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1. Objetivo

Evaluar de manera independiente la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias
y Felicitaciones (PQRSDF) y efectuar seguimiento a la Politica Institucional de Servicio a la Ciudadania,
respecto de los componentes sobre los cuales se contd con evidencia suficiente, en la Agencia Nacional de
Tierras, durante el periodo comprendido entre el 3 de marzo y el 31 de agosto de 2026, mediante la
verificacion del cumplimiento normativo, la gestién operativa, la oportunidad, calidad, trazabilidad y puesta en
conocimiento de las respuestas, asi como el disefio y funcionamiento de los controles asociados a la gestion
de las PQRSDF y los aspectos institucionales evaluados en materia de servicio a la ciudadania, con el
proposito de identificar debilidades, riesgos y oportunidades de mejora.

2. Alcance

El presente informe comprende la evaluacién de la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF)en la Agencia Nacional de Tierras (ANT), asi como el
seguimiento a la Politica Institucional de Servicio a la Ciudadania, respecto de los componentes sobre los
cuales se contd con evidencia suficiente, durante el periodo comprendido entre el 3 de marzo y el 31 de
agosto de 2026.

En materia de PQRSDF, la evaluaciéon se orient6é a verificar la garantia del nlcleo esencial del derecho
fundamental de peticion, conforme a lo dispuesto en el articulo 23 de la Constitucion Politica y la Ley 1755
de 2015, particularmente en lo relacionado con la oportunidad de la respuesta, su resolucién de fondo,
claridad, precision y congruencia con lo solicitado, asi como su puesta en conocimiento del peticionario.

El andlisis comprendié las actuaciones adelantadas por las dependencias del nivel central y las Unidades
de Gestidn Territorial (UGT), en el marco del proceso Gestién del Modelo de Atencién (GEMA), e incluyé
la revision de la informacion registrada en los sistemas institucionales y de los soportes documentales
asociados a la gestion de las PQRSDF.

Para tal efecto, se efectud la validacion y caracterizacion de la informacién suministrada por la Secretaria
General vy, a partir del universo determinado para el periodo objeto de evaluacion, se selecciond una
muestra estadistica para verificar: i) la correcta clasificacién de las PQRSDF; ii) la trazabilidad e integridad
de la informacién registrada; iii) el cumplimiento de los términos legales y procedimentales aplicables; iv)
la calidad de las respuestas emitidas, entendida como su resolucién de fondo, clara, precisa y congruente
con lo solicitado; v) la puesta en conocimiento de la respuesta al peticionario y la existencia de los
respectivos soportes; y vi) la coherencia del estado y cierre documental del tramite.

De manera complementaria, el seguimiento comprendié la evaluacion de los riesgos y controles asociados
ala gestion de las PQRSDF, el andlisis de actuaciones judiciales relacionadas con la presunta vulneracion
del derecho de peticion, la revisién de situaciones especificas identificadas durante el ejercicio v la
verificacion de los componentes de la Politica Institucional de Servicio a la Ciudadania respecto de los
cuales se contd con evidencia suficiente.

Adicionalmente, como prueba especifica complementaria al analisis, se incorpor6 la revision del tramite
otorgado al radicado 202562005125642, cuya respuesta fue emitida mediante radicado 202650001216831
del 30 de junio de 2026, en atencion al traslado efectuado por la Contraloria General de la Repuiblica
mediante radicado 2026EE0186756, a través del cual se pusieron en conocimiento de la Agencia Nacional
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de Tierras presuntas irregularidades relacionadas con la respuesta otorgada a dicho requerimiento y se
solicitd a la Oficina de Control Interno verificar los controles y el cumplimiento normativo de las
dependencias involucradas.

En consecuencia, la OClincorporé este expediente como caso especifico de revision, con el propésito de
verificar la trazabilidad del tramite, la oportunidad, suficiencia y congruencia de la respuesta, la gestién de
las competencias institucionales y la aplicacion de los controles correspondientes. Se precisa que este
caso no integra el universo estadistico de PQRSDF radicadas durante el periodo objeto de evaluacién, por
cuanto la solicitud fue recibida con anterioridad al 3 de marzo de 2026, sin perjuicio de que parte de su
gestion y la emisidn de la respuesta se produjeron dentro del periodo evaluado.

3. Criterios
3.1. Criterios normativos

> Constitucion Politica de Colombia, Articulo 23

> Ley 1437 de 2011, «por la cual se expide el codigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso
administrativoy, parte primera, titulo Il derecho de peticidn.

> Ley 1474 de 2011, «por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica». Articulo 76.

> Ley 1712 de 2014, «por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a
la Informacién Pdblica Nacional y se dictan otras disposiciones». Articulo 11.

> Ley 1755 de 2015, «por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye
un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo».

> Ley 2052 de 2020, «por medio de la cual se establecen disposiciones transversales a la rama ejecutiva
del nivel nacional y territorial y a los particulares que cumplan funciones publicas y/o administrativas,
en relacion con la racionalizacion de tramites y se dictan otras disposiciones». Articulos 17y 20.

> Decreto 2363 del 2015, «Por el cual se crea la Agencia Nacional de Tierras, ANT, se fija su objeto y
estructuray.

» Decreto 2106 de 2019, «por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y reformar tramites,
procesos y procedimientos innecesarios existentes en la administracion publica». Articulo 14.

3.2. Criterios institucionales
» GEMA-Caracterizacion, version 2 de 20 de diciembre de 2017.

» GEMA-Politica-001, Actividad: Gestionar las peticiones, quejas, sugerencias, reclamos, denuncias y
felicitaciones, version 1 de 27 de junio de 2024.

> GEMA-P-002, Gestidn de Peticiones, Quejas, Sugerencias, Reclamos, Denuncias y Felicitaciones,
version 5 del 13 de noviembre de 2025.
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» GEMA-P-003, Atencion de peticiones en otra lengua, lengua nativa o dialecto oficial en Colombia,
version 1 de 22 de diciembre de 2023.

> GEMA-PT-001, Apertura de los buzones de sugerencias, version 3 de 11 de diciembre de 2023.
» GEMA-PT-002, Servicio a la ciudadania, version 1 de 14 de febrero de 2024.

» Forma GEMA-F-001, Conceptos para direccionamiento de correspondencia, PQRSDF vy servicio al
ciudadano, version 3 de 13 de noviembre de 2025.

» Forma GEMA-F-002 Diligenciamiento de PQRSDF, version 1 de 16 de enero de 2024.

> Base de datos; «29COMU_1.xIsx», remitida por Secretaria General el 3 de septiembre de 2026.

4. Metodologia de la evaluacion

La Oficina de Control Interno (OCI), mediante correo electronico del 1° de septiembre de 2026 y
memorando nro. 202610200437333, solicitd a la Secretaria General la base de datos consolidada de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) radicadas en la
Agencia Nacional de Tierras, correspondiente al periodo comprendido entre el 3 de marzo yel 31 de agosto
de 2026. Adicionalmente, se requirié informacién relacionada con los seguimientos efectuados por la
segunda linea de defensa a la gestion de las PQRSDF y el diligenciamiento de la carta de representacion.

En respuesta, el 3 de septiembre de 2026 la Secretaria General remiti6 la informacion requerida, dentro
de la cual se encontraba la base de datos denominada «29COMU_1.XLS», asi como el reporte
complementario «REPORT_1.XLS» y la respectiva carta de representacion. La base «29COMU_1.XLS»
contiene registros correspondientes a un periodo superior al objeto del presente seguimiento, razén por la
cual fue necesario efectuar su delimitacién temporal y validar la informacién correspondiente al periodo
evaluado.

De manera complementaria, la OCI solicité a la Oficina Juridica informacién sobre actuaciones judiciales
asociadas a la presunta vulneraciéon del derecho fundamental de peticion. Como resultado de dicho
requerimiento, la Oficina Juridica remiti6 una base de datos relacionada con requerimientos previos,
incidentes de desacato y sanciones derivados de acciones de tutela por vulneracion del derecho de
peticion.

Asi mismo, en atencion al traslado efectuado por la Contraloria General de la Republica, se incorporé como
prueba especifica la revision del trdmite otorgado al radicado 202562005125642, cuya respuesta fue
emitida mediante radicado 202650001216831, para lo cual se requirié informacién y soportes a la Direccion
de Asuntos Etnicos.

A partir de los insumos recopilados, el ejercicio de seguimiento se desarrollé mediante las siguientes fases:

v" Fase 1. Validacion, depuracion v delimitacion de la informacion

Se efectud una revision de la base de datos suministrada por la Secretaria General con el proposito de
establecer la integridad y consistencia de la informacion, delimitar los registros correspondientes al periodo
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comprendido entre el 3 de marzo y el 31 de agosto de 2026 e identificar las variables disponibles para el
gjercicio de evaluacion.

La revision considero, entre otros aspectos, el nimero de radicado, fecha de radicacion, clasificacion o tipo
documental, dependencia responsable, estado del tramite, medio de recepcion, radicado y fecha de
respuesta, fecha y medio de envio, asi como la presencia de registros duplicados, campos sin informacién
y tipos documentales cuya naturaleza debia ser diferenciada de las PQRSDF objeto del seguimiento.

v" Fase 2. Caracterizacion y analisis descriptivo del universo

Una vez delimitada temporalmente la informacion, se efectud un andlisis descriptivo de los registros
correspondientes al periodo objeto de seguimiento, con el propdsito de caracterizar su comportamiento a
partir de variables como fecha de radicacion, clasificacion, estado del tramite, medio de recepcién y
dependencia responsable.

Este analisis se efectud con caracter preliminar sobre los registros contenidos en la extraccion de ORFEO,
sin asumir que la totalidad correspondiera a PQRSDF, toda vez que la determinacion del marco muestral
definitivo requeria previamente validar la naturaleza de las diferentes clasificaciones documentales.

v" Fase 3. Validacion de los criterios de depuracion y determinacion del marco muestral

Como resultado de la revision de la variable «Clasificacion», se identificaron registros cuya denominacién
permitia asociarlos directamente con modalidades de PQRSDF y otros correspondientes a categorias cuya
inclusion o exclusion requeria validacién adicional.

Con el propésito de verificar la razonabilidad de los criterios aplicados para la depuracién y reducir el riesgo
de excluir comunicaciones que materialmente correspondieran a una PQRSDF, se defini6 una prueba
muestral independiente sobre los registros preliminarmente clasificados para revision, exclusién,
tratamiento especial o control especifico.

Esta prueba tuvo como finalidad exclusiva validar la correcta clasificacion y naturaleza documental de
dichos registros y, en consecuencia, sustentar la conformacién del marco muestral principal sobre el cual
se aplicaria posteriormente el muestreo estadistico de PQRSDF.

v" Fase 4. Disefio y aplicacion del muestreo de PQRSDF

Una vez determinado el marco muestral principal a partir de la depuracién y de la prueba de validacion
descrita anteriormente, se aplico un muestreo estadistico con un nivel de confianza del 90 % y un margen
de error del 10 %, con el propdsito de seleccionar los radicados objeto de verificacién documental.

La muestra fue utilizada para efectuar un analisis individual de los casos y verificar el cumplimiento de los
criterios normativos y procedimentales aplicables a la gestién de las PQRSDF.

v' Fase 5. Evaluacidn documental de la muestra

Sobre los radicados seleccionados se desarrolld un andlisis individual mediante papel de trabajo,
contrastando la informacién registrada en la base de datos con los documentos y actuaciones disponibles
en los sistemas institucionales.

La evaluacion comprendié los siguientes criterios:
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e Consistencia de la fecha de recepcién o radicacion;

e Correcta clasificacién de la PQRSDF y determinacion del término aplicable;
e Trazabilidad de las actuaciones y coherencia del estado registrado;

e Cumplimiento de los términos legales y procedimentales;

e Calidad de la respuesta, verificando que fuera de fondo, clara, precisa y congruente con lo
solicitado;

e Puesta en conocimiento o comunicacion de la respuesta al peticionario y existencia de evidencia
que permitiera acreditarla; y

o Cierre documental del tramite y asociacion de los respectivos soportes.
Para la evaluacion de la oportunidad, el término se determind de acuerdo con la naturaleza de cada
requerimiento, contrastando la fecha de recepcion con la fecha de respuesta y, cuando correspondiera,
con la fecha de su comunicacién al peticionario, conforme a la Ley 1755 de 2015 y a los procedimientos
institucionales del proceso Gestion del Modelo de Atencion (GEMA).

v" Fase 6. Analisis de la materializacion judicial asociada al derecho de peticion

A partir de la informacién suministrada por la Oficina Juridica, se efectud un analisis complementario de
los requerimientos previos, incidentes de desacato, sanciones y demas actuaciones judiciales reportadas
como relacionadas con la presunta vulneracidn del derecho fundamental de peticidn.

Para este analisis se distinguié entre actuaciones judiciales, procesos de tutela y PQRSDF asociadas,
evitando considerar cada actuacién judicial como un proceso o requerimiento ciudadano independiente.
Igualmente, se diferencié entre actuaciones originadas en peticiones recibidas durante el periodo evaluado
y aquellas relacionadas con requerimientos de periodos anteriores cuyos efectos judiciales se presentaron
durante el periodo objeto del seguimiento.

v" Fase 7. Evaluacion de riesgos Yy controles

Se evalud el riesgo asociado a la gestion oportuna de las PQRSDF y los controles establecidos en el Mapa
de Riesgos de Gestidn vigente, contrastando su disefio, la informacion de ejecucion registrada en el propio
instrumento y las evidencias disponibles en el ejercicio con los resultados obtenidos en las demas pruebas
de seguimiento.

La valoracion distinguio entre el disefio de los controles, la ejecucién que pudo ser verificada con la
informacién disponible y las manifestaciones del riesgo identificadas durante el periodo evaluado.

v" Fase 8. Evaluacion de la Politica Institucional de Servicio a la Ciudadania

Se efectué una valoracion complementaria de la Politica Institucional de Servicio a la Ciudadania,
considerando los componentes y lineamientos establecidos en los instrumentos del proceso Gestién del
Modelo de Atencion (GEMA) y verificando aquellos principios y componentes respecto de los cuales los
resultados del seguimiento proporcionaron evidencia suficiente.
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La evaluacién no correspondid a una medicion integral del grado de implementacion de la Politica y se
concentrd, de acuerdo con la evidencia disponible, en los aspectos directamente relacionados con la
gestion de las PQRSDF.

v" Fase 9. Revision de caso especifico

Como prueba complementaria, se efectud la revisién del tramite otorgado al radicado 202562005125642,
incorporado al seguimiento en virtud del traslado efectuado por la Contraloria General de la Republica.

