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ASENE RAGER ML DE EVALUAC]C’)N' CONTROLY CODIGO:EVA1-P-001-F-002

MINERIA MEJORA VERSION 1

INFORME DE AUDITORIA DE GESTION FECHA VIGENCIA:

1. OBJETIVO GENERAL

Verificar el cumplimiento de las disposiciones contempladas en el Articulo 76° de la Ley 1474 de 2011 y la Ley 1755

de 2015 en el tramite, recepcion y resolucion de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos, denuncias vy

felicitaciones, que los ciudadanos formulan y que se relacionan con el cumplimiento de la misién de la Agencia

Nacional de Mineria —ANM-

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Verificar la informacién reportada de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones —
PQRSDF, interpuestas ante la Entidad durante el segundo semestre del afno 2023 y realizar seguimiento
mediante la selecciéon de una muestra de la respuesta en oportunidad de las peticiones presentadas en el marco
de los términos establecidos en la normativa vigente.

e Verificar la materializacién de riesgos de gestidn y de corrupcién contemplados en los Mapas de Riesgos
relacionados con la ejecucién del procedimiento Gestidon de PQRSDF cédigo MIS7-P-002, versién 4, del 17 de
junio 2021 para el periodo comprendido desde el 1 de julio al 31 de diciembre de 2023.

e Realizar el seguimiento a las acciones abiertas y a los planes de mejoramiento producto de la auditoria realizada
por la Oficina de Control Interno en las vigencias anteriores.

3. ALCANCE

La Oficina de Control Interno realizé el seguimiento al tramite dado por la entidad a la recepcidn y respuesta de las

PQRSDF para el periodo comprendido del 1 de julio al 31 de diciembre de 2023, en el nivel central y desconcentrado

de la entidad, a través de la solicitud de bases de datos proporcionada por el Grupo de Atencién, Participaciéon

Ciudadana y Comunicaciones la cual fue contrastada con los reportes que arroja el Sistema Gestion Documental —

SGD que administra la entidad a través de la consulta de sus distintos médulos.

En relacién con el tipo de auditoria que se aplicd, se precisa que la misma corresponde a una auditoria de
cumplimiento, con enfoque en riesgos y ejecutada mediante el uso de mecanismos virtuales o auditoria remota.

El alcance de la auditoria es:

e Limite Temporal o Rango auditado: Correspondié a la vigencia del Segundo Semestre de 2023 periodo
comprendido del 1 de julio al 31 de diciembre de 2023, atendiendo los resultados obtenidos de los
procedimientos aplicados y en concordancia con la finalidad preventiva del procedimiento de auditoria aplicado.

e Limite Espacial: La auditoria se aplicd en el nivel central y desconcentrado de la Entidad, esto segun las
necesidades que determind el equipo auditor.

e Criterios de seleccidn de la muestra: Como criterios aplicados para la definicién e integracion de las muestras
de auditoria, se aplico6 método sistematico de analisis propio de la Auditoria Operativa que facilita la
interpretacion de aspectos propios de cada procedimiento auditado.

Con este fin, se emplearon técnicas estadisticas, muéstrales y aleatorias que permitieron determinar la logica
involucrada, las necesidades y la justificacién del accionar de cada actividad, de acuerdo con las normas vigentes
gue regulan los procedimientos propios del auditado.

La Auditoria se realizd bajo los principios auditores de integridad y confidencialidad de la informacién esto en

aplicacién del Cédigo de Etica del Auditor, el Estatuto de Auditoria de la ANM y el Procedimiento de Auditoria
Interna Cédigo EVA P1-P-001 Versién 2 del 25 de junio de 2018 Actividad 4.
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ASENE RAGER ML DE EVALUAC]C’)N' CONTROLY CODIGO:EVA1-P-001-F-002

MINERIA MEJORA VERSION 1

INFORME DE AUDITORIA DE GESTION FECHA VIGENCIA:

e Tipo de Pruebas de Auditoria: El equipo auditor aplicd, entre otros, los siguientes tipos de pruebas. i) Solicitud
de presentacion, ii) Verificaciones documentales.

e Riesgos a Evaluar: En la presente auditoria fueron objeto de evaluacién los riesgos de gestidn y de corrupcién
incluidos en los Mapas de Gestién de Riesgos de Corrupcién y de Gestion correspondientes a la vigencia 2023,
directamente relacionados con el procedimiento Gestion de PQRSDF cédigo MIS7-P-002, versién 4, del 17 de
junio 2021.

4. METODOLOGIA

Para la verificacion y analisis, se tomé como referencia el proceso de ATENCION INTEGRAL Y SERVICIOS A GRUPOS

DE INTERES Cédigo MIS7-C-001, versién 2 del 2 de noviembre de 2018, procedimiento GESTION DE PQRSDF, Cédigo:

MIS7-P-002, version 4 del 17 de junio 2021, lineamientos internos proferidos por la entidad en las Circulares Nos.

007 del 18 de febrero de 2013 “Recepcion y Respuestas a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS)” y

004 del 9 de octubre de 2018 “Gestion a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS)”, la Politica de

Atencidn y Participacion Ciudadana de la Agencia Nacional de Mineria adoptada mediante Resolucién No. 239 de

23 de mayo de 2022 y la normativa legal que regula la atencién y gestion de las PQRSDF (Ley 1755 de 2015) en el

periodo auditado.

Dando cumplimiento al objetivo de la auditoria, la Jefe de la Oficina de Control Interno, habilité el seguimiento al
procedimiento que nos ocupa mediante correo electrénico del 31 de enero de 2024, y procedié a notificar a los
auditados el 01 de febrero de 2024 , el programa de trabajo, carta de compromiso y carta de representacién, dando
a conocer el objetivo de la auditoria a realizar, su alcance, metodologia, riesgos a evaluar y cronograma de trabajo
al Grupo de Atencién, Participacién Ciudadana y Comunicaciones.

El equipo auditor, con el fin de definir e identificar la muestra de auditoria, empled técnica estadistica que permitié
determinar la légica involucrada, las necesidades y la justificacidon del accionar de cada actividad, de acuerdo con
las normas vigentes que regulan los procedimientos propios del auditado. El universo de la muestra se conformd
con un total de 29.301 PQRSDF tipificadas en el Sistema de Gestion Documental que administra la entidad,
aplicando técnica de muestreo estadistico sobre la informacion.

Para consolidar la informacidn referente a las PQRSDF en el marco del presente informe, se verificaron tres (3)
fuentes de informacion a saber: 1) Informacién reportada por el Sistema de Gestién Documental que administra la
entidad — SGD correspondiente al Segundo Semestre del afio 2023 y 2) base de datos segundo semestre 2023,
enviadas mediante correo electrénico, por el Grupo de Atencidn, Participacidn Ciudadana y Comunicaciones
correspondiente y 3) Informe de Gestion Segundo Semestre 2023, publicado en la pagina Web de la entidad.

Adicionalmente para realizar el ejercicio auditor se tomdé como referencia las definiciones y términos concernientes
a las PQRSDF contempladas en el procedimiento GESTION DE PQRSDF, CODIGO: MIS7-P-002, versién 4, del 17 de
junio 2021.

De igual forma, se tomé como referencia el Procedimiento GESTION DE PQRSDF, CODIGO: MIS7-P-002, versién 4
del 17 de junio 2021, respecto a las condiciones generales y el detalle de las actividades ejecutadas para la atencion
oportuna de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones presentadas por los usuarios,
partes interesadas y ciudadanos.

El equipo auditor tomé como muestra aleatoria de la Auditoria, un universo de 50 PQRSDF, cuyo seguimiento a la
gestidn oportuna se adelantd a través de los mddulos del Sistema de Gestién Documental — SGD. A continuacion,
se relacionan los datos de los radicados seleccionados de la muestra:
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Tabla No. 1. Muestra auditada.

ESTADO JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
PENDIENTE_DIGIT 17]20239030848642
8 |20231002565982 27|20231002665322
GESTION_COMPARTIDA 18 | 20235501091822 35]20235501098652
9 |20231002603692 28|20231002670492
19 |20239030845812
ELABORACION_RESPUES] 1 |20235501087602|10(20239030842212—% 36|20239060413042|43|20235501100072
20]20239040470492
CREADA 2 |20231002548312|11|20231002603662| 21 | 20231002645072
3 | 20231002500232|12|20231002562242| 22 | 20231002636182 44120231002769902
29]20231002654582|37|20231002720642
CERRADA 4 |120231002500312]13|20231002561212| 23 | 20231002626872 45|20231002777542
5 |20231002556292|14|20231002563912| 24 | 20231002635682|30|20231002654352|3820231002721002|46|20231002771362
31)|20231002654862|39|20231002718262|47 | 20231002764412
6 |20231002500322|1520231002559232| 25 | 20231002605762
32|20231002655192|40|20231002738302|48|20231002789442
ASIGNADA
33|20231002668532|41|20231002752842|49|20231002801962
7 |20231002500532|16|20231002561262| 26 | 20231002605792
34|20231002682492|42|20231002716182|50|20231002764472

Fuente: Grupo de Atencion y Participacion Ciudadana y Comunicaciones — Base de datos
La Auditoria se realizd bajo los principios auditores de integridad, objetividad, confidencialidad y competencia conforme
lo dispone el Cédigo de Etica del Auditor y el Estatuto de Auditoria de la ANM.

Finalmente, se hace necesario precisar que para la elaboracién del presente informe se aplicaron los términos
definidos en el procedimiento EVA1-P-001, version 2, del 25 de junio de 2018, denominado Auditorias Internas, que
establece lo siguiente:

“NO CONFORMIDAD”: Incumplimiento de un requisito. Definicion tomada de la Norma Técnica Colombiana NTC-ISO
9000:2015, Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC)”. Se constituye, cuando existe evidencia objetiva
del incumplimiento. Para lo cual debe plantearse una ACCION CORRECTIVA, con la implementacién de un plan de mejoramiento
interno, que sea ejecutable y medible, el cual debe radicarse en el Sistema de Informacion ISOLUCION de la Agencia Nacional
de Mineria.

“OPORTUNIDAD DE MEJORA”: Son oportunidades detectadas que permiten ofrecer una mejora sustancial a los procesos,
productos, servicios, procedimientos, instructivos ambientes de trabajo, entre otros. Para lo cual debe planear una ACCION DE
MEJORA, con la

implementacion de un plan de mejoramiento interno, que sea ejecutable y medible, el cual debe radicarse en ISOLUCION.

Con el fin de garantizar la contradiccidn a través de memorando 20241100272893 de 28 de febrero de 2024 y
mediante correo del 1 de marzo del 2024, la jefe de la Oficina de Control Interno comunicé el Informe Preliminar
ANM-0CI-008-2024 a la Coordinadora del Grupo de Comunicaciones y Participacion Ciudadana, para su
conocimiento y de considerarlo oportuno realizara la contradiccién establecida.

La contradiccion debia surtirse dentro de los 5 dias habiles siguientes al envio del informe, advirtiéndose que “(...)
En caso de no recibir observaciones se entenderd la conformidad con el respectivo informe y se enviara a la
Presidencia de la Entidad” esto conforme lo dispone la Actividad 19 del Procedimiento “AUDITORIA INTERNA”
Cddigo EVA-I-P-001 Version 2 del 25 de junio del 2018. Ahora bien, atendiendo que el término de contradiccién
corrié entre el 1y el 5 de marzo del 2024, sin que dentro del mencionado periodo se hubiere recibido comunicacidn
alguna por la cual se formulard controversia o solicitud de prdrroga para su contestacion, se tendra que el informe
quedo en firme como definitivo el dia 11 de marzo de 2024.
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5. RESULTADOS

5.1. Verificar la informacidon reportada de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones
— PQRSDF, interpuestas ante la Entidad durante el segundo semestre del afio 2023 y realizar seguimiento
mediante la seleccion de una muestra de la respuesta en oportunidad de las peticiones presentadas en el marco
de los términos establecidos en la normativa vigente.

5.1.1 Informacion reportada por el Sistema de Gestion Documental-SGD, que administra la entidad frente a
informacion proporcionada por el GAPCC.

. .. . Grafica No. 1. Radicados Entrada SGD
Una vez exportada la informacién correspondiente a

la consulta generada para el periodo comprendido del
1 de julio al 31 de diciembre de 2023 obtenida del
Sistema de Gestién Documental — SGD que administra
la entidad, la OCl evidencié un registro de 34.511
radicados de entrada para el periodo auditado, de las
cuales 29.301 fueron tipificadas como PQRSDF, 2.700
tipificadas como no PQRSDF y 2.510 sin ninguna
tipificacion, como se aprecia en el siguiente grafico:

29.301
Tipificadas como
PQRSDF

RADICADOS DE
ENTRADA SGD

O SEMESTRE DE
2023

2.510
Sin Tipificacion

Fuente: Plataforma SGD Consulta/Administracién ANM

De las 29.301 tipificadas en el SGD, como PQRSDF se encontraron los siguientes estados:

Grafica No. 2 Estados PQRSDF Reportadas SGD
ESTADO PQRSDF RECIBIDAS Il SEMESTRE 2023

25000

ESTADO PQRSDF RECIBIDAS Il SEMESTRE
2023

ASIGNADA

16738

CERRADA

10620

CREADA

86

ELABORACION RESPUESTA

B76

GESTION COMPARTIDA

8

PENDIENTE DIGITALIZAR

1

RADICADA

25000

20000

15000

16728

10620

29301

972 10000
TOTAL PQRSDF RECIBIDAS 29301
5000
86

276 s N 972
— —_—
ELABORACION RADICADA
RESPUESTA

ASIGNADA CERRADA CREADA GESTION

COMPARTIDA

PENDIENTE
DIGITALIZAR

TOTAL PORSDF
RECIBIDAS

Fuente: Base de Datos - Plataforma SGD Consulta/Administracién ANM

De la base de datos de PQRSDF, suministrada por el Grupo de Atencidn, Participacién Ciudadana y Comunicaciones,
correspondiente al segundo semestre de 2023, se observa que hay un total de 26.353 radicados de entrada
correspondientes a PQRSDF, las cuales se desagregan por mesy porcentaje como se describe en la siguiente grafica:

Grafica No. 3 PQRSDF Recibidas GAPCC por mes y %
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PQORSDF GAPCC RECIBIDAS % Il SEMESTRE 2023
30000

26353
100%

MES POQRSDF
JuLo 4694] 20000
AGOSTO 3787
SEPTIEMBRE 1092
OCTUBRE 5894 15000
NOVIEMBRE 4515
DICIEMBRE 3367
TOTAL 26353 10000
5894
4694 22% 4519
18% 3787 052 17% 3367
5000 14% 16% | 13%
Juuo AGDSTO SEPTIEMERE OCTUBRE MOVIEMERE DIGEMERE TOTAL

Fuente: Base de Datos - Grupo de Atencion y Participacion Ciudadana y Comunicaciones
Al analizar la informacion entregada por el GAPCC contra los

reportes que genera el SGD, el EC|Uip0 auditor observa una Tabla No. 2 PQRSDF: Diferencia Reportado SGD — Reportado GAPCC
diferencia de 2.948 radicados para el segundo semestre
diferencia de 5.998 radicados que se presentaron para el prime Julio 5103 4694 409
semestre del 2023 , si bien para el semestre auditado s| Agosto 3990 3787 203
evidencia una disminucién en la diferencia, entre las dos fuente| Septiembre 4287 4092 195

de informacion (SGD y GAPCC), esta se sigue presentando, por I  octubre 6049 5894 155
antes expuesto el equipo auditor reitera nuevamente sobre la| Noviembre 4685 4519 166
diferencias existentes entre la informacion obrante en el SGD [qidembre 5187 3367 1820

oportunidad que se proporcione respuesta a los grupos d&
interés y que iria en contravia de la Politica de Atenciéon vy
Participacidn Ciudadana de la ANM adoptada en la Resolucién
No. 239 de 2022.

la reportada por el GAPCC, misma que puede influir en | Total General 29301 26353 2048

Fuente: Grupo de Atencién y Participacién Ci 1ayC icacit — Base de datos

Ahora bien, de los 26.353 radicados de entrada correspondientes a PQRSDF, base de datos del GAPCC, se
encuentran tipificadas de la siguiente forma:

Grafica No. 4 Tipo de Solicitud
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TIPO DE SOLICITUDES Il SEMESTRE 2023

Tramites Contactencs [l 623

Sobctud de Informacidn y Consutte: | — — = 8745
TIPO DE SOLICITUDES Il SEMESTRE 2023
Sakatud de copias y/a documentacdn | 24
SOLICITUD C

Sin tipificar 540 Solictud de consuln 3
Derecho de Peticion 7650
Felicitacion 3
CrTmep———— 5 ey —————— ¢
Peticiones Judiciales 3
Quejas, Denuncias, Reclamos, Sugerencias o Felicitaciones 347 Quejas, Denuncias, Reclamos, Sugerendias o Felickaciones [l 347
Recurso de Reposicion y Otros Requerimientos 8409
Solicitud de consulta 3 peticiones leidales | 3
Solicitud de copias y/o documentacidn 24
Solicitud de Informacién y Consultas 8745
Tramites Contactenos 623 Peikciones re Retidedes | &

TOTAL 26353

Feidaddn | 3

B e 7650

sintpicar [l 540
2000 3000 4000 5000 6000 7000 8000 9000 10000

Fuente: Base de Datos - Grupo de Atencion y Participacion Ciudadana y Comunicaciones

Siendo las mas significativas solicitudes de copias y/documentos un total de 8745, recursos de reposicion y otros
requerimientos, un total de 8409 y derechos de peticién un total de 7650, entre otros.

A hora bien, segin el informe de Gestién publicado en la pagina web de la entidad, el Grupo de Atencién,
Participacion Ciudadana y Comunicaciones reporta las siguientes cifras de los diferentes canales de atencidn y
encuesta de satisfaccidon, percepcion y confianza correspondiente a los meses de julio a noviembre de 2023:

Imagen No. 1
ViDA oiesi
Consolidado
5.502 5.068 13.552
Canal s Canal - 4 Canal saos
Presencial Virtual

Telefénico

(Total 24.122]

interacciones

e

Fuente: WEB — Informe de Gestion Il Semestre de 2023
En mediciones realizadas por el Grupo de Atencidn,
Participacidn Ciudadana y Comunicaciones, las cuales
hacen parte del Informe de Gestidn Il Semestre 2023;
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entre los meses julio a noviembre, midieron los %
resultados obtenidos a los indicadores de Satisfaccion, w e 98,35% su32% %B07% B o

xR

xR

Precepcién y Confianza, siendo un porcentaje muy . | | E0,82%
. .. e el 96,53%
bueno, como se puede apreciar en la siguiente grafica: .
0,00%
%

Satisfaccién Percepcion Confianza

L1 Uiy 1%

Fuente: WEB - Informe de Gestidon |l Semestre de 2023 - Indicadores de satisfaccion de usuarios y
Grafica No. 5 percepcién.

5.1.2 PQRSDF cuyas respuestas se reportan asociadas en el SGD

Grafica No. 6

De los 29.301 radicados recibidos durante el segundo PQRSDF Respuestas Asociadas S1/ NO
semestre de 2023 y que se reportan tipificadas como
PQRSDF en el Sistema de Gestién Documental que 16971
administra la entidad, se encontré que 16.971 cuentan
con respuesta asociada en los médulos de SDG y 12.330 iggg 12330
no reportan respuesta asociada en el aplicativo, en el 14000 e y__J
siguiente grafico se podra apreciar el porcentaje de 12000 ‘
respuestas asociadas y no asociadas en SGD: 10000 1%
8000
6000
4000
2000
0
Con respuesta Asociada Sin respuesta Asociada

Fuente: Aplicativo SGD

De los cuales se evidencid que de las 29.301 solicitudes de PQRSDF recibidas en el SGD, 16.971 cuentan con respuesta
asociada, lo que corresponde al 57.9% y 12.330 sin respuesta asociada, lo que corresponde al 42.1%, sin embargo, dicho
porcentaje sigue siendo alto e impacta al buen funcionamiento de la entidad.

5.1.3 Prueba de Recorrido PQRSDF en el SGD Vs GAPCC.

Con la finalidad de evaluar, mediante seleccidn de una muestra las peticiones atendidas dentro de los términos
establecidos en la normativa legal vigente, la OCl tomd como muestra aleatoria de la Auditoria, un universo de 50
PQRSDF, cuyo seguimiento a la gestion se adelantd a través del Sistema de Gestion Documental — SGD y para el
analisis respectivo, la OCI clasificé la informacion suministrada a través de una tabla dindmica, de la cual se pudo
extractar la siguiente informacion:

De las 50 PQRSDF seleccionadas, se encuentran distribuidas o asignadas a las dreas responsables de la siguiente
manera:

Grafica No. 7 Dependia Responsable
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DEPENDENCIA RESPONSABLE DE DAR TRAMITE - MUESTRA PQRSDF 2 SEMESTRE 2023

Puntos de Atencion Regiona| I— ]

Punto de Atencion Regional Valledupar S—1 1

Estaciones de Salvamento Minero

Notsa Punto de Atencidn Regional Nobsa 9
Grupo Control Intemo Disciplinario 1 Punto de Atencion Regional Manizales R )

Grupo de Catastro y Registro Minero 3 Punts de Atencién Regiona Ibagué — 1

Grupo de Cobro Coactivo 1

Grupo de Contratacion Minera 5 Punto de Atencion Regional Cartagens st 2

Grupo de Defensa Juridica 2 Punto de Atencidn Regional Cal 4

Gru’po de E\.mluacién de Modificaciones 1 Purto de Mencin RegionalBucaramang:  Se— )

a Titulos Mineros

Grupo de Fomento 1 Oficina Asesora Juridica  I— 1

Grupo de Gestion del Talento Humano 2

Grupo d Legalizacion Miner 3 Grupo de Regalias y Contraprestaciones Economicas 5
Grupo de Proyectos de Interés Nacional 1 Grupo de Proyectos de Interés Nacional m— 1

g:r::z':iec::ga\ias y Contraprestaciones 5 Grupo de 6nMinera 3

Oficina Asesora Juridica 1 Grupo de Gestion del Talento Humano  —

Punto de Atencion Regional 2 Grupo de Fomento St 1

Bucaramanga

Punto de Atencion Regional Cali 4 Grupo de Evaluacion de Modificaciones a Titulos Mineros Sl 1

Punto de Atencion Regional Cartagena 2 Grupo de Defensa Juridics — 1

Punto de Atencion Regional |bagué 1 -

Punto de Atencion Regional Manizales 2 Grpode C Wipera ’
Punto de Atencion Regional Nobsa 9 Grupo de Cobro Coactivy el 1

Punto de Atencion Regional Valledupar 1 Grupo de Catastroy Registro Minero  —— 3

Puntos de Atencion Regional 2

Grupo Control Intemo Disciplinario W—" 1
Estaciones de Salvamento Minero Nobsa et 1

0 1 2 3 4 5 6 7 B 9 10

Fuente: Muestra Base de Datos - Grupo de Atencidn y Participacion Ciudadana y Comunicaciones

De la muestra seleccionada se observa que las dependencias, Punto de Atencidn Regional Nobsa recibié 9, PQRSDF,
seguida Grupo de Regalias y Contraprestacion Econdmica, y Grupo de Contratacion Minera con 5 PQRSDF cada una,
luego Punto de Atencion Regional Cali, entre otras.

Ahora bien, de la muestra seleccionada de las PQRSDF, se pudo observar que 30 cuentan con respuesta asociada y

20 sin respuesta asociada.
Grafica No. 8

% Radicados Con / Sin Respuesta Asociada

Con Respuesta
Asociada

30

Sin Respuesta
Asociada

20
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Fuente: Muestra Base de Datos - Grupo de Atencidn y Participacion Ciudadana y Comunicaciones

De la grafica anterior se concluye que el 60% de las PQRSDF cuentan con radicado de respuesta asociada en la base
de datos del GAPCCy el 40%. no cuentan con respuesta asociada

En la comparacion realizada entre las plataformas del SGD (Consulta / Administracion ANM y SGD Repositorio
Documental ANM), se evidencié que de los 50 radicados tomados como muestra, en mddulo SGD Consulta /
Administracion ANM, 31 cuentan con el radicado de entrada debidamente digitalizado o cargado y en el médulo
SGD Repositorio Documental ANM, solo 19 cuentan con el radicado de entrada digitalizado o cargado, lo cual se
puede apreciar en el siguiente grafico:

Grafica No. 9

Con Radicado de Entrada
60
50

100%
50
Con Radicado de Entrada 0
SGD Consulta / e
.. .. 31 62%
Administracion ANM 20
SGD Repositorio
19 19
Documental ANM
20 38%
TOTAL 50
10
0
SGD Consulta / Administracion ANM SGD Repositorio Documental ANM TOTAL

Fuente: Muestra Base de Datos - Grupo de Atencion y Participacion Ciudadana y Comunicaciones

En primer lugar, de las PQRSDF objeto de la muestra y revisadas por el equipo auditor, se evidencié que las mismas
corresponden de acuerdo con su contenido a las siguientes modalidades:

Grafica No. 10 Tipo de Solicitud

Tipo de Solicitud Segtin Revision OCI
30
24
a5 48%
Tipo de Solicitud
ision OCI
20
Cobro Persuasivo 1
Derecho de Peticion 11
Quejas, Denuncias, -
Reclamaos, Sugerencias o 1 " "
Felicitaciones 22% 22%
Recurso de Reposicién y
- 1 10
Otros Requerimientos
Solicitud de Copias 1
Solicitud de Informacisn
24 5
y Consultas
1 1 1 1
Tramites Contactenes 1 2% 2% 2% 2%
Total 50
) L L | L
Cobro Persuasivo Derecho de Peticion ~ Quejas, Denuncias, Recurso de Reposicidn  Solicitud de Copias Solicitud de Trémites Contactenos
Reclamos, Sugerencias y Otros Requerimientos Informacidn y
| o Felicitaciones Consultas )
\ J

Fuente: Muestra Base de Datos - Grupo de Atencidn y Participacion Ciudadana y Comunicaciones
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Validando la muestra tomada de las PQRSDF y dependiendo el tipo de solicitud, se establecié el tiempo promedio
de respuesta en dias por dependencia, como se puede observar en la siguiente tabla:

Tabla No. 3 Tiempo promedio de respuesta por dependencia

EST |Control] Grp. Gip. Gip. [Gip_Eu. Gip [ Grp. | O, OF
saLy| . |catast.| cobro Def. |Mod. T. Leg. | Proy. | Be9-V | asesor pn [P (PR | PAR) PRS | Pan | IR (Pa
noBs| Discipii] Reg. [Coactiv] oo | auridi | Minero | " 0€ | EE f painer | int. ;:':I‘D a n;';‘ Cali :;:9 ?“ A2 yobsa| T ™
a_| nario | Minero | o wa | s M1 | e ] Eeome Lywidica

les par
Dierecho de Pticidn 15 18 3 7 3 25 18 2 7 3 20

Quejaz, Denuncias, Reclamos,

Sugerensias o Felicitaciones
Eeculs_o d_e Fieposicidn y Otros 15 7 1 2 8 3

Grp.
Contr,

Gip. | Grp.
Fome | Gest

PAR PAR | PAR | PAR PAR
#|  Tipo de Solicitud Respue

Solicitud de Copias 10 7

P S T T S

Solicitud de Informacidn y 0 1 0 12 1 25 5 5 [ 2 22 3 i
Congylts

Fuente: Muestra Base de Datos - Grupo de Atencidn y Participacion Ciudadana y Comunicaciones

En base a la informacién anterior, se pudo establecer que 8 de las dependencias tomadas en la muestra, estan por
encima de los tiempos promedios de respuesta a las solicitudes (PQRSDF) asignadas; de los cuales 4 dependencias
no dieron respuesta en términos a los derechos de peticidn, los cuales se relacionan a continuacion:

1. 20231002500532 3. 20239060413042
2. 20235501091822 4. 20231002801962

De la revisién llevada a cabo a la muestra de PQRDF tomada de la Base de Datos de GAPCC (anexo), se pudo
establecer lo siguiente:

v De los tipos de PQRSDF realizadas, 3 de ellas no se encuentran bien categorizadas por

tipo de solicitud: 20231002500312, 20231002500322 y 20231002682492

v' Se evidencio que el radicado No 20231002738302, no se encontrd tramite de respuesta.

v Se observé en la muestra, que el radicado de entrada no se encuentra cargado en las 2 plataformas de

consulta del SGD (Administracién Mdédulo de Gestion de Comunicaciones y Repositorio Documental ANM),

ya que, al hacer la consulta del radicado, este se encontraba solo en una de las plataformas:

Administracion Médulo de Gestidon de Comunicaciones: 31 que equivale al 62%.

Repositorio Documental ANM: 19 que equivale al 38%.

Se pudo establecer que 8 de las dependencias tomadas en la muestra, estan por encima de los tiempos

promedio de respuesta a las solicitudes (PQRSDF) asignadas; de los cuales 4 dependencias no dieron

respuesta en términos a los derechos de peticidn.

v’ Se observo que el canal de atencidn mas utilizado seglin Informe de Gestidn 2 Semestre 2023 publicado en
la pagina web de la ANM, para recepcidn de solicitudes fue el canal virtual con 13.552 a corte noviembre
2023.

v De la muestra seleccionada se observa que las dependencias, Punto de Atencién Regional Nobsa recibié 9,
PQRSDF, seguida Grupo de Regalias y Contraprestacion Econdmica, y Grupo de Contratacion Minera con 5
PQRSDF cada una, luego Punto de Atencidn Regional Cali, entre otras.

AN

5.2 Verificar la materializacion de riesgos de gestidon y de corrupcidon contemplados en los Mapas de Riesgos
relacionados con la ejecucion del procedimiento Gestion de PQRSDF cédigo MIS7-P-002, version 4, del 17 de junio
2021 para el periodo comprendido desde el 1 de julio al 31 de diciembre de 2023.

Después de realizar el analisis del mapa de riesgos al Proceso MIS7 Atencidn integral y servicios a grupos de interés
— Comunicaciones, se encontraron 9 Riesgos de Gestion y 3 Riesgos de Corrupcion, de los cuales solo 1 Riesgo de
Gestion, se encuentra asociado al procedimiento Gestion de PQRSDF.
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5.2.1 Riesgos de Gestion:
El Grupo de Atencion y Participacion Ciudadana y Imagen No. 2
icaci identific6 dentro del Proceso eemon
Comu.nllcaaones iden ic : R R PR s
Atencién Integral y Servicios a Grupos de Interés — degestin [riesgo de gestidn | laCauss |Fusntes da rissgo
Comunicaciones, el siguiente riesgo de gestion PORS s
asociado al Procedimiento GESTION DE PQRSDF NEST Atsncidn :‘:n":".':d"“““; ——
CODIGO: MIS7-P-002. V 4. del 17 de junio de 2021: F;;“;f:j,f;’.,':ﬁf“ MISTRGIOZ tareninos demc««u; CAU01SS  (rogis®o do la
PRI para  tramitar  las gesdon adelartad
= PORS pOr pante o
resporsabic

Fuente: Mapa de Riesgos de Gestion ANM - Vigencia 2023

Del monitoreo y evidencias cargadas por el lider del proceso en la carpeta dispuesta para el efecto por la entidad
para el Segundo Semestre de 2023, relacionado con los riesgos de gestidn del Proceso Atencidn Integral y Servicios
a Grupos de Interés — Comunicaciones/Gestion PQRSDF, no se reportd la materializacién de riesgo de gestiéon
alguno.

De lo antes expuesto el equipo auditor establece:

OPORTUNIDAD DE MEJORA: De la revision realizada al Mapa de Riesgos de Gestion de la presente vigencia de la
ANM, se pudo identificar, de acuerdo con el seguimiento realizado, que se viene reiterando la materializacién el
riesgo relacionado con “Incumplimiento en los términos de Ley para dar respuesta a los Derechos de Peticion de los
Ciudadanos”; identificado en el proceso de MIS7 Atencidn Integral y servicios a grupos de Interés — Comunicaciones,
en el procedimiento interno GESTION DE PQRSDF CODIGO: MIS7-P-002. V 4. del 17 de junio de 2021; como se pudo
evidenciar en la revisién de la muestra donde se encontraron 1 radicados (20231002738302) PQRSDF, sin respuesta, como se
puede observar en la siguiente imagen:

Imagen No. 3
L " ..
ANML WebCenter Content Conein | Ayuda | Refescar Pigina O
VAN v Buscar IR 0

Examinar Contenido i
Resultados de la Bisqueda S han enconrada D dlemenios ptenciaes

Buscar -
Pantalla de Busqueda --» Resultados de la Blsqueda

Fuente: Plataforma SGD Repositorio Documental ANM

5.2.2 Riesgos de Corrupcion:
Integral y Servicios a Grupos de Interés -
El Grupo de Atenciéon y Participacién CiudadaGamynicaciones, el siguiente riesgo de corrupcion

Comunicaciones identificd dentro del Proceso Atencidn
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asociado al Procedimiento GESTION DE PQRSDF "!'°°'°'!°°"::::°: SAUSAS
CODIGO: MIS7-P-002. V 4. del 17 de junio de 2021: P | e [ oommmtaiments | o s

ARerscade dei
niormecsda  sobee
o9 ressRadoe oe lay Vangulacos -
gqeston  sdela~tadel
4 las PORSD de o
£ ntuded 38
favorecer un interesy
niarnG

Imagen No. 4

Fuente: Mapa de Riesgos de Gestion ANM - Vigencia 2023

De la revision realizada y evidencias cargadas por el lider del proceso en la carpeta dispuesta para el efecto por la
entidad para el Segundo Semestre de 2023 relacionado con los riesgos de corrupcion del Proceso Atencién Integral
y Servicios a Grupos de Interés — Comunicaciones/Gestion PQRSDF, no se reportd la materializacidon de riesgo de
corrupcion alguno.

5.3. Realizar el seguimiento a las acciones abiertas y a los planes de mejoramiento producto de la auditoria
realizada por la Oficina de Control Interno en las vigencias anteriores.

Una vez revisado el aplicativo ISOLUCION, se pudo evidenciar que el Grupo de Atencidn y Participacién Ciudadana
y Comunicaciones, subieron las respectivas acciones de mejora y la OCI, procedid al respectivo cierre,
encontrandose que a la fecha no tiene planes de mejora pendientes por diligencia, con la OCI.

Por otra parte, se evidencia que no se le ha hecho seguimiento a la no conformidad No. 495 correspondiente a la
auditoria de calidad del 2023, razén por la cual la Oficina de Control Interno, recomienda hacer el respectivo
seguimiento y asi proceder a hacer el cierre; se anexa link de seguimiento:

https://isolucion.anm.gov.co/IsolucionANM/Mejoramiento/frmAccion.aspx?ldAccion=MTExNw==&Consecutiv
o=NDk1

6. OPORTUNIDADES DE MEJORAMIENTO

OPORTUNIDAD DE MEJORA: De la revision realizada al Mapa de Riesgos de Gestion de la presente vigencia de la
ANM, se pudo identificar, de acuerdo con el seguimiento realizado, que se viene reiterando la materializacién el
riesgo relacionado con “Incumplimiento en los términos de Ley para dar respuesta a los Derechos de Peticion de
los Ciudadanos”; identificado en el proceso de MIS7 Atencién Integral y servicios a grupos de Interés —
Comunicaciones, en el procedimiento interno GESTION DE PQRSDF CODIGO: MIS7-P-002. V 4. del 17 de junio de
2021; como se pudo evidenciar en la revision de la muestra donde se encontré que el radicado
No0.20231002738302, no cuenta con respuesta y los radicados 20231002500532, 20235501091822,
20239060413042 y 20231002801962, no se dio respuesta en términos.

Anexo 1: Muestra PQRSDF
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