
Resolucion 591 de 2025. A pesar de ello, dicho canal atendi6 un numero significativo de
interacciones, aproximadamente mil ciento treinta (1.130), frente a las cuales no se remitiod
informacion dentro de los reportes suministrados por el area de Atencion al Ciudadano a la
auditoria. Dicha situacién impidid conocer la tipologia de los requerimientos recibidos, el
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procedimiento utilizado para su radicacion en el sistema institucional, asi como la gestion y tramite
de respuesta otorgada a los mismos.

Asi mismo, se observo que el canal telefénico recibié un total de setenta y siete (77) PQRSD, sin
embargo, dentro de la informacién suministrada por el area de Atencién al Ciudadano nuevamente
no se evidencié el reporte correspondiente a la recepcion, gestion y resolucion de dichas
solicitudes, lo que genera duda razonable frente a la efectividad de los controles en cuanto a la
recepcion y registro de las PQRSD recibidas por la Agencia.

Del Canal virtual — Correo electrénico, se observé debilidad en lo relacionado con el registro de los
soportes de fecha y hora de recepcion de las solicitudes, situacion que limita los ejercicios de
verificacion y trazabilidad de la oportunidad de la respuesta de las peticiones recibidas por la
Agencia.

ii. Debilidades en los controles asociados a la gestién de las PQRSD, especialmente en aspectos
relacionados con el registro de la fecha de recepcién de los requerimientos, la trazabilidad de la
informacion que soporta su radicacion, la clasificacién de las tipologias de los requerimientos y el
calculo de los términos de respuesta establecidos por la normatividad vigente y la reglamentacion
interna de la Agencia.

iii. Inconsistencias entre las tipologias de PQRSD definidas en la normativa interna de la Agencia y
aquellas utilizadas en los instrumentos de registro y control implementados por el area de
Atencién al Ciudadano, lo cual generé incertidumbre respecto a la correcta clasificacion de los
requerimientos y al calculo de los términos para su atencion.

iv. La Agencia no garantizo el cumplimiento de los términos legales establecidos para la atencién de
las solicitudes formuladas por la Contraloria General de la Republica y demas organismos de
control, toda vez que se identificaron casos en los cuales las respuestas y/o prérrogas fueron
tramitadas de manera extemporanea.

Esta situacion pone en evidencia debilidades en los mecanismos de control y seguimiento de los
términos de respuesta, particularmente en la correcta identificacion y aplicacién de los plazos
establecidos para los requerimientos provenientes de organismos de control, los cuales deben
ser atendidos dentro de los cinco (5) dias habiles o en el término especifico sefalado en la
comunicacion respectiva, lo que conllevo al incumplimiento de la normatividad aplicable y afectd
la adecuada atencién de requerimientos de especial relevancia institucional.

v. La OCI identific6 159 PQRSD cuyo tramite de traslado a otras entidades fue realizado por fuera
del término establecido en la Ley 1755 de 2015.
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Diez (10) requerimientos en los cuales la solicitud de prérroga para ampliar el plazo de respuesta
fue realizada de manera extemporanea, es decir, con posterioridad al vencimiento del término
inicial establecido para su atencion.

Seis (6) requerimientos que, a pesar de haber sido objeto de prérroga, fueron resueltos con
posterioridad al término maximo otorgado para emitir la respuesta definitiva.

Sesenta y ocho (68) requerimientos que no fueron objeto de traslado ni de solicitud de prorroga.
Sin embargo, fueron resueltos fuera de los tiempos definidos en la normativa interna de la
Agencia.

Incumplimiento frente a la obligatoriedad de informar al operador disciplinario acerca de los
requerimientos que presentaron incumplimientos en su gestion y tramite. En ese sentido, la
informacion reportada no refleja la totalidad de las peticiones en las que se configurd
incumplimiento en los términos de atencion.

11. RECOMENDACIONES

Fortalecer los mecanismos de control y registro de la informacion en el sistema de gestion
documental, de tal manera que la fecha de recepcién de los requerimientos corresponda
efectivamente al momento en que estos ingresan a los canales institucionales dispuestos por la
Entidad, garantizando la trazabilidad de la informacién y el adecuado célculo de los términos de
respuesta.

En este sentido, es importante revisar y ajustar las tipologias de PQRSD utilizadas en los
instrumentos de registro y seguimiento, con el fin de que estas correspondan plenamente con las
modalidades de peticion definidas en la normativa interna de la Agencia y en la legislacién vigente,
garantizando asi la correcta clasificacion de los requerimientos y el calculo adecuado de los
términos de respuesta.

Fortalecer los controles asociados al calculo de los términos maximos de respuesta en las
herramientas de seguimiento utilizadas por el area de Atencion al Ciudadano, de manera que estos
se encuentren parametrizados de conformidad con lo establecido en la Resolucion interna vigente
y en la Ley 1755 de 2015.

Adoptar acciones que permitan garantizar la oportunidad en el tramite de traslado de las PQRSD a
las entidades competentes, cuando la Agencia no cuente con competencia para resolverlas,
asegurando el cumplimiento del término de cinco (5) dias establecido en la normativa vigente.
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4. Fortalecer los mecanismos de seguimiento y control frente a las solicitudes de prorroga para la

atencion de las PQRSD, garantizando que dichas solicitudes se realicen dentro del término legal y
que las respuestas definitivas se emitan dentro de los plazos maximos establecidos.

Revisar el funcionamiento y la operatividad de los canales de atencion dispuestos para la recepcion
de PQRSD, con el fin de asegurar que todos los canales se encuentren incluidos en la Resolucion
Interna, garantizando los respectivos controles para su operacion y asegurando la disponibilidad y
adecuada gestion de los mismos.

Fortalecer la elaboracién de los informes trimestrales pormenorizados presentados por la
Vicepresidencia Administrativa y Financiera relacionados con la gestién de las PQRSD, de manera
que estos reflejen de forma integral, clara y consistente la realidad de la gestién realizada.

Dichos informes deben incorporar la totalidad de los requerimientos recibidos a través de los
diferentes canales de atencion, asi como presentar informaciéon detallada sobre la recepcion,
radicacion, traslado, solicitudes de prérroga, cumplimiento de los términos de respuesta y casos de
extemporaneidad, permitiendo evidenciar de manera transparente la gestion adelantada y
facilitando los ejercicios de seguimiento, control y toma de decisiones institucionales.

Fortalecer el rol de seguimiento y control por parte de la Vicepresidencia Administrativa y Financiera
frente a la gestion de las PQRSD, mediante la implementacién de mecanismos que permitan
identificar, analizar y alertar oportunamente los incumplimientos en los términos de respuesta, en el
marco de las responsabilidades de la segunda linea de defensa.

Cordialmente,

)

\ _ |
Qe I!’A“
ROSARIO RAMOS DIAZ

Jefe Oficina de Control Interno
Agencia Nacional de Hidrocarburos - ANH

Anexos: N/A
Copias: Libia Magali Duque Bravo — Experto G3 Grado 6. Vicepresidencia Administrativa y Financiera (VAF)
Aprobé: N/A

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 Versiéon N° 4

Pag. 39 de 40



ANH=

AGENCIA NACIONAL DE HIDROCARBUROS

Reviso: N/A

Proyecto: Luis Carlos Conde. Contratista OCI

NI,

Al contestar cite Radicado: 20261300334443 Id: 2092320
Folios: 39 Fecha: 2026-04-07 12:03:48

Anexos: 0

Remitente: OFICINA DE CONTROL INTERNO
Destinatario: PRESIDENCIA

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 Versiéon N° 4

Pag. 40 de 40