El andlisis comprendid la trazabilidad del tramite, la oportunidad de la respuesta, su suficiencia y
congruencia, la gestién de competencias Yy traslados, asi como los controles de primera linea aplicados por
la dependencia responsable. Esta revision se efectué de manera independiente de la muestra aleatoria,
toda vez que el requerimiento fue recibido con anterioridad al periodo objeto de evaluacién, aunque parte
de su gestidon y su respuesta tuvieron lugar durante dicho periodo. La DAE inform6 que el radicado fue
asignado a un profesional el 1 de junio de 2026 y respondido el 30 de junio de la misma vigencia.

v" Fase 10. Evaluacion integral de resultados

Finaimente, se integraron los resultados obtenidos en las pruebas cuantitativas y documentales, la
validacion de la depuracién del universo, el analisis de las actuaciones judiciales, la evaluacién de riesgos
y controles, el seguimiento a la Politica Institucional de Servicio a la Ciudadania y el caso especifico
incorporado al ejercicio.

La valoracion integral permitié identificar fortalezas, debilidades y riesgos relacionados con la gestion de
las PQRSDF vy el servicio a la ciudadania, asi como determinar, cuando la evidencia resultdé suficiente,
situaciones susceptibles de observacion y oportunidades de mejora.

5. Resultados del seguimiento a la gestion de las PQRSDF

De conformidad con el objetivo, alcance, criterios y metodologia definidos para el presente ejercicio, la
Oficina de Control Interno efectud la evaluacion de la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) durante el periodo comprendido entre el 3 de marzo y
el 31 de agosto de 2026.

Para efectos de la presentacion de los resultados, el analisis comprende la verificacion del marco
institucional y de las responsabilidades asociadas a la gestion de las PQRSDF, la evaluacion de la
integridad y consistencia de la informacion suministrada por la Secretaria General, la caracterizacion de los
registros correspondientes al periodo objeto de seguimiento y la evaluacion documental de la muestra
seleccionada.

Los analisis complementarios relacionados con la materializacion judicial del derecho de peticion, la revision
del caso especifico incorporado al seguimiento, la Politica Institucional de Servicio a la Ciudadania vy la
evaluacion de los riesgos y controles se desarrollan en apartados independientes del presente informe.

5.1. Verificacion del marco institucional y de las responsabilidades para la gestion de las PQRSDF
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En el marco de lo dispuesto en el articulo 76" de la Ley 1474 de 2011, «por la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica», y en los articulos 172 y 203 de la Ley 2052 de 2020, «por
medio de la cual se establecen disposiciones transversales a la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial
y a los particulares que cumplan funciones publicas y/o administrativas, en relacidn con la racionalizacion
de tramites y se dictan otras disposiciones», las entidades publicas deben contar con una dependencia
encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos formulados por la ciudadania,
correspondiendo a las oficinas de control interno vigilar que su atencién se preste de conformidad con las
normas legales vigentes y rendir a la administracién un informe semestral sobre el particular.

En la Agencia Nacional de Tierras, el numeral 15 del articulo 29 del Decreto 2363 de 2015 atribuye a la
Secretaria General la funcidn de gestionar y hacer seguimiento a la adecuada atencion de las solicitudes,
quejas, reclamos y derechos de peticion realizados por los ciudadanos.

En desarrollo de esta funcién, la Entidad cuenta con el procedimiento GEMA-P-002 «Gestién de Peticiones,
Quejas, Sugerencias, Reclamos, Denuncias y Felicitaciones», version 5 del 13 de noviembre de 2025, cuyo
objetivo consiste en recibir, clasificar y dar tratamiento y/o respuesta a las PQRSDF presentadas por los

1 ARTICULO 76. OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS. En toda entidad plblica, 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 mision de la entidad.

La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la
administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad publica debera
existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su paginaweb principal para que los ciudadanos presenten quejas
y denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como
sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio publico.

El Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparenciay Lucha contra la Corrupcion sefialara los estandares que
deben cumplir las entidades publicas para dar cumplimiento a la presente norma.

Paragrafo. En aquellas entidades donde se tenga implementado un proceso de gestién de denuncias, quejas y reclamos, se podran
validar sus caracteristicas contra los estandares exigidos por el Programa Presidencial de Modernizacién, Eficiencia, Transparencia
y Lucha contra la Corrupcion.

2 ARTICULO 17. OFICINA DE LARELACION CON EL CIUDADANO. En la 1Nacion, en los Departamentos, Distritos y Municipios
con poblacién superior a 100.000 habitantes, deberan crear dentro de su planta de personal existente una dependencia o entidad
Unica de relacion con el ciudadano que se encargara de liderar al interior de la entidad la implementacion de las politicas que
incidan en la relacion Estado Ciudadano definidas por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica, siempre que su
sostenimiento esté enmarcado dentro de las disposiciones de los articulos 3°, 6° y 75 de la Ley 617 del 2000 o aquellas que las
desarrollen, modifiquen, sustituyan, deroguen o adicionen, y respetando el Marco Fiscal de Mediano Plazo y Marco de Gasto de
Mediano Plazo el servidor publico responsable de dicha dependencia o entidad, debera ser del nivel directivo.

PARAGRAFO PRIMERO. LaNaciény los entes territoriales que cumplan con las condiciones fijadas en el presente articulo, tendran
plazode doce (12) meses parala creacion de la Oficina de la Relacién con el Ciudadano, contados a partir de la entrada en vigencia
de la presente ley.

3 ARTICULO 20. TERMINOS PARA RESOLVER TRAMITES. El término para resolver de fondo un tramite sera el dispuesto en la
ley que fundamenta su creacién o su decreto reglamentario. Los servidores publicos bajo ninguna circunstancia -podran resolver
un tramite por fuera de los términos alli estipulados.

En caso de que no se disponga término pararesolver de fondo un framite en la ley o decreto reglamentario, éste deberaresolverse
conforme a lo dispuesto en la Ley 1755 de 2015 o las disposiciones que la desarrollen, modifiquen, sustituyan, deroguen o
adicionen.

PARAG RAFO. En el proceso de reglamentacion de tramites creados por ley, las entidades deberan presentar al Departamento
Administrativo de la Funcion Publica el estudio efectuado para determinar los tiempos de respuesta de los tramites.
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usuarios y partes interesadas. Su alcance comprende desde la recepcion de la solicitud hasta la respuesta
final al usuario y establece como responsables ala Secretaria General y a las dependencias de la Agencia
Nacional de Tierras.

El procedimiento define una secuencia de actividades que permite identificar las responsabilidades
asociadas a las diferentes etapas del tramite. En la etapa inicial se contempla el registro, digitalizacién,
categorizacién y asignacion de la comunicacion oficial en el gestor documental, de acuerdo con su tipologia
y la dependencia competente. Posteriormente, la dependencia receptora debe asignar la Tabla de
Retencion Documental y el responsable encargado de su gestion.

Una vez asignado el requerimiento, corresponde a la dependencia competente revisar, proyectar, radicar,
gestionar la firma y asociar la respuesta, de acuerdo con el canal mediante el cual fue recibida la peticion y
dentro de los términos aplicables. El procedimiento prevé, igualmente, las actividades relacionadas con el
envio de la respuesta, la generacién y asociacion de la evidencia correspondiente v, finalmente, el archivo
de la comunicacién en el respectivo expediente.

En particular, para las comunicaciones enviadas en medio fisico se contempla la generacion del certificado
0 guia de envio vy, para aquellas remitidas mediante correo electrénico certificado, la incorporacion al gestor
documental de la evidencia que permita acreditar la fecha y hora de su envio. De igual forma, una vez
finalizado el tramite, la documentacién debe asociarse al expediente correspondiente y archivarse conforme
a la serie documental aplicable.

De otra parte, la Agencia cuenta con el Protocolo de Servicio a la Ciudadania GEMA-PT-002, versién 1 del
14 de febrero de 2024, que desarrolla los lineamientos para la atencion mediante los canales escrito,
presencial, telefonico y virtual, asi como aspectos relacionados con los niveles de servicio y la atencion con
enfoque diferencial.

En consecuencia, desde el punto de vista formal, la Agencia Nacional de Tierras dispone de una estructura
institucional, un procedimiento documentado y una distribucién de responsabilidades para la recepcion,
clasificacién, asignacion, gestion, respuesta, comunicacion y cierre de las PQRSDF. La existencia de estos
instrumentos constituye el marco de referencia para las verificaciones efectuadas por la Oficina de Control
Interno sobre la operacién efectiva del proceso durante el periodo objeto de seguimiento.

5.2. Evaluacion de la informacién suministrada por la Secretaria General

5.2.1. Integridad y alcance de la base de datos remitida

Mediante memorando nro. 202610200437333 del 1° de septiembre de 2026, la Oficina de Control Interno
solicitd a la Secretaria General la base de datos consolidada de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) recibidas por la Agencia Nacional de Tierras durante
el periodo comprendido entre el 3 de marzo y el 31 de agosto de 2026.

Para efectos del seguimiento, se requirid que la informacion contuviera, como minimo, las variables
relacionadas con la fecha de recepcion, nimero de radicado de entrada, medio de recepcion, tipologia
asignada, ciudad y departamento de origen, remitente, asunto, dependencia responsable, estado de la
peticion, nivel de atencidn, nimero y fecha del radicado de respuesta, tipologia de la respuesta, fecha de
envio y medio de envio.
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En respuesta al requerimiento, el 3 de septiembre de 2026 la Secretaria General remitié, entre otros
archivos, la base denominada «29COMU_1.XLS», conformada por 245.373 registros y 29 variables en su
hoja de datos. La informacion suministrada contiene, entre otros, los campos de radicado de entrada, fecha
de radicacion, medio de recepcion, remitente, departamento, municipio, asunto, clasificacién,
requerimiento de respuesta, usuario y dependencia actual, respuesta, fecha de respuesta, estado, fecha y
forma de envio y cantidad de reasignaciones.

La base contiene, adicionalmente, una hoja resumen en la cual se sefiala que el reporte fue generado con
informacién de ORFEO para el periodo comprendido entre el 1° de enero de 2020 y el 31 de agosto de
2026. No obstante, al verificar la variable denominada «Fecha rad», se identifico que los registros
efectivamente contenidos en la hoja de datos comprenden fechas de radicacién entre el 9 de julio de 2020
y el 30 de agosto de 2026, sin evidenciarse registros con fecha de radicacion correspondiente al 31 de
agosto de 2026.

Teniendo en cuenta que el alcance temporal del presente seguimiento corresponde al periodo
comprendido entre el 3 de marzo y el 31 de agosto de 2026, la OCI efectud inicialmente un filtro sobre la
variable «Fecha rad», obteniendo 164.852 registros comprendidos dentro de dicho intervalo. En
consecuencia, 80.521 registros contenidos en la base remitida se encuentran por fuera del periodo objeto
de evaluacion:

Tabla 1 Informacion general base de datos remitida por Secretaria General el 3 de septiembre de 2026

Concepto Resultado
Total registros contenidos en la base remitida 245,373
Nimero de variables 29
Primera fecha registrada en «Fecha rad» 09/07/2020
Ultima fecha registrada en «Fecha rad» 30/08/2026
Registros comprendidos entre el 03/03/2026 y el 31/08/2026 | 164.852
Registros por fuera del periodo objeto de seguimiento 80.521
Radicados de entrada unicos dentro del periodo 164.852
Radicados de entrada duplicados dentro del periodo 0

Fuente: Elaboracion OCl a partir de la base 29COMU_1.XLS remitida por la Secretaria General

Respecto de las variables requeridas por la OCI, se observé que la base suministrada permite identificar
la mayor parte de la informacion solicitada. Sin embargo, se evidenciaron las siguientes particularidades:

Tabla 2 Particularidades base de datos

Informacion requerida Informacion contenida en la base

Fecha de recepcion Se incorpora el campo «Fecha rady, sin identificarse una variable diferenciada que
permita establecer,cuandocorresponda, unafechade recepcidn distinta de la fecha
de radicacion.

Nivel de atencidon | No se identificd un campo que permita determinar de manera directa el nivel de

asignado (I, 1 o lll) atencidn asignado a cada requerimiento.
Tipologia de respuesta | No se identifico una variable especifica que permita establecer la tipologia de la
dada al peticionario respuesta emitida.

Fecha de vencimiento La base contiene la variable «Fecha de vencimientoy; sin embargo, esta se
encuentra sin informacion para los 164.852 registros comprendidos dentro del
periodo objeto de seguimiento.

Fuente: Elaboracion OCl a partir de la base 29COMU_1.XLS remitida por la Secretaria General

La ausencia de informacion en el campo «Fecha de vencimiento» impide utilizar directamente dicha
variable para establecer el término aplicable a cada requerimiento. En consecuencia, la evaluacion de
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oportunidad debe efectuarse a partir de la naturaleza y clasificacion de cada PQRSDF, las fechas
verificadas en los sistemas y soportes institucionales y el término legal o procedimental que corresponda
en cada caso.

De igual manera, la existencia de 164.852 registros comprendidos temporalmente entre el 3 de marzo y el
31 de agosto de 2026 no permite concluir, por si sola, que la totalidad corresponda al universo definitivo
de PQRSDF objeto del seguimiento. En consecuencia, la OCI procedi6 a revisar la clasificacion vy
naturaleza de los tipos documentales contenidos en la base, con el propésito de diferenciar las PQRSDF
de aquellas comunicaciones o actuaciones que, aun encontrandose registradas en ORFEO durante el
periodo evaluado, no corresponden a requerimientos ciudadanos objeto de la presente evaluacion.

5.2.2. Delimitacion temporal, caracterizacion y clasificacion preliminar de los registros

Como resultado de la validacién inicial de la base de datos remitida por la Secretaria General, la Oficina
de Control Interno delimité la informacién al periodo comprendido entre el 3 de marzo y el 31 de agosto de
2026, tomando como referencia la variable «Fecha rady». De los 245.373 registros contenidos en la base,
164.852 correspondieron al periodo objeto del presente seguimiento, los cuales cuentan con igual nimero
de radicados de entrada Unicos, sin evidenciarse duplicidad en dicha variable.

La cifra de 164.852 corresponde, en esta etapa del andlisis, al conjunto de registros o comunicaciones
contenidos en la extraccién de ORFEO durante el periodo evaluado y no al universo definitivo de PQRSDF,
cuya determinacion requiere previamente analizar la naturaleza de las diferentes clasificaciones
documentales.

Con el fin de caracterizar la informacién se realizé un andlisis descriptivo de las siguientes variables:

Estado.

Entrada por mensualidad
Medio de recepcion.
Clasificacion.
Dependencia actual.

AN NN

Este analisis permiti6 establecer el comportamiento general de los registros suministrados por la Secretaria
General y sirvio como insumo para la posterior depuracién y conformaciéon del marco muestral.

5.2.2.1. Estado de los registros correspondientes al periodo evaluado

De la base remitida por la Secretaria General, una vez aplicado el filtro temporal correspondiente al periodo
objeto del seguimiento, se identificaron cuatro estados en la variable «Estado»: «Sin tramitar,
«Tramitado», «Enviado» y «Devueltoy.

Calle 43 No. 57-41 CAN | Piso 2 | Bogotd, Colombia.
Teléfono: (+57) 6015185858 Extension: 1202
oficinadecomunicaciones@ant.gov.co



Agencia

Gobg de .‘\x Nacional e

Colombia Tierras

Buscar

[+ (Seleccionar tode)
DEVUELTO
ENVIADO

: SIM TRAMITAR

..[¥] TRAMITADO

llustracion 1 Clasificacion de los estados de las PQRSDF segun base de datos

Ahora la distribucién porcentual y en cantidad de dichos estados es la siguiente:

Devuelto; 157;
0%

Enviado; 40657,
25%

Tramitado;
53521; 32%

Sin tramitar;
70517; 43%
= Devuelto = Enviado = Sin tramitar Tramitado

llustracion 2 Estado de las PQRSDF

La distribucion evidencia que 70.517 registros, equivalentes aproximadamente al 42,78 %, se encontraban
en estado «Sin tramitar»; 53.521 (32,47 %) en estado «Tramitadoy; 40.657 (24,66 %)en estado «Enviado» y
157 (0,10 %) en estado «Devuelfo».

Estos resultados describen el estado registrado en ORFEO al momento de la generacién de la base y, por
si solos, no permiten establecer incumplimiento de los términos legales de respuesta, toda vez que dentro
del grupo «Sin framitar» pueden encontrarse comunicaciones cuyo término aln no habia vencido o
actuaciones sometidas a reglas diferentes a las aplicables a las PQRSDF. La valoracién de oportunidad
se efectuara posteriormente sobre los casos que integren la muestra documental.

5.2.2.2. Entrada de registros por mes entre el 3 de marzo al 31 de agosto de 2026

La distribucién de los registros segln el mes de radicacién fue la siguiente:
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llustracion 3 Entrada PQRSDF por mes en el periodo de 3-03-2026 al 31-08-2026

El comportamiento mensual de los registros evidencia una distribucién variable durante el periodo
evaluado, sin observarse una tendencia uniforme de crecimiento o disminucion. El mayor volumen se
presentd en abril, con 32.389 registros, equivalentes al 19,65 % del total, seguido de junio, con 29.674
registros (18,00 %), y mayo, con 28.546 registros (17,32 %).

Durante julio se registraron 27.720 comunicaciones (16,82 %), mientras que en agosto se presentd el
menor volumen del periodo, con 20.525 registros (12,45 %). Por su parte, entre el 3y el 31 de marzo se
contabilizaron 25.998 registros, correspondientes al 15,77 % del total; frente a este ultimo dato debe
tenerse en cuenta que el andlisis no comprende la totalidad del mes, dado que el periodo objeto de
seguimiento inicio el 3 de marzo de 2026.

En términos generales, abril, mayo, junio y julio concentraron el 71,79 % de los registros del periodo,
evidencidndose la mayor intensidad de recepcidon durante estos cuatro meses. A partir del maximo
observado en abril, el comportamiento presenté una disminucién en mayo, un incremento moderado en
junio y posteriormente una reduccién progresiva durante julio y agosto.

La variacion mensual identificada constituye un elemento de contexto para el analisis posterior de la gestion

de las PQRSDF, particularmente al contrastar el volumen de entrada con los estados registrados, la
oportunidad de las respuestas y los requerimientos que eventualmente se encontraran pendientes.

5.2.2.3. Distribucion de los registros por medio de recepcion

De la base de datos remitida por la Secretaria General, aparecen los siguientes «medios de recepciony:
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I| Buscar

(Seleccionar todo)

A la mano

Buzon de Sugerencias
Correo Electronico
Empresa de Correo
Internet

----- Interoperabilidad SIT

llustracion 4 Clasificacion de los medios de recepcion segln base de datos

Ahora su distribucion porcentual y en cantidad es asi:

« N9
3796; 2% L% 388; 0%

%

— 1552, 1%

\ 14974; 9%

= Alamano = Buzon de sugerencias = Correo electronico
Empresade correo  m Internet = Interoperabilidad SIT

llustracion 5 Distribucion PQRSDF de acuerdo con el medio de recepcion

El analisis evidencia una alta concentracion de los registros en los medios identificados en la base como
«Interoperabilidad SIT» e «Internets. Del total de 164.852 registros, 144.141 fueron asociados a
Interoperabilidad SIT, equivalentes al 87,44 %, mientras que 14.974 registros (9,08 %) corresponden a
Internet.

En menor proporcion se encuentran «A la mano», con 3.796 registros (2,30 %); «Empresa de correon, con
1.552 registros (0,94 %); «Correo electrénicoy, con 388 registros (0,24 %); y «Buzon de sugerencias», con
un registro.

En conjunto, Interoperabilidad SIT e Internet concentran el 96,52% de las comunicaciones registradas
durante el periodo evaluado.

No obstante, los valores contenidos en la variable «Medio de recepcion» corresponden a las categorias
utiizadas en la extraccidn de ORFEO y no necesariamente son equivalentes, de manera directa, a los
canales de atencidn definidos en el Protocolo de Servicio ala Ciudadania -escrito, presencial, telefonico y virtual-
. En consecuencia, la informacién se utiliza en este apartado con fines descriptivos, sin asumir una
correspondencia automatica entre ambas clasificaciones.
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La alta concentracién observada en «Interoperabilidad SIT» e «Internety evidencia la relevancia de los
mecanismos tecnoldgicos en el registro de comunicaciones y resalta la importancia de la adecuada
integracion, categorizacion y trazabilidad de la informacion incorporada al gestor documental.

5.2.2.4. Clasificacion de los radicados

La delimitacién temporal de los 164.852 registros no implica que la totalidad de estos corresponda a
PQRSDF objeto del presente seguimiento. En consecuencia, la OCI revisé la variable «Clasificacién»,
identificando 52 categorias documentales diferentes, cuya naturaleza debia ser analizada antes de
establecer el universo definitivo sobre el cual se aplicaria el procedimiento de muestreo:

Filtros de texto

(Seleccionar todo)
Acta de Reunion

Auto

Aviso de inspeccion ocular
Aviso de visita de obra o inspeccion
Caleulo UAF productiva

Concepto juridico preliminar

Consulta a base de datos
Consultas

1 CONTRALORIA
Cronograma

1 DEFENSORIA

1Denuncia
Derecho de peticion
Desistimiento

Felicitaciones

1 Actos administrativos que deciden solicitud
1 Acuerdo de constitucion y delimitacion ZRC

Auto de acumulacion de expedientes.

Constancia de fijacian y desfijacin del aviso
Constancia de publicacion en cartelera / Edicto 1 Petici

Filtros de texto

] Interes General y Particular
Invitaciones

] NO DEFINIDO

I Netificacion de la accion de tutela
Orden judicial de restitucion
PERSONERIA

] PERTENENCIA_Demanda

] Peticion

] Peticion de Informacion

1Peticin de Informes por los Congresistas
1Peticion realizada por menares de edad
slizada por periodistes
Peticiones entre autoridades

Plan

PORSD Catastro Multiproposito

] procesos

PROCURADURIA

Queja

] Reclamo

] Reclamo en materia de datos personales
Respuesta

Peticion de Informacién Elevada por la Defensoria del Pueblo

Filtros de texto

L] Peticién de Informes por los Congresistas
[ Peticion realizads por mencres de edad
Peticion realizads por periodistas
Peticiones entre autoridades
[JPlan
[ PQRSD Catastro Multiproposite
[ procesos
[ PROCURADURIA
Queja
Reclamo
[ Reclamo en materia de datos personales
[ Respuesta
1% ala

de planes de
¥ Solicitud de documentos

¥ Selicitud de Informacion

¥ Solicitud Oferta de Tiermas

¥ Solicitud Reso - Acceso a Tierras

M Solicitud Reso - Formalizacion

4 Sucesiones

¥ Sugerencia

¥ Suspension

¥ Traslado por competencia

social

llustracion 6 Categorias filtro de clasificacién base de datos

La siguiente es la relacién de radicados por categoria:

Tabla 3 Clasificacion y/o distribucion de los radicados en la ANT seguin base de datos

Cantidad
Nro. Clasificacion en labase %

de datos
1 Acta de Reunién 5 0,0030%
2 | Actos administrativos que deciden solicitud 1 0,0006%
3 | Acuerdo de constitucion y delimitacion ZRC. 49 0,0297%
4 Auto 1 0,0006%
5 | Auto de acumulacién de expedientes. 3 0,0018%
6 | Aviso de inspeccidn ocular 1 0,0006%
7 | Aviso de visita de obra o inspeccion 2 0,0012%
8 Calculo UAF productiva 1 0,0006%
9 | Concepto juridico preliminar ’ 0,0006%
10 | Constancia de fijacién y des fijacion del aviso 1 0,0006%
11 | Constancia de publicacion en Cartelera / Edicto 1 0,0006%
12 | Consulta a base de datos 122 0,0740%
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Cantidad
Nro. Clasificacion en labase %
de datos
13 | Consultas 559 0,3391%
14 | CONTRALORIA 20 0,0121%
15 | Cronograma 1 0,0006%
16 | DEFENSORIA 30 0,0182%
17 | Denuncia 209 0,1268%
18 | Derecho de peticion 1 0,0006%
19 | Desistimiento 1 0,0006%
20 | Felicitaciones 6 0,0036%
21 | Interés General y Particular 481 0,2918%
22 | Invitaciones 1 0,0006%
23 | NODEFINIDO 1 0,0006%
24 | Notificacién de la accién de tutela 11437 6,9377%
25 | Orden judicial de restitucion 4027 2,4428%
26 | PERSONERIA 16 0,0097%
27 | PERTENENCIA Demanda 84 0,0510%
28 | Peticion 101699 61,6911%
29 | Peticion de Informacion 2177 1,3206%
30 Peticion Qe Informacion Elevada por la
Defensoria del Pueblo 1137 0,6897%
31 | Peticion de Informes por los Congresistas 246 0,1492%
32 | Peticion realizada por menores de edad 1 0,0006%
33 | Peticion realizada por periodistas 12 0,0073%
34 | Peticiones entre autoridades 33387 20,2527%
35 | Plan 7 0,0042%
36 | PQRSD Catastro Multipropdsito 33 0,0200%
37 | procesos 2306 1,3988%
38 | PROCURADURIA 163 0,0989%
39 | Queja 412 0,2499%
40 | Reclamo 95 0,0576%
41 | Reclamo en materia de datos personales 4 0,0024%
42 | Respuesta 3 0,0018%
43 Seguimie_nto ala implementacién de planes de
ordenamiento social 3 0,0018%

44 | Solicitud de documentos 1523 0,9239%
45 | Solicitud de Informacion 3619 2,1953%
46 | Solicitud Oferta de Tierras 147 0,0892%
47 | Solicitud Reso - Acceso a Tierras 377 0,2287%
48 | Solicitud Reso - Formalizacién 374 0,2269%
49 | Sucesiones 3 0,0018%
50 | Sugerencia 59 0,0358%
51 | Suspension 1 0,0006%
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Cantidad
Nro. Clasificacion en la base %
de datos
52 | Traslado por competencia 2 0,0012%

Entre las diez (10) categorias con mayor niimero de registros se identificaron «Peticion», «Peticiones entre
autoridades», «Notificacion de la accion de tutela», «Orden judicial de restituciony», «Solicitud de
Informacién», «procesos», «Peticion de Informacion», «Solicitud de documentos» 'y «Peticion de
Informacién Elevada por la Defensoria del Pueblo», «consultas», entre otras:

CONSULTAS I

PETICION DE INFORMACION ELEVADA... '

SOLICITUDDE DOCUMENTOS I

PETICION DE INFORMACION '
PROCESOS ' 2306

SOLICITUD DE INFORMACION '

ORDEN JUDICIAL DE RESTITUCION '

NOTIFICACION DE LA ACCION DE TUTELA

PETICIONES ENTREAUTORIDADES

PETICION 101699

llustracion 7 Las diez (10) clasificaciones con mayores registros

La revisidén permitio establecer que la extracciéon suministrada por la Secretaria General corresponde a un
conjunto de comunicaciones registradas en el gestor documental ORFEOQ y no exclusivamente a PQRSDF.
En particular, se identificaron 11.437 registros clasificados como «Notificacion de la accion de tutela» y
4.027 como «Orden judicial de restitucion», los cuales, atendiendo a su naturaleza documental,
corresponden a actuaciones judiciales y no pueden ser considerados automaticamente como peticiones
ciudadanas ni evaluados con los términos previstos para el derecho de peticidn.

De igual manera, la base contiene otras clasificaciones asociadas a actuaciones administrativas o
procedimientos especificos cuya inclusion dentro del universo de PQRSDF requiere verificar su naturaleza
y el régimen aplicable. En contraste, categorias tales como peticiones de interés general o particular,
solicitudes de informacién o documentos, consultas, peticiones entre autoridades, quejas, reclamos,
denuncias y demés modalidades contempladas por el procedimiento institucional se conservaron por
corresponder al ambito de aplicacion del proceso GEMA-P-002, aplicandose en cada caso el término legal
o0 procedimental pertinente.

Con fundamento en la denominaciéon de las categorias, el procedimiento GEMA-P-002 y la naturaleza
documental identificada en la base, la OCI efectué una clasificacién preliminar de los 164.852 registros
para efectos de construir el marco muestral, asi:
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Tabla 4 Clasificacion preliminar de los registros

Tratamiento para Clasificaciones de 29COMU_1 Nro. Nro. Criterio
construir el marco clasificaciones | registros
muestral
Incluir directamente en | Peticion; Derecho de peticion; Interés 19 145.660 Por su denominacion
el universo preliminar | General y Particular; Solicitud de corresponden directamente a
de PQRSDF Informacion; Peticion de Informacion; modalidades de PQRSDF o de
Solicitud de documentos; Consultas; peticion comprendidas dentro del
Queja; Reclamo; Denuncia; procedimiento GEMA-P-002 y son
Sugerencia; Felicitaciones; Peticiones susceptibles de evaluacion bajo los
entre  autoridades;  Peticion  de criterios  definidos  para el
Informacion Elevada por la Defensoria seguimiento.
del Pueblo; Peticion de Informes por
los Congresistas; Peticion realizada
por periodistas; Peticion realizada por
menores de edad; PQRSD Catastro
Multipropésito; Reclamo en materia de
datos personales
Revisar y normalizar | PROCURADURIA; CONTRALORIA; 9 502 La denominacion de la clasificacion
antes de decidir su | PERSONERIA; DEFENSORIA; no permite determinar por si sola la
inclusion o exclusion Consulta a base de datos; Solicitud naturaleza juridica del documento.
Oferta de Tierras; Traslado por Se requiere revisar, entre otros
competencia;  Desistimiento; ~ NO elementos, el asunto, remitente y
DEFINIDO contenido _para _establecer si
corresponde a una PQRSDF y, de
ser procedente, normalizar su
clasificacion.
Excluir Notificacion de la accion de tutela; 21 15.633 Por su naturaleza documental
preliminarmente  del | Orden judicial de restitucion; corresponden, en principio, a
marco muestral de | PERTENENCIA Demanda; Acta de actuaciones judiciales,
PQRSDF Reunién; Plan; Auto de acumulacién de administrativas, actos, soportes,
expedientes.; Respuesta; Sucesiones; respuestas u otros documentos de
Seguimiento a la implementacién de tramite que no constituyen porsi
planes de ordenamiento social; Aviso mismos una PQRSDF de entrada.
de visita de obra o inspeccion; Calculo
UAF productiva; Concepto juridico
preliminar; Cronograma; Suspension;
Auto; Invitaciones; Aviso de inspeccion
ocular; Actos administrativos que
deciden solicitud; Constancia de
fijacion y des fijacion del aviso;
Constancia de publicacién en cartelera
| Edicto; Acuerdo de constitucion y
delimitacion ZRC.
Tratar separadamente | Solicitud Reso - Acceso a Tierras; 2 751 El procedimiento GEMA-P-002
por corresponder a | Solicitud Reso - Formalizacion (pagina 5) sefiala expresamente que
procedimientos las solicitudes de acceso a tierrasy
especiales formalizacién ~ corresponden a
procedimientos administrativos
sometidos al régimen especial
previsto en el Decreto Ley 902 de
2017, por lo que no les son
aplicables  automaticamente los
términos generales del derecho de
peticion.
Efectuar control | procesos 1 2.306 La categoria es genérica y no
especifico sobre la permite identificar la naturaleza
clasificacion juridica de cada comunicacion.
«procesos» Puede contener  actuaciones
judiciales o administrativas y
eventualmente  solicitudes  que
materialmente constituyan
peticiones, por lo que requiere una
validacion _especifica _antes de
decidir su inclusion o exclusion.
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Tratamiento para Clasificaciones de 29COMU_1 Nro. Nro. Criterio
construir el marco clasificaciones | registros
muestral
TOTAL 52 clasificaciones 52 164.852 | Totalde registros comprendidos
entre el 3 de marzo y el 31 de
agosto de 2026.

Fuente: Elaboracion OCl a partir de la base 29COMU_1.XLS remitida por la Secretaria General

Como resultado de la clasificacion preliminar, 145.660 registros, correspondientes a 19 categorias
documentales, fueron identificados directamente como modalidades de PQRSDF comprendidas dentro del
ambito del procedimiento GEMA-P-002. Los 19.192 registros restantes, agrupados en 33 categorias
documentales, correspondieron a clasificaciones que requerian revisién adicional, actuaciones
preliminarmente excluidas, procedimientos especiales o registros clasificados genéricamente como
«procesos.

Teniendo en cuenta que la variable «Clasificacion» corresponde a informacién registrada en ORFEQy que
una eventual categorizacién incorrecta podria ocasionar la exclusion de comunicaciones que
materialmente constituyeran PQRSDF, la OCI definié una prueba especifica para validar la razonabilidad
de los criterios de depuracion aplicados sobre estos 19.192 registros, cuya metodologia y resultados se
desarrollan en los numerales siguientes.

5.2.3. Metodologia de la prueba de validacién

Con el proposito de validar la razonabilidad de los criterios utilizados para la conformacion del marco
muestral principal, la OCI efectu6 una prueba documental especifica sobre los 19.192 registros
correspondientes a 33 categorias documentales que, como resultado de la clasificacién preliminar, no
habian sido incorporados directamente como PQRSDF.

La prueba tuvo como finalidad determinar si el tratamiento preliminar asignado permitia diferenciar
razonablemente las PQRSDF de otras comunicaciones, actuaciones judiciales, documentos de tramite o
solicitudes sometidas a procedimientos administrativos especiales, asi como identificar posibles registros
que, pese a encontrarse en una categoria inicialmente excluida o sometida a revisién, materialmente
correspondieran al ejercicio del derecho de peticién.

Para dimensionar la prueba se tom6 como referencia untamafio de 69 registros, correspondiente al tamafio
aproximado obtenido para poblaciones de gran magnitud bajo pardmetros de 90 % de nivel de confianza,
10 % de margen de error y maxima variabilidad. No obstante, teniendo en cuenta que la finalidad de esta
prueba no consisti6 en estimar una proporcién poblacional sobre los 19.192 registros, sino en obtener
evidencia sobre los diferentes criterios de tratamiento aplicados, se utilizdé un muestreo aleatorio
estratificado con asignacién no proporcional.

Los registros fueron distribuidos en cuatro estratos de acuerdo con el tratamiento preliminar definido
durante la depuracion:

Tabla 5 Division muestreo estratificado

Estrato Tratamiento preliminar Universo Nro. Muestra
Clasificaciones
1 Revisar y normalizar antes de incluir o excluir 502 9 15
Excluir preliminarmente del marco muestral 15.633 21 29
3 Tratar separadamente por corresponder aparentemente a 751 2 10
procedimientos especiales
4 Control especifico sobre la clasificacién «procesos» 2.306 1 15
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[ Total | [ 19.192 | 33 | 69 |

Fuente: Elaboracion OCI, papel de trabajo de validacion

La cantidad asignada a cada estrato respondié a la necesidad de obtener cobertura suficiente sobre los
distintos riesgos de clasificacion identificados, mas que a reproducir mateméticamente el peso porcentual
de cada grupo dentro de los 19.192 registros.

La asignacion se efectud de manera no proporcional con el propdsito de asegurar cobertura sobre los
distintos criterios de depuracion y evitar que las categorias con mayor volumen absorbieran la mayor parte
de la muestra. En las categorias preliminarmente excluidas se procurd revisar las diferentes tipologias
documentales; en aquellas sujetas a revision y normalizacion se garantizd representacion de las distintas
clasificaciones; en los procedimientos especiales se incluyeron registros de ambas tipologias; y para la
categoria genérica «procesos» se efectud una seleccion especifica atendiendo a la imposibilidad de
determinar su naturaleza exclusivamente a partir de su denominacién.

Dentro de cada estrato, los registros fueron seleccionados aleatoriamente. La revision documental
comprendio la clasificacion registrada en ORFEO, el asunto y contenido de la comunicacion, la naturaleza
del remitente cuando resultaba relevante, la existencia de una solicitud dirigida a la ANT, la posible
aplicacién de un procedimiento especial y la naturaleza material del documento, con el propésito de
determinar si procedia mantener, modificar o descartar el tratamiento preliminar asignado.

Debido a la asignacion no proporcional entre estratos y categorias, los resultados de esta prueba no tienen
como finalidad proyectar estadisticamente sobre los 19.192 registros la proporcion de documentos que
corresponden o no a PQRSDF. Su alcance se limita a aportar evidencia sobre la razonabilidad de los
criterios de depuracion aplicados y sobre la confiabilidad de la variable «Clasificacion» para la
conformacién del marco muestral principal.

5.2.4. Resultados de la prueba de validacion

Como resultado de la revisin documental de los 69 registros seleccionados, se determind que 17
correspondian materialmente a PQRSDF y 52 a documentos de naturaleza diferente.

Tabla 6 Resultados validacion

Estrato Muestra revisada | Materialmente PQRSDF | No PQRSDF
Revisar y normalizar 15 9 6
Excluir preliminarmente 29 5 24
Procedimientos especiales 10 3 7
Clasificacion «procesos» 15 0 15
Total 69 17 52

En el primer estrato, 9 de los 15 registros examinados correspondieron materialmente a PQRSDF,
evidenciandose casos registrados bajo clasificaciones como «PROCURADURIA», « CONTRALORIA»,
«Consulta a base de datos» y «Solicitud Oferta de Tierras» cuyo contenido correspondia a peticiones,
solicitudes de informacion o solicitudes de documentos. Lo anterior evidencia que algunas clasificaciones
utilizadas en ORFEQ pueden estar asociadas al origen, remitente, materia o tratamiento documental y no
necesariamente a la naturaleza juridica del requerimiento.
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En el segundo estrato, 24 de los 29 casos revisados confirmaron una naturaleza distinta de PQRSDF,
mientras que en cinco registros se identificaron comunicaciones que materialmente contenian peticiones
pese a encontrarse bajo categorias preliminarmente excluidas. Particularmente, los casos examinados
bajo las clasificaciones «Notificacion de la accion de tutelay y «Orden judicial de restituciony»
correspondieron efectivamente a actuaciones judiciales.

En el tercer estrato, 7 de los 10 registros examinados correspondieron a tramites o actuaciones sometidas
a un tratamiento diferente al derecho de peticién ordinario, mientras que en tres casos el contenido material
correspondia a peticiones. Este resultado evidencia que la denominacion «Solicitud Reso - Acceso a
Tierras» o «Solicitud Reso - Formalizaciény no permite, por si sola, concluir que todas las comunicaciones
incorporadas bajo dichas categorias correspondan _efectivamente al respectivo procedimiento
administrativo especial.

Por su parte, los 15 registros seleccionados de la clasificacién «procesos» correspondieron a actuaciones
de naturaleza diferente de las PQRSDF, resultado consistente con el tratamiento preliminar otorgado a
esta categoria.

En conjunto, la prueba permitié establecer que la clasificacion registrada en ORFEO constituye un
elemento relevante para la caracterizacion de las comunicaciones, pero no resulta suficiente, por si
sola, para determinar de manera absoluta su naturaleza material. La identificacion de PQRSDF dentro
de categorias iniciaimente sometidas a revisidn, exclusion o tratamiento diferenciado evidencia la
existencia de inconsistencias entre determinadas clasificaciones del sistema y el contenido de los
documentos.

En consideracion a que la muestra fue disefiada mediante un esquema estratificado con asignacién no
proporcional, los 17 casos identificados como PQRSDF no fueron utilizados para proyectar una cantidad
estimada de PQRSDF adicionales dentro de los 19.192 registros, pues ello excederia el alcance estadistico
de la prueba.

En consecuencia, para las pruebas posteriores del seguimiento se adoptaran los 145.660 registros
directamente identificados como PQRSDF como marco muestral principal, reconociendo como
limitacion que esta cifra no necesariamente representa la totalidad absoluta de las PQRSDF
recibidas durante el periodo, debido a las inconsistencias de clasificacion evidenciadas.

5.2.5. Caracterizacion del marco muestral principal de PQRSDF

Como resultado de la depuracion y de la prueba de validacion desarrolladas en los numerales anteriores,
para efectos de las pruebas posteriores del seguimiento la Oficina de Control Interno tomé como marco
muestral principal los 145.660 registros directamente identificados como PQRSDF, correspondientes a 19
clasificaciones documentales comprendidas dentro del ambito del procedimiento GEMA-P-002.

Antes de efectuar la seleccion de la muestra estadistica, se realizd una caracterizacién de este marco
muestral con el propésito de establecer su composicion y comportamiento durante el periodo evaluado,
atendiendo a las variables disponibles en la base suministrada por la Secretaria General.

Para tal efecto, se analizé la distribucion de los registros segin mes de radicacién, clasificacion, estado
del tramite, medio de recepcion y dependencia actual registrada en ORFEOQ, asi como el comportamiento
mensual de las principales dependencias.
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5.2.5.1. Distribucion mensual

La distribucion de las 145.660 PQRSDF directamente identificadas segun el mes de radicacién fue la

siguiente:

Tabla 7 Distribucion mensual PQRSDF

Mes Registros | Participacion

Marzo, del 3 al 31 23.246 15,96 %

Abril 29.129 20,00 %

Mayo 25.241 17,33 %

Junio 26.452 18,16 %

Julio 24.146 16,58 %

Agosto 17.446 11,98 %

Total 145.660 100 %

Lo que graficado se representa asi:
35.000 25,00%
29.129
30.000 o5 241 06,450 20,000
25.000 23.246
15,96% 18,16%
20.000 17446 15,00%
11,98%
15.000 10’00%
10.000
5,00%
5.000
0 0,00%
Marzo, del 3 Abril Mayo Junio Julio Agosto
al 31
EEE Registros == Participacion

llustracién 8 Distribucion mensual

El comportamiento mensual evidencia una distribucién variable durante el periodo evaluado. EI mayor
volumen se presentd en abril, con 29.129 registros, equivalentes al 20,00 % del marco muestral, seguido

de junio, con 26.452 (18,16 %), y mayo, con 25.241 (17,33 %).

Durante julio se registraron 24.146 PQRSDF (16,58 %), mientras que agosto presenté el menor volumen,
con 17.446 registros (11,98 %). Por su parte, entre el 3 y el 31 de marzo se contabilizaron 23.246 registros
(15,96 %), debiendo considerarse que el periodo evaluado no comprende la totalidad de dicho mes.

En conjunto, abril, mayo, junio y julio concentraron 104.968 registros, equivalentes al 72,06 % del marco
muestral.
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5.2.5.2. Distribucion por clasificacion

La composicion del marco muestral segun la clasificacion registrada en ORFEO fue la siguiente:

Tabla 8 Distribucion por clasificacion de las PQRSDF

Clasificacion Cantidad | Participacion
Peticion 101.699 69,82 %
Peticiones entre autoridades 33.387 22,92 %
Solicitud de Informacion 3.619 2,48 %
Peticion de Informacion 2177 1,49 %
Solicitud de documentos 1.523 1,05 %
Peticion de Informacion Elevada por la Defensoria del Pueblo 1.137 0,78 %
Consultas 559 0,38 %
Interés General y Particular 481 0,33 %
Queja 412 0,28 %
Peticion de Informes por los Congresistas 246 0,17 %
Denuncia 209 0,14 %
Reclamo 95 0,07 %
Sugerencia 59 0,04 %
PQRSD Catastro Multipropésito 33 0,02 %
Peticion realizada por periodistas 12 0,01 %
Felicitaciones 6 <0,01 %
Reclamo en materia de datos personales 4 <0,01 %
Peticion realizada por menores de edad 1 <0,01 %
Derecho de peticion 1 <0,01 %
Total 145.660 100 %

Se observa una elevada concentracién en las categorias «Peticion» y «Peticiones entre autoridades», las
cuales reunen conjuntamente 135.086 registros, equivalentes al 92,74 % del marco muestral.

La clasificacion «Peticién» representa por si sola el 69,82 % del total.

5.2.5.3. Estado registrado de las PQRSDF

De acuerdo con la variable «Estado» contenida en la base, las 145.660 PQRSDF presentan la siguiente
distribucién:

Tabla 9 Relacion de estado registrado en ORFEO de las PQRSDF

Estado Cantidad | Participacion
Sin tramitar 63.270 43,44 %
Tramitado 44.830 30,78 %
Enviado 37.407 25,68 %
Devuelto 153 0,11 %
Total 145.660 100 %
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La mayor proporcion corresponde a registros identificados en estado «Sin tramitar», con 63.270 casos
(43,44 %), seguida de «Tramitado», con 44.830 (30,78 %), y «Enviado», con 37.407 (25,68 %).

Estos resultados reflejan el estado consignado en ORFEO al momento de generacion de la base y no
permiten, por si solos, establecer el cumplimiento o incumplimiento de los términos aplicables. La condicién
«Sin tramitar» puede comprender, entre otras situaciones, requerimientos cuyo término se encontraba
vigente al momento del corte, razon por la cual la oportunidad seré determinada individualmente durante
la evaluaciéon documental de la muestra.

5.2.5.4. Distribucion segin medio de recepcion

La distribucién de las PQRSDF segun la variable «Medio de Recepcion» fue la siguiente:

Tabla 10 Distribucién segtn medio de recepcion

Medio de recepcion | Cantidad | Participacion
Interoperabilidad SIT | 126.271 86,69 %
Internet 13.904 9,55 %
A la mano 3.772 2,59 %
Empresa de Correo 1.3%4 0,96 %
Correo Electrénico 318 0,22 %
Buzdn de Sugerencias 1 <0,01 %
Total 145.660 100 %

Debe precisarse que las denominaciones contenidas en la variable «Medio de Recepcion» corresponden
a las categorias registradas en la extraccion de ORFEOQ y no necesariamente guardan equivalencia directa
con la clasificacién de canales prevista en el Protocolo de Servicio a la Ciudadania. En consecuencia, su
utilizacion en este apartado tiene caracter descriptivo.

5.2.5.5. Distribucion segun dependencia actual

La base permite identificar la dependencia en la cual se encontraba cada registro al momento de la
extraccion mediante la variable «Dependencia Actual». La distribucion de los 145.660 registros que
conforman el marco muestral principal fue la siguiente:

Tabla 11 Distribucion por dependencia de las PQRSDF

Dependencia actual Registros | Participacion
310 - Subdireccion de Seguridad Juridica 22.575 15,50 %
220 - Subdireccion de Sistemas de Informacion de Tierras 18.394 12,63 %
400 - Direccion de Acceso a Tierras 14.395 9,88 %
500 - Direccion de Asuntos Etnicos 14.307 9,82 %
620 - Subdireccion Administrativa y Financiera 12.281 8,43 %
420 - Subdireccion de Acceso a Tierras por Demanday Descongestion 10.920 7,50 %
320 - Subdireccion de Procesos Agrarios y Gestion Juridica 10.408 7,15 %
430 - Subdireccion de Administracion de Tierras de la Nacion 10.368 7,12 %
103 - Oficina Juridica 4,983 3,42 %
710 - UGT Bogota 3.515 241 %
410 - Subdireccion de Acceso a Tierras en Zonas Focalizadas 2.873 1,97 %
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510 - Subdireccion de Asuntos Etnicos 2.592 1,78 %
600 - Secretaria General 2410 1,65 %
104 - Oficina del Inspector de la Gestion de Tierras 2.359 1,62 %
730 - UGT Medellin 2217 1,52 %
770 - UGT Santa Marta 1.831 1,26 %
720 - UGT Cucuta 1515 1,04 %
760 - UGT Popayan 1.308 0,90 %
740 - UGT Monteria 1.086 0,75 %
780 - UGT Villavicencio 1.035 0,71%
300 - Direccion de Gestion Juridica de Tierras 943 0,65 %
750 - UGT Pasto 762 0,52 %
210 - Subdireccion de Planeacion Operativa 730 0,50 %
610 - Subdireccion de Talento Humano 506 0,35 %
100 - Direccion General 503 0,35 %
601 - Coordinacion para la Gestion Contractual 295 0,20 %
790 - UGT Amazonia 272 0,19 %
200 - Direccion de Ordenamiento Social de la Propiedad 96 0,07 %
102 - Oficina de Control Interno 85 0,06 %
101 - Oficina de Planeacion 84 0,06 %
700 - Unidades de Gestion Territorial 12 0,01 %
Total 145.660 100 %*

La distribucion evidencia una concentracion significativa de los registros en un grupo reducido de
dependencias. La Subdireccion de Seguridad Juridica presenta la mayor participacion, con 22.575
registros, equivalentes al 15,50 % del marco muestral, seguida de la Subdireccién de Sistemas de
Informacién de Tierras, con 18.394 registros (12,63 %); la Direccion de Acceso a Tierras, con 14.395 (9,88
%); y la Direccién de Asuntos Etnicos, con 14.307 (9,82 %).

A continuacion, se encuentran la Subdirecciéon Administrativa y Financiera, con 12.281 registros (8,43 %); la
Subdireccion de Acceso a Tierras por Demanda y Descongestidn, con 10.920 (7,50 %); la Subdireccién de
Procesos Agrarios y Gestion Juridica, con 10.408 (7,15 %);y la Subdireccién de Administraciéon de Tierras
de la Nacion, con 10.368 (7,12 %).

En conjunto, estas ocho dependencias concentran 113.648 registros, equivalentes al 78,02 % del marco
muestral principal, mientras que las 23 dependencias restantes retnen el 21,98 %.

Por su parte, las Unidades de Gestion Territorial presentan participaciones individuales inferiores al 2,5 %,
siendo la UGT Bogota la de mayor volumen, con 3.515 registros (2,41 %), seguida de la UGT Medellin, con
2.217 (152 %), y la UGT Santa Marta, con 1.831 (1,26 %).

Debe precisarse que esta distribucion corresponde a la dependencia actual registrada en ORFEO al
momento de la extraccion de la informacién. En consecuencia, los valores no representan necesariamente
el nimero de PQRSDF recibidas originalmente por cada dependencia ni reconstruyen las reasignaciones
efectuadas durante el tramite, aspecto que debe ser considerado en la interpretacion de los resultados.

5.2.5.6. Distribucion por mes de radicacion segun dependencia actual

Con el propésito de complementar la caracterizacion del marco muestral, la Oficina de Control Interno
cruzd el mes de radicacion de las 145.660 PQRSDF directamente identificadas con la variable
«Dependencia Actual» registrada en la base suministrada por la Secretaria General.
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La distribucién obtenida fue la siguiente:
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Tierras

Tabla 12 Distribucion por mes de radicacion segun dependencia actual

Dependencia actual Mar. 3- Abr. May. Jun. Jul. | Ago. Total
31

310 - Subdireccion de Seguridad Juridica 3861 | 3364 | 4238 | 4305 | 3897 | 2910 | 22.575
220 - Subdireccion de Sistemas de Informacion 2880 | 3146 | 3298 | 3573 | 3520 | 1977 | 18.394
de Tierras
400 - Direccion de Acceso a Tierras 2399 | 2309 | 2067 | 2310 | 3.011 | 2299 | 14.395
500 - Direccion de Asuntos Etnicos 1553 | 6455 | 1809 | 1.759 1630 | 1.101 14.307
620 - Subdireccion Administrativa y Financiera 2134 | 2245 | 2174 | 2068 | 1988 | 1672 | 12.281
420 - Subdireccion de Acceso a Tierras por 1873 | 1952 | 2062 | 2070 | 1.789 | 1174 | 10.920
Demanda y Descongestion
320 - Subdireccion de Procesos Agrarios y 1750 | 1652 | 2092 | 2265 | 1644 | 1.005 | 10.408
Gestion Juridica
430 - Subdireccion de Administracion de Tierras 1.890 1.960 1.726 1.856 1672 | 1264 | 10.368
de la Nacion
103 - Oficina Juridica 788 746 791 878 | 1.049 731 4.983
710 - UGT Bogota 574 776 769 775 389 232 3.515
410 - Subdireccion de Acceso a Tierras en 380 523 495 532 573 370 2.873
Zonas Focalizadas
510 - Subdireccion de Asuntos Etnicos 392 512 457 483 403 345 2.592
600 - Secretaria General 379 365 444 364 443 415 2410
104 - Oficina del Inspector de la Gestion de 180 449 302 379 386 663 2.359
Tierras
730 - UGT Medellin 443 525 470 448 187 144 2217
770 - UGT Santa Marta 229 306 394 467 279 156 1.831
720 - UGT Cucuta 233 288 271 375 244 104 1.515
760 - UGT Popayan 270 296 224 270 155 93 1.308
740 - UGT Monteria 174 210 255 280 86 81 1.086
780 - UGT Villavicencio 192 265 184 210 129 55 1.035
300 - Direccion de Gestion Juridica de Tierras 185 164 198 162 125 109 943
750 - UGT Pasto 108 196 118 168 90 82 762
210 - Subdireccion de Planeacién Operativa 104 110 87 171 125 133 730
610 - Subdireccion de Talento Humano 77 78 77 84 78 112 506
100 - Direccion General 89 94 95 36 70 119 503
601 - Coordinacion para la Gestion Contractual 34 33 55 59 69 45 295
790 - UGT Amazonia 31 56 52 45 59 29 272
200 - Direccion de Ordenamiento Social de la 14 18 17 25 12 10 96
Propiedad
102 - Oficina de Control Interno 14 11 10 11 23 16 85
101 - Oficina de Planeacion 13 22 8 20 21 0 84
700 - Unidades de Gestion Territorial 8 8 2 4 0 0 12
Total 23.246 | 29.129 | 25.241 | 26.452 | 24.146 | 17.446 | 145.660

La distribucidon evidencia que el comportamiento mensual no es homogéneo entre las dependencias.
Dentro de aquellas que concentran el mayor volumen de registros, la Subdireccion de Seguridad Juridica,
la Subdireccién de Sistemas de Informacion de Tierras, la Direccion de Acceso a Tierras, la Subdireccion
Administrativa y Financiera, la Subdireccion de Acceso a Tierras por Demanda y Descongestion, la
Subdireccion de Procesos Agrarios y Gestién Juridica y la Subdireccion de Administracién de Tierras de la

Nacion presentan una distribucién relativamente dispersa a lo largo del periodo analizado.

Se destaca particularmente la Direccién de Asuntos Etnicos, para la cual se identificaron 6.455 registros
radicados durante abril, equivalentes al 45,12 % de los 14.307 registros que, al momento del corte,
figuraban asociados adicha dependencia. Esta concentracion resulta superior a la observada en los demés

meses para esa Direccion.

Calle 43 No. 57-41 CAN | Piso 2 | Bogotd, Colombia.
Teléfono: (+57) 6015185858 Extension: 1202

oficinadecomunicaciones@ant.gov.co




(&) Age'ncia1
Gobiefno de 2., Nacionald
Colombia O Tierras

Asimismo, la Oficina del Inspector de la Gestion de Tierras presenta su mayor concentraciéon en agosto,
con 663 registros, mientras que varias Unidades de Gestidon Territorial registran una disminucién del
volumen de comunicaciones radicadas durante julio y agosto frente a los meses anteriores.

Debe precisarse que el presente andlisis no representa el nimero de PQRSDF recibidas directamente por
cada dependencia en cada mes. La variable utilizada corresponde a la «Dependencia Actualy registrada
en ORFEO al momento de la extraccién de la informacion, mientras que la variable temporal corresponde
a la fecha de radicacion de cada comunicacion. En consecuencia, el cruce permite establecer como se
distribuyen, segun su mes de radicacion, los registros que actualmente se encuentran asociados a cada
dependencia, pero no reconstruye las asignaciones, reasignaciones o movimientos efectuados durante su
tramite.

5.2.5.7. Distribucién del estado de las PQRSDF segun dependencia actual

Como complemento del andlisis anterior, la OCI cruzé la variable «Estado» con la «Dependencia Actual»
registrada en ORFEO para la totalidad de los 145.660 registros que conforman el marco muestral principal.

Los resultados fueron los siguientes:

Tabla 13 Distribucion del estado de las PQRSDF seglin dependencia actual

Dependencia actual Sin | Tramitado | Enviado | Devuelto Total
tramitar

310 - Subdireccién de Seguridad Juridica 10.267 6.630 5.647 31| 22.575
220 - Subdireccion de Sistemas de Informacion 9.584 418 8.390 2| 18.394
de Tierras
400 - Direccion de Acceso a Tierras 6.106 7.349 940 0| 14.395
500 - Direccion de Asuntos Etnicos 6.843 1.420 6.036 8 | 14.307
620 - Subdireccion Administrativay Financiera 5.466 1.885 4.864 66 | 12.281
420 - Subdireccion de Acceso a Tierras por 9.565 474 881 0| 10.920
Demanda y Descongestion
320 - Subdireccion de Procesos Agrarios y 724 7.256 2427 1] 10.408
Gestion Juridica
430 - Subdireccion de Administracion de 1.831 5.576 2.960 11 10.368
Tierras de la Nacion
103 - Oficina Juridica 2.678 1.330 970 5 4.983
710 - UGT Bogota 1.422 1.906 187 0 3.515
410 - Subdireccion de Acceso a Tierras en 1.199 992 666 16 2.873
Zonas Focalizadas
510 - Subdireccion de Asuntos Etnicos 896 1477 217 2 2.592
600 - Secretaria General 627 1.277 496 10 2.410
104 - Oficina del Inspector de la Gestion de 1.447 198 712 2 2.359
Tierras
730 - UGT Medellin 260 1.621 335 1 2.217
770 - UGT Santa Marta 1.500 229 102 0 1.831
720 - UGT Cucuta 648 654 213 0 1.515
760 - UGT Popayan 170 965 173 0 1.308
740 - UGT Monteria 466 500 119 1 1.086
780 - UGT Villavicencio 12 755 268 0 1.035
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Dependencia actual Sin | Tramitado | Enviado | Devuelto Total
tramitar

300 - Direccion de Gestion Juridica de Tierras 39 714 189 1 943
750 - UGT Pasto 577 149 36 0 762
210 - Subdireccion de Planeacion Operativa 98 447 184 1 730
610 - Subdireccion de Talento Humano 175 175 156 0 506
100 - Direccion General 370 86 46 1 503
601 - Coordinacion para la Gestion Contractual 111 42 139 3 295
790 - UGT Amazonia 35 201 35 1 272
200 - Direccion de Ordenamiento Social de la 18 62 16 0 96
Propiedad
102 - Oficina de Control Interno 78 7 0 0 85
101 - Oficina de Planeacion 48 33 3 0 84
700 - Unidades de Gestion Territorial 10 2 0 0 12
Total 63.270 44.830 | 37.407 153 | 145.660

El andlisis evidencia diferencias importantes en la distribucién de los estados entre las dependencias. En
términos generales, de los 145.660 registros que conforman el marco muestral, 63.270 (4344 %) figuraban
en estado «Sin tramitar», 44.830 (30,78 %)como «Tramitado», 37.407 (25,68 %) como «Enviado» y 153 (0,11 %)
como «Devuelto».

Entre las dependencias de mayor volumen, se observa que la Subdireccion de Acceso a Tierras por
Demanda y Descongestion presenta 9.565 de sus 10.920 registros en estado «Sin framitar», equivalentes
al 87,59 %. En la Subdireccién de Sistemas de Informacion de Tierras, 9.584 de 18.394 registros se
encuentran en dicho estado (52,10 %), mientras que en la Oficina Juridica corresponden a 2.678 de 4.983
(53,74 %).

También se identifican concentraciones elevadas del estado «Sin tramitar» en algunas dependencias de
menor volumen. La UGT Santa Marta registra 1.500 de 1.831 casos en esta condicion (81,92 %); la UGT
Pasto, 577 de 762 (75,72 %); la Direccion General, 370 de 503 (73,56 %); y la Oficina del Inspector de la
Gestion de Tierras, 1.447 de 2.359 (61,34 %).

En contraste, en otras dependencias predomina el estado «Tramitado». Tal es el caso de la Subdireccién
de Procesos Agrarios y Gestion Juridica, con 7.256 de 10.408 registros (69,72 %); la UGT Villavicencio, con
755 de 1.035 (72,95 %); la Direccion de Gestion Juridica de Tierras, con 714 de 943 (75,72 %); la UGT
Popayan, con 965 de 1.308 (73,78 %); y la UGT Medellin, con 1.621 de 2.217 (73,12 %).

Por su parte, en la Subdireccién de Sistemas de Informacion de Tierras se observa también una
participacion relevante del estado «Enviado», con 8.390 registros, al igual que en la Direccion de Asuntos
Etnicos, con 6.036, y en la Subdireccion Administrativa y Financiera, con 4.864.

Las diferencias descritas tienen caracter exclusivamente descriptivo y no constituyen, por si solas,
evidencia de incumplimiento en la atencion de las PQRSDF. El estado registrado en ORFEOQ corresponde
a una fotografia de la informacién al momento del corte y debe analizarse conjuntamente con la fecha
efectiva de recepcion, la fecha de radicacion, la tipologia de la peticion, el término legal o procedimental
aplicable, la existencia y fecha de respuesta y la evidencia de su comunicacién al interesado.

En consecuencia, la concentracion de registros en estado «Sin tramitar» constituye un elemento relevante
para la caracterizacion del marco muestral y para la interpretacion de las pruebas posteriores, pero la
determinacion de la oportunidad o eventual extemporaneidad requiere la revision individual de los
expedientes seleccionados en la muestra.
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En sintesis, la caracterizacion del marco muestral permitid establecer que los 145.660 registros
directamente identificados como PQRSDF presentan una concentracién relevante en determinadas
clasificaciones y dependencias, asi como comportamientos diferenciados en cuanto a mes de radicacion,
medio de recepcion y estado registrado en ORFEO. Estos resultados constituyen elementos de contexto
para la evaluacidn posterior, pero no permiten por si mismos establecer el cumplimiento de los términos ni
la adecuada gestion individual de las solicitudes, aspectos que requieren la revision documental de los
expedientes. En consecuencia, sobre este marco muestral se procedié a disefiar y seleccionar la muestra
estadistica objeto de evaluacion.

5.3. Disefio y seleccion de la muestra principal de PQRSDF

Para evaluar la gestion de las PQRSDF durante el periodo objeto de seguimiento, la Oficina de Control
Interno tomé como marco muestral principal los 145.660 registros directamente identificados como
PQRSDF, conforme al proceso de depuracion, validacion y caracterizacion desarrollado en los numerales
precedentes.

Se precisa que este marco muestral corresponde a los registros cuya clasificacion permitio identificarlos
directamente como modalidades de PQRSDF y constituye la base sobre la cual se efectud la seleccion.
No obstante, conforme a los resultados de la prueba de validacién desarrollada en el numeral 5.2.4, esta
cifra no necesariamente representa la totalidad absoluta de las PQRSDF recibidas por la Entidad durante
el periodo, debido a las inconsistencias de clasificacion evidenciadas en determinados registros.

La muestra definida en este apartado tiene una finalidad diferente a la utilizada para validar los criterios de
depuracién. Mientras aquella estuvo orientada a verificar la razonabilidad de los criterios de inclusién y
exclusion aplicados sobre los registros cuya naturaleza documental generaba incertidumbre, la presente
muestra fue disefiada para evaluar directamente la gestion institucional de las PQRSDF
seleccionadas, particularmente respecto de su clasificacion, trazabilidad, oportunidad, calidad de la
respuesta, puesta en conocimiento del peticionario y cierre documental.

5.3.1. Determinacion del tamafo de la muestra

Para determinar el tamafio de la muestra se tomo6 como referencia el marco muestral principal de 145.660
registros directamente identificados como PQRSDF, conforme al proceso de depuracion y validacion
desarrollado en los numerales precedentes.

El célculo se efectud mediante el método estadistico aplicable a poblaciones finitas, utilizando los
siguientes parametros:

o Poblacién: 145.660 registros;
o Nivel de confianza: 90 %;
o Margen de error: 10 %.

El resultado obtenido fue de 68,03 registros. Para efectos del ejercicio de seguimiento, la OCl realizé el
redondeo al entero superior, estableciendo una muestra de 69 PQRSDF para revisién documental.
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Los parametros estadisticos sefialados corresponden al marco muestral principal de 145.660 registros v,
por tanto, los resultados derivados de la muestra deben interpretarse respecto de dicho marco y
considerando las limitaciones de clasificacion identificadas previamente.

5.3.2. Procedimiento de seleccion

Definido el tamafio de la muestra, se aplicé un muestreo aleatorio simple sin reemplazo sobre los 145.660
registros que conforman el marco muestral principal, de manera que cada radicado tuviera igual posibilidad
de ser seleccionado.

La seleccion no fue distribuida previamente mediante cuotas por dependencia, clasificacién, estado, medio
de recepcidn o mes de radicacion, toda vez que el propésito del ejercicio consistié en realizar una
evaluacion transversal de la gestion de las PQRSDF y no en obtener estimaciones estadisticamente
independientes para cada uno de estos grupos.

La caracterizacién desarrollada en el numeral 5.2.5 permiti6 conocer previamente la composicién del marco
muestral; sin embargo, dicha distribucién no fue utilizada para modificar la seleccién, con el proposito de
preservar la aleatoriedad del procedimiento.

Para efectuar la seleccién, se asignd a cada uno de los registros un valor aleatorio. Posteriormente, dichos
valores fueron fijados para evitar modificaciones derivadas del recalculo automatico de la herramienta, la
base fue ordenada de menor a mayor y se seleccionaron los primeros 69 radicados resultantes.

Los registros seleccionados fueron incorporados al correspondiente papel de trabajo, conservando la
evidencia utilizada para efectuar la seleccién con el propdsito de preservar la trazabilidad y estabilidad del
procedimiento muestral realizado por la OCI.

5.3.3. Alcance de la revision documental

Los 69 radicados seleccionados fueron objeto de revision documental individual, mediante el contraste de
la informacion contenida en la base suministrada por la Secretaria General con los documentos,
actuaciones y soportes disponibles en ORFEO y demas fuentes institucionales consultadas durante el
seguimiento.

La revision comprendio, como minimo, los siguientes aspectos:

v" Correcta clasificacion;

v Correspondencia entre la fecha registrada en la base y la fecha efectiva de recepcion verificada
documentalmente;

v' Identificacion del término legal o procedimental aplicable;

v" Determinacion de la fecha limite para resolver y poner en conocimiento la respuesta;

v’ Existencia y fecha del radicado de respuesta;

v Oportunidad de la atencion;

v’ Existencia, fecha y soporte del envio o puesta en conocimiento de la respuesta al interesado;

v Calidad de la respuesta, verificando que atendiera de fondo lo solicitado y fuera clara, precisa y

congruente;
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v Trazabilidad de las actuaciones adelantadas durante el tramite; y
v Consistencia entre las actuaciones documentadas y el estado registrado en ORFEO

Para la evaluacién de la oportunidad, los términos fueron determinados de acuerdo con la naturaleza
material de cada requerimiento y el régimen legal o procedimental aplicable. El computo se efectud en dias
habiles, excluyendo sabados, domingos y festivos, y tomando como referencia la fecha efectiva de
recepcion verificada documentalmente cuando esta diferia de la fecha consignada en la base como «Fecha
rady.

Asimismo, en los casos en los cuales no se evidencié respuesta o puesta en conocimiento al peticionario,
la situacion fue valorada con corte al 24 de septiembre de 2026, fecha definida para la ejecucion de la
prueba documental.

Los resultados derivados de la evaluacién de los 69 expedientes se presentan en el numeral siguiente,
diferenciando los aspectos relacionados con clasificacién e integridad de la informacion, trazabilidad,
oportunidad, calidad de las respuestas, puesta en conocimiento y cierre documental.

5.4. Evaluacion documental de la muestra seleccionada

Conforme a la metodologia descrita en el numeral anterior, la Oficina de Control Interno efectud la revision
documental individual de los 69 registros seleccionados aleatoriamente del marco muestral principal,
contrastando la informacién contenida en la base suministrada por la Secretaria General con los
documentos, actuaciones y soportes disponibles en ORFEO.

La evaluacion se desarrollo en dos niveles. En primer lugar, respecto de la totalidad de los 69 registros
seleccionados, se verificd su naturaleza material, la consistencia de la clasificacion registrada en ORFEO
y la correspondencia entre la fecha registrada en la base y la fecha efectiva de recepcién identificada
documentalmente. En segundo lugar, respecto de aquellos registros que materialmente correspondieron a
PQRSDF sujetas a evaluacién, se analizaron la oportunidad, la existencia y contenido de la respuesta, su
puesta en conocimiento al interesado, la trazabilidad y la consistencia del estado registrado.

Para este segundo nivel de analisis se tuvo en cuenta que, conforme a la jurisprudencia constitucional sobre
el nucleo esencial del derecho fundamental de peticion, su satisfaccion exige, de manera concurrente, i)
una respuesta oportuna; ii) una decision de fondo, clara, precisa y congruente con lo solicitado; y iii) su
efectiva puesta en conocimiento del peticionario. La respuesta no requiere acceder favorablemente a lo
solicitado, pero si satisfacer dichos elementos.

Como resultado de la revisin material, se determind que 27 de los 69 registros seleccionados
correspondian a PQRSDF sujetas a evaluacion sustantiva, mientras que los 42 restantes correspondian a
comunicaciones, actuaciones judiciales, documentos asociados a procedimientos administrativos
especiales, respuestas remitidas a la ANT u otros documentos cuya naturaleza no correspondia a una
PQRSDF objeto de esta prueba.

Debe precisarse que uno de los 27 casos evaluables, correspondiente al radicado 202662000639692,
presentd fecha efectiva de recepcién del 25 de febrero de 2026, pese a encontrarse registrado en ORFEO
con fecha 3 de marzo de 2026. El registro se mantuvo dentro de la evaluacién, dado que fue legitimamente
seleccionado a partir de la informacion suministrada por la Entidad y porque el término legal para su
atencién transcurrio y vencié dentro del periodo objeto del seguimiento. La situacion fue considerada,
adicionalmente, como evidencia para valorar la consistencia de la informacién registrada en el sistema.
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5.4.1. Validacién de la naturaleza material y de la clasificacion de los registros

Como primera prueba, la OCI verifico si la clasificacion registrada en ORFEO correspondia con la
naturaleza material de cada uno de los 69 documentos seleccionados vy si estos constituian efectivamente
PQRSDF objeto de evaluacion.

Los resultados fueron los siguientes:

Tabla 14 Analisis naturaleza material

Clasificacion Muestra | Materialmente | No PQRSDF | Clasificacion Clasificacion

registrada en ORFEO PQRSDF objeto de la consistente inconsistente
prueba

Peticion 49 24 25 23 26
Peticiones entre 16 2 14 1 15
autoridades
Solicitud de 2 0 2 0 2
Informacion
Peticion de 1 0 1 0 1
Informacion Elevada
por la Defensoria del
Pueblo
Peticion de 1 1 0 1 0
Informacion
Total 69 27 42 25 44

La revision permiti establecer que 27 de los 69 registros seleccionados (39,13 %) correspondian
materialmente a PQRSDF sujetas a evaluacidén, mientras que 42 registros (60,87 %) presentaban una
naturaleza diferente.

Dentro de estos Ultimos se identificaron, entre otros, respuestas remitidas por otras entidades a
requerimientos previamente formulados por la ANT, notificaciones y comunicaciones asociadas a
actuaciones judiciales, documentos allegados dentro de procedimientos administrativos especiales,
actuaciones relacionadas con procesos de acceso o formalizacion de tierras, remisiones documentales,
ofertas de predios y comunicaciones de caracter informativo.

De manera complementaria, al contrastar especificamente la clasificacion registrada en ORFEO con el
contenido de los documentos, se determind que 25 registros (36,23 %) presentaban una clasificacion
consistente, mientras que en 44 casos (63,77 %)la clasificacion asignada no correspondia con su naturaleza
material.

Dentro de estos 44 casos se identificaron 42 registros que no correspondian a PQRSDF objeto de la
evaluacion sustantiva y dos que, aun constituyendo materiaimente una PQRSDF, presentaban una
tipologia incorrecta. Entre estos Ultimos se encontréd una comunicacion registrada como «Peticiones entre
autoridades» que correspondia a una peticion formulada por un particular y un registro clasificado como
«Peticion» cuyo contenido correspondia materialmente a una denuncia.
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Los resultados anteriores confirman y profundizan la situacién advertida durante la prueba de validacion
de la depuracidén, en cuanto evidencian que la variable «Clasificacion» de ORFEO no resulta
suficiente, por si sola, para determinar la naturaleza juridica de las comunicaciones.

En consecuencia, los 145.660 registros utilizados para construir el marco muestral deben interpretarse
como registros directamente identificados como PQRSDF a partir de la clasificacién registrada en ORFEO,
sin que dicha cifra pueda considerarse equivalente, con absoluta certeza, al numero real de PQRSDF
recibidas por la Entidad durante el periodo.

La situacion identificada constituye un elemento relevante para valorar la integridad, calidad y confiabilidad
de la informacion empleada para el seguimiento institucional de las PQRSDF, y sera considerada
conjuntamente con los demas resultados del ejercicio para determinar la procedencia de formular la
correspondiente observacién o recomendacion.

5.4.2. Validacion de la fecha efectiva de recepcion y su correspondencia con la informacién
registrada en ORFEO

Como segundo componente de la revision, la OCI contrasto la variable «Fecha rad» contenida en la base
de datos con la fecha efectiva de recepcion evidenciada en los documentos y soportes asociados a cada
uno de los 69 registros seleccionados.

Los resultados fueron los siguientes:

Tabla 15 Anélisis fecha

Grupo analizado Registros Fechas Fechas
coincidentes diferentes
Total de la muestra 69 25 44
Registros materialmente correspondientes a 27 7 20
PQRSDF
|_Registros de naturaleza diferente 42 18 24

De los 69 casos revisados, en 44 registros (63,77 %)la fecha efectiva de recepcion no coincidié con la fecha
consignada en ORFEO, mientras que en 25 casos (36,23 %) ambas fechas fueron coincidentes.

En la totalidad de los casos donde se identifico diferencia, la fecha registrada en ORFEO fue posterior ala
recepcion efectiva evidenciada documentalmente, observandose desfases entre uno y veintitrés dias
calendario.

La situacién adquiere especial relevancia respecto de los registros que materiaimente correspondieron a
PQRSDF. De los 27 casos sujetos a evaluacion sustantiva, 20 (74,07 %) presentaron diferencia entre la
recepcion efectiva y la fecha registrada en ORFEO, frente a siete casos en los que las fechas coincidieron.

Este resultado complementa la limitacién identificada previamente respecto de la base suministrada por la
Secretaria General, en la cual se incorpor6 la variable «Fecha rad» sin disponer de un campo diferenciado
que permitiera conocer la fecha efectiva de recepcion de cada comunicacion. Esta diferencia resulta
material para la evaluacion de oportunidad, toda vez que los términos establecidos por la Ley 1755 de
2015 se computan a partir de la recepcién de la peticion.
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La revision evidencio, ademas, situaciones en las cuales la diferencia entre ambas fechas puede modificar
la conclusion respecto del cumplimiento del término. En el radicado 202662002530382, por ejemplo,
ORFEOQ registra como fecha de radicacion el 7 de julio de 2026:

. . FECHA

¥ RADICADO Y RADICADO

202662002520382 2026-07-07 09:02:23

Qe

llustracion 9 Registro ejemplo en ORFEO

Mientras que documentalmente se verificd que la peticion fue recibida el 30 de junio:

Radicado : 202662002530382

= | Y v ¥ Dbyar v & AN - + = 1 | de1 | )

Fecha: 07-Jul-2026
Radicado: 202662002530382

De: Carlos Carlos <carlosjuanpl34@gmail.coms>

Enviado: martes, 30 de junio de 2026 10:23

Para: info <info@ant.gov.co>; Yenevieve Cuervo Mateus <yenevieve.cuervo@ant.gov.co>
Asunto: [EXTERNO] Solicito actualizacién de datos de contacto y correo

Algunos contactos que recibieron este mensaje no suelen recibir correos

llustracion 10 Fecha verificada de recepcion

Tomando la primera fecha, la puesta en conocimiento efectuada el 29 de julio habria ocurrido a los 14 dias
habiles; al utilizar la fecha efectiva de recepcion, transcurrieron 19 dias habiles, superando el término de
15 dias aplicable.

Asimismo, el radicado 202662000639692 figura en la base con fecha 3 de marzo de 2026, aunque la
revision documental permiti6 establecer que habia sido recibido desde el 25 de febrero de 2026. Esta
situacion evidencia que la utilizacion exclusiva de la variable «Fecha rad» puede incluso afectar la
delimitacion temporal de los registros incluidos en los ejercicios de seguimiento.

Por lo anterior, la diferencia entre la fecha efectiva de recepcion y la fecha registrada en ORFEO no
constituye Unicamente una inconsistencia formal de la informacion, sino que puede incidir directamente
en la determinacion del término legal aplicable y, consecuentemente, en la valoracion de la
oportunidad de la respuesta.

5.4.3. Evaluacion de la oportunidad en la atencion de las PQRSDF
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Determinados los registros que materialmente correspondian a PQRSDF, la Oficina de Control Interno
evalud la oportunidad de su atencién, tomando como referencia la fecha efectiva de recepcion verificada
documentalmente y el término legal o procedimental aplicable a cada requerimiento.

Para esta evaluacién se consideraron 27 casos materialmente correspondientes a PQRSDF. Dentro de
estos se mantuvo el radicado 202662000639692, cuya recepcidn efectiva ocurrio el 25 de febrero de 2026,
pese a figurar en la base de datos con fecha de radicacion del 3 de marzo de 2026. Su inclusién se mantuvo
debido a que fue seleccionado a partir de la informacién suministrada por la Entidad y porque el término
para su atencion transcurrié y vencid dentro del periodo objeto del seguimiento.

El procedimiento  GEMA-P-002 establece términos diferenciados de atencion segin la tipologia de la
peticion y dispone que las dependencias, areas y UGT deben resolver de fondo y oportunamente las
solicitudes que les sean asignadas conforme a su competencia. De igual manera, la Ley 1755 de 2015
establece, como regla general, un término de quince dias para resolver las peticiones, sin perjuicio de los
términos especiales aplicables a determinadas modalidades.

La verificacion arrojo los siguientes resultados:

Tabla 16 Anélisis oportunidad

Resultado de la evaluacion de oportunidad Casos | Participacion
Atencion dentro del término aplicable 2 741 %
No atendida integralmente dentro del término aplicable | 25 92,59 %
Total 27 100 %

De los 27 casos evaluados, unicamente 2 (7,41 %) evidenciaron que la atencidn y puesta en conocimiento
de la respuesta se produjo dentro del término correspondiente, mientras que en 25 casos (92,59 %) no se
acreditd el cumplimiento integral del término aplicable.

La situacion identificada en estos 25 casos no fue homogénea. Su composicion fue la siguiente:

Tabla 17 Composicion casos no respuesta oportuna

Situacion evidenciada Casos
Se emitio respuesta y se acredité su comunicacion, pero esta ocurrié por fuera del término 13
Se generd respuesta o actuacion de salida, pero no se acreditd su efectiva puesta en 4
conocimiento
No se evidencio respuesta al momento de la revision 8
Total 25

En los 13 casos en los cuales existié respuesta y se acreditdé su comunicacién, la puesta en conocimiento
se produjo después del vencimiento del término aplicable. En consecuencia, aunque finalmente existié una
contestacion conocida por el interesado, esta no satisfizo el componente de oportunidad.

En otros 4 casos se identificd una respuesta o actuacién de salida, pero no se encontré evidencia suficiente
que permitiera acreditar su efectiva puesta en conocimiento. Este grupo incluye situaciones en las cuales
no se evidencio el envio de la respuesta, asi como un caso en el que se constatd un intento fallido de
comunicacién sin evidencia de un nuevo intento o de la utilizacién de otro mecanismo para hacer efectiva
su entrega.

Finalmente, en 8 casos (29,63 % de las 27 PQRSDF evaluadas) no se evidencié respuesta al momento de la
revision efectuada por la OCI. En estos expedientes habian transcurrido periodos superiores al término
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aplicable, observandose casos con entre 34 y 126 dias habiles transcurridos desde la recepcion, sin que
se hubiera acreditado respuesta y puesta en conocimiento al interesado.

Los incumplimientos de oportunidad identificados tampoco se concentraron en una sola dependencia. Los
27 requerimientos evaluados se encontraban asociados a 12 dependencias y en 11 de ellas se presentd
por lo menos un caso que no cumplié integralmente el término, circunstancia que permite advertir que las
situaciones observadas no se encuentran circunscritas exclusivamente a una unidad organizacional.

La relevancia de este resultado debe analizarse a la luz del contenido esencial del derecho fundamental
de peticion. La Corte Constitucional ha reiterado que la respuesta debe ser oportuna, resolver de fondo de
manera clara, precisa y congruente y ser puesta en conocimiento del peticionario; la ausencia de alguno
de estos elementos impide considerar integralmente satisfecho el derecho.

En consecuencia, los resultados de la muestra evidencian una debilidad significativa en la
oportunidad de la gestion de las PQRSDF examinadas, tanto por la emisién extemporanea de
respuestas como por la inexistencia de contestacion y por situaciones en las cuales, pese a existir
una actuacion de salida, no fue posible acreditar oportunamente su comunicacion al interesado.

5.4.4. Verificacion de la puesta en conocimiento de las respuestas

La puesta en conocimiento de la decisién constituye un elemento esencial para la satisfaccién del derecho
de peticion. La existencia de una respuesta elaborada o radicada por la Entidad no resulta suficiente si no
se acredita que esta fue efectivamente comunicada al interesado. La jurisprudencia constitucional ha
reiterado expresamente este requisito.

Adicionalmente, el procedimiento GEMA-P-002 contempla actividades especificas relacionadas con el
envio de las respuestas, la generacion del correspondiente certificado o evidencia y su incorporacién al
gestor documental. Para comunicaciones fisicas debe generarse la guia de correo certificado y para
aquellas remitidas electrénicamente debe incorporarse evidencia que permita acreditar la fecha y hora de
envio.

Sobre los 27 casos materialmente correspondientes a PQRSDF, se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 18 Relacion comunicacion respuesta al peticionario

Puesta en conocimiento acreditada | Casos | Participacion
Si 15 55,56 %
No 12 44,44 %
Total 27 100 %

En 15 casos (55,56 %) se encontrd evidencia documental suficiente que permitié acreditar que la respuesta
habia sido puesta en conocimiento del interesado. Sin embargo, como se indicé en el numeral anterior,
Unicamente dos de estos casos cumplieron integralmente el término aplicable; en los restantes la
comunicacién ocurrid de manera extemporanea.

En 12 casos (44,44 %) no se acreditd la puesta en conocimiento. Este grupo esta compuesto por 8 casos en
los cuales no se evidencid respuesta y 4 en los que, pese a identificarse una respuesta o actuacion de
salida, no se encontr6 evidencia suficiente de su efectiva comunicacion.
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Particularmente, en uno de los expedientes revisados (radicado nro.202662002208502) se evidencid que el
intento de comunicacion electronica no fue exitoso y no se encontrd soporte de un nuevo intento de entrega
0 de la utilizacién de un mecanismo alternativo para comunicar la respuesta, como se ve:

) Agencia
Nacional &

Colombia Tierras

Bogota D.C ., 2026-06-25 11:19

Al Nr

responder cite este .
202643001155211
[Sefiores
[ALVARO PENATA FLOREZ CC.
ENZ CC.
Barrio San Martin

Antioquia, Turbo
Emai SN ol com

Teléfono: 315
Asunto: Respuesta al radicado No.| 202662002208502

|Atento saludo. sefior Pefata sefiora Carmen:

llustracion 11 Radicado de respuesta a la peticion referenciada

Anexos Radicado

NOMERO ANEXO TIPO KB FOLIOS USUARIO DESCRIPCION

® 20264300115521100002 pdf 923 SISTEMA Prueba de envio y devolucién 472 45ABD4BA168A65A75881D9020103845AD132C885

llustracidn 12 Trazabilidad del radicado de salida - respuesta- a la peticion analizada

' ACUSE DE RECIBIDO CERTIFICADO

Certificacion de Entrega. Contenido & Hora

Powered by RPost* Un servicio de 4-72 el operad

ste Acuse de Recibo contiene Evidencia Digital y Prueba verificable de su transaccion de Comunicacion Certificada RPost.
| titular de este Acuse de Recibo tiene evidencia digital y prueba de la entrega, el contenido del mensaje y adjuntos, y tiempo oficial de e
lseleccionados, el poseedor también puede tener prueba de transmision encriptada y/o aprobacion y firma electronica.

Para verificar autenticidad de este Acuse de Recibo, enviar este email con sus adjuntos a 'verify@r1.rpost.net' or Hacer Clic Aqui|

Estado/Status de Entrega

Direccion Estado/Status | Detalles Entregado Entregado Apertura (local)
de Entrega (uTtCc*) (local)
452 4.2.2 The recipient's inbox is out of
storage space. Please direct the recipient to

_ . | https://support.google.com/mail/?
: I
LaEnirega Fallo p=0OverQuotaTemp
ffacdOb85a97d-47f85bc633asi310921f8f.107
- gsmtp

FUTC representa Tiempo Universal Coordinado -por siglas en Inglés-: hitps://www.rmail.com/resources/coordinated-universal-time/

Sobre del Mensaje

De: Gestion Documental Info <info.ant1@ant.gov.co>

Asunto: Respuesta Radicado de entrada N° 202662002208502- Radicado de Salida N° 202643001155211
I —

llustracion 13 Contenido del anexo, donde se evidencia trazabilidad del intento de notificacién / comunicacion

La situacion resulta relevante frente al procedimiento institucional, dado que GEMA-P-002 exige generar y
asociar evidencia del envio y establece posteriormente el archivo de la PQRSDF como actividad de
finalizacién del trémite.
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Por tanto, los resultados permiten advertir que la gestion de la respuesta no debe valorarse exclusivamente
a partir de la existencia de un radicado de salida, sino que requiere garantizar y documentar
adecuadamente la puesta en conocimiento del interesado, manteniendo en el gestor documental los
soportes que permitan verificarla.

5.4.5. Evaluacion de la calidad de las respuestas

Para la evaluacion cualitativa se verifico si las respuestas definitivas identificadas atendian materialmente
lo solicitado y si su contenido resultaba de fondo, claro, preciso y congruente con la peticion.

Para efectos de esta prueba se excluyeron del andlisis cualitativo los 8 casos en los cuales no existia
respuesta y un caso en el cual la actuacion identificada correspondia a un requerimiento para completar la
peticion, y no a una decisién definitiva sobre lo solicitado. En consecuencia, fueron susceptibles de
evaluacion cualitativa 18 respuestas finales.

Los resultados fueron los siguientes:

Tabla 19 Analisis calidad de las respuestas

Calidad de las respuestas finales evaluadas | Casos | Participacion
Respuesta de fondo, clara, precisa y congruente 18 100 %
No cumple integralmente los atributos evaluados 0 0%
Total respuestas finales evaluadas 18 100 %

En los 18 casos en los cuales existié una respuesta final susceptible de evaluacion, la OCldetermind que
el contenido atendia de fondo la solicitud y resultaba claro, preciso y congruente con lo requerido.

Este resultado permite diferenciar la calidad material de las respuestas de los problemas identificados en
materia de oportunidad y comunicacién. En efecto, la muestra evidencia que, cuando fue posible identificar
una respuesta final, su contenido presentd un comportamiento favorable respecto de los atributos
cualitativos revisados; las principales debilidades se concentraron en los tiempos de atencion, la ausencia
de respuesta en algunos expedientes v la falta de acreditacién de la puesta en conocimiento.

La conclusion anterior no implica que los casos con respuesta cualitativamente adecuada hayan satisfecho
integraimente el derecho de peticién. De acuerdo con la jurisprudencia constitucional, los requisitos de
oportunidad, respuesta de fondo y comunicacion son concurrentes, de manera que una contestacion
sustancialmente adecuada pero emitida o comunicada por fuera del término no satisface por si sola todas
las exigencias del derecho fundamental.

5.4.6. Trazabilidad, estado y cierre documental

La revision permitié identificar, adicionalmente, situaciones relacionadas con la trazabilidad y consistencia
de la informacién registrada en ORFEO.
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El procedimiento GEMA-P-002 establece que, una vez enviada la respuesta, debe generarse y asociarse
la evidencia correspondiente Y, para finalizar el tramite, la comunicacién debe vincularse al expediente
respectivo y archivarse conforme con la serie documental aplicable.

Dentro de los 27 casos materialmente correspondientes a PQRSDF, la distribucion del estado registrado
en la base fue:

Tabla 20 Estado de los casos materiales

Estado registrado en ORFEO | Casos
Enviado 13
Tramitado 8
Sin tramitar 6
Total 27

El contraste documental mostré situaciones que requieren ser consideradas para valorar la confiabilidad
de dichos estados.

En tres registros que figuraban en estado «Tramitado», la revisién permiti6 encontrar evidencia de que la
respuesta ya habia sido puesta en conocimiento del interesado. Este resultado evidencia que el estado
reflejado en la extraccion no necesariamente representa la Gltima actuacion documental acreditada
en el expediente.

Asimismo, en un caso seleccionado se identifico duplicidad en la radicacién de una misma comunicacion,
encontrandose que la peticion habia sido registrada bajo diferentes numeros y que la respuesta se
encontraba asociada a uno de los radicados distintos del seleccionado. Esta situacion obligé a reconstruir
la trazabilidad entre varios registros para identificar la atencion efectivamente otorgada.

También se observaron diferencias entre la informacion consignada en la variable «Fecha de Envio» de la
base y la fecha de envio 0 comunicacion comprobada documentalmente. De los 15 casos en los cuales se
acreditd la puesta en conocimiento, en 14 la fecha contenida en la base no coincidia con la fecha verificada
durante la revision documental.

Lo anterior se suma a las diferencias previamente identificadas entre la fecha efectiva de recepcion y la
variable «Fecha rad», asi como a las inconsistencias de clasificacion descritas en los numerales
precedentes, configurando un conjunto de situaciones que afectan la consistencia, integridad y trazabilidad
de la informacién utilizada para realizar seguimiento a la gestion de las PQRSDF.

Debe precisarse que estas diferencias no permiten, por si mismas, atribuir una causa especifica ni concluir
que todos los estados registrados sean incorrectos. Sin embargo, si evidencian la necesidad de fortalecer
la actualizacion, asociacion y consistencia de la informaciéon documental y de los campos utilizados para
efectuar el seguimiento institucional.

5.4.7. Resultado integral de la evaluacion de la muestra

La evaluacion documental de los 69 registros seleccionados permitié identificar cuatro resultados
principales.
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e En primer lugar, se evidenciaron debilidades en la clasificacién de las comunicaciones registradas
en ORFEO. De los 69 casos revisados, 44 presentaron diferencias entre la clasificacion
consignada en el sistema y la naturaleza material determinada mediante la revision documental.
Asimismo, Unicamente 27 de los 69 registros correspondieron materiaimente a PQRSDF
susceptibles de evaluacién sustantiva.

e Ensegundo lugar, se identificaron diferencias relevantes entre la fecha efectiva de recepcion y la
fecha registrada en ORFEO. Estas se presentaron en 44 de los 69 registros de la muestra vy,
especificamente, en 20 de las 27 PQRSDF sometidas a evaluacién sustantiva. Esta situacion
resulta particularmente relevante debido a que la fecha de recepcion constituye el punto de
referencia para determinar los términos legales de respuesta.

e En tercer lugar, respecto de las 27 PQRSDF evaluadas, se evidencié una baja proporcién de
cumplimiento integral de la oportunidad, dado que solamente 2 casos fueron atendidos y
comunicados dentro del término aplicable, mientras que en 25 se identificaron respuestas
comunicadas extemporaneamente, respuestas o actuaciones sin evidencia suficiente de
comunicacién o ausencia de respuesta.

e En cuarto lugar, en materia de calidad sustantiva, las 18 respuestas finales susceptibles de
evaluacion atendieron de fondo lo solicitado y resultaron claras, precisas y congruentes. En
consecuencia, dentro de la muestra revisada, las principales debilidades no se concentraron en
el contenido de las respuestas que efectivamente fueron producidas, sino en la oportunidad de la
gestion, la efectiva comunicacion al peticionario y la calidad y trazabilidad de la informacidn
registrada en el gestor documental.

Debe precisarse que los porcentajes relacionados con oportunidad, calidad y puesta en conocimiento
fueron calculados sobre los 27 registros que, luego de la revision documental, se determind que
materiaimente correspondian a PQRSDF. En consecuencia, estos resultados describen el comportamiento
de los casos efectivamente evaluables dentro de la muestra y no deben interpretarse como una estimacion
estadistica directa sobre la totalidad de las PQRSDF gestionadas por la Entidad.

Lo anterior obedece a que los pardmetros de 90 % de nivel de confianza y 10 % de margen de error fueron
utilizados para seleccionar los 69 registros del marco muestral de 145.660; sin embargo, la revision
documental evidencid que parte de dicho marco estaba conformado por comunicaciones cuya naturaleza
material no correspondia a PQRSDF.

Sin perjuicio de esta limitacion, las situaciones identificadas constituyen evidencia para evaluar la gestion
institucional, la operacién de los controles y los riesgos asociados, asi como para determinar la procedencia
de formular observaciones y recomendaciones de mejora.

5.5. Andlisis de actuaciones judiciales asociadas al derecho fundamental de peticion

Como ejercicio complementario a la evaluacion documental de la muestra de PQRSDF, la Oficina de
Control Interno analizo la informacién suministrada por la Oficina Juridica relacionada con actuaciones
producidas dentro de acciones de tutela asociadas al derecho fundamental de peticion.

Mediante memorando nro. 202610300464863 del 15 de septiembre de 2026, la Oficina Juridica remitié a
la OCI la informacidn solicitada sobre requerimientos previos, desacatos y sanciones derivados de
acciones de tutela relacionadas con la vulneracion del derecho fundamental de peticién. La dependencia
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precis6 que correspondia a «datos aproximados con los que cuenta la Entidad», aspecto que delimita el
alcance de la informacion utilizada en el presente analisis.

Como soporte de la respuesta, la Oficina Juridica adjunté una base de datos en formato Excel
correspondiente a desacatos, requerimientos previos y sanciones relacionados con tutelas por derecho de
peticion.

La base contiene 302 registros con fechas de notificacion de providencias judiciales comprendidas entre
el 24 de marzo y el 9 de septiembre de 2026. Teniendo en cuenta que el periodo objeto del presente
seguimiento corresponde al comprendido entre el 3 de marzo y el 31 de agosto de 2026, se excluyeron
unicamente 22 registros cuya notificacion ocurrié entre el 1y el 9 de septiembre de 2026.

En consecuencia, para efectos del presente analisis se establecié un universo de 280 registros de
actuaciones judiciales notificadas durante el periodo objeto de seguimiento.

Debe precisarse que estos 280 registros no equivalen necesariamente a 280 acciones de tutela distintas,
puesto que un mismo proceso constitucional puede generar mas de una actuacién judicial durante su
tramite. En consecuencia, la OCI diferencid entre el nimero de actuaciones registradas y los procesos de
tutela a los cuales estas se encuentran asociadas.

5.5.1. Distribucion de las actuaciones judiciales

Para caracterizar las 280 actuaciones del perjodo, la OCl normalizé las denominaciones contenidas en la
variable «PREVIO / APERTURA / SANCION», unificando diferencias relacionadas con mayusculas,
minusculas y denominaciones equivalentes.

La distribucién obtenida fue la siguiente:

Tabla 21 Distribucion actuaciones judiciales

Tipo de actuacidn judicial | Registros | Participacién
Requerimiento previo 247 88,21 %
Apertura 25 8,93 %
Sancion 5 1,79 %
Desacato 1 0,36 %
Consulta 1 0,36 %
Otro / registro atipico 1 0,36 %
Total 280 100 %

La mayor proporcion corresponde a los requerimientos previos, con 247 registros, equivalentes al 88,21 %
del total. Asimismo, se identificaron 25 registros asociados a aperturas, cinco a actuaciones relacionadas
con sanciones, un desacato y una consulta.

Adicionalmente, se identificd un registro en el cual la variable destinada a indicar el tipo de actuacion
contiene la expresion «Secretaria General», situacién que evidencia una inconsistencia de diligenciamiento
en la informacién suministrada y que, para efectos del andlisis, fue clasificada como «Otro / registro
atipico».

La distribucién de las actuaciones segun el mes de notificacién de la providencia judicial fue la siguiente:
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Tabla 22 Distribucion por mes

Mes de notificacion | Registros | Participacion
Marzo 1 0,36 %
Abil 57 20,36 %
Mayo 36 12,86 %
Junio 47 16,79 %
Julio 73 26,07 %
Agosto 66 23,57 %
Total 280 100 %

Los meses de julio y agosto concentraron 139 actuaciones judiciales, equivalentes al 49,64 % del total
correspondiente al periodo.

La distribucion anterior tiene caracter descriptivo y no debe interpretarse como el nimero mensual de
vulneraciones definitivamente declaradas del derecho de peticion, toda vez que la base comprende
actuaciones procesales de distinta naturaleza y un mismo proceso de tutela puede producir varios registros
durante su tramite.

5.5.2. Normalizacién del numero de tutela y diferenciacion entre actuaciones y procesos

Con el propésito de evitar que distintas actuaciones pertenecientes a una misma accién constitucional
fueran contabilizadas como procesos independientes, la OCl efectud una normalizacion de la variable «No.
TUTELA».

Para los registros que contenian informacion suficiente se utilizd como referencia el Codigo Unico de
Proceso (CUI) compuesto por 23 digitos, eliminando diferencias exclusivamente formales relacionadas con
espacios, guiones, puntos y demas caracteres utilizados en la digitacién del nimero de proceso:

1
10141 X
I |

(Seleccionar todos los resultados de I
D Agregar la seleccidn actual al filtro
1100131050072025-10141-00
110013105007-2025-10141-00
-.[v 18-001-31-05-001-2025-10141-00

llustracién 14 Ejemplo normalizacion

Cuando la informacion consignada permitia establecer de manera inequivoca el CUl mediante la correccion
de una omisién meramente formal -por ejemplo, la ausencia de los digitos finales correspondientes al consecutivo- Se
efectud dicha normalizacién. En cambio, cuando la informacién disponible no permitia reconstruir con
certeza los 23 digitos, se conservd el identificador reportado por la Oficina Juridica sin completar
informacién no contenida en la base.

Los resultados fueron los siguientes:
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Tabla 23 Analisis resultado normalizacion

Resultado de la normalizacién Registros | Participacion
Registros con CUI de 23 digitos normalizado 256 91,43 %
Registros con numero abreviado o no estandarizado 24 8,57 %
Total 280 100 %

Los 24 registros cuyo nimero no pudo ser convertido con certeza aun CUl completo se mantuvieron dentro
de la totalidad de los andlisis de actuaciones judiciales, incluyendo la distribucion temporal, tipo de
actuacién, dependencia involucrada y trazabilidad con el derecho de peticion. La imposibilidad de
reconstruir el CUI Gnicamente limita la determinacion precisa de si alguno de dichos registros corresponde
a un proceso también reportado bajo otra forma de identificacion.

Entre estos casos se encuentran identificadores abreviados como «2025-00312», «2026-00083» y otras
estructuras similares, respecto de las cuales no resulta metodolégicamente procedente completar los
digitos faltantes mediante inferencias.

Una vez normalizados los 256 registros que permitian establecer el CUI completo, se identificaron 230
procesos judiciales distintos confirmados.

La frecuencia de actuaciones dentro de estos procesos fue la siguiente:

Tabla 24 Frecuencia actuaciones

Actuaciones registradas por CUl | Procesos identificados | Total actuaciones
Una actuacion 206 206
Dos actuaciones 22 44
Tres actuaciones 2 6
Total 230 256

El resultado confirma que una misma accion de tutela puede generar mas de una actuacion durante el
periodo evaluado. En particular, 24 de los 230 procesos con CUI completo presentaron dos o mas
actuaciones registradas.

Los 24 registros con identificadores abreviados o no estandarizados corresponden, a su vez, a 24 valores
distintos tal como fueron consignados en la base. Para efectos operativos del analisis se cuenta, por tanto,
con 230 CUI completos y 24 identificadores adicionales, sin que resulte procedente afirmar que estos
equivalgan necesariamente a 254 procesos judiciales diferentes, dado que la informacion abreviada no
permite descartar plenamente que alguno corresponda a uno de los CUI ya identificados.

A manera ilustrativa, el proceso cuyo CUI normalizado corresponde a 11001310500720251014100 fue
registrado tres veces durante el periodo: dos requerimientos previos notificados los dias 5y 21 de mayo
de 2026 y una posterior apertura notificada el 1 de junio de 2026. Uno de los registros presentaba una
variacién formal en la digitacién del nimero de proceso, circunstancia que solo fue identificada mediante
la normalizacion del CUI.

5.5.3. Evolucion de las actuaciones dentro de los procesos identificados

La normalizacion permitié analizar no solamente la repeticion de registros, sino también la evolucion
procesal de determinadas acciones de tutela.
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Entre los 230 procesos con CUI completo, se identificaron cinco casos en los cuales las actuaciones
registradas correspondieron a etapas diferentes del tramite judicial, asi:

Tabla 25 Casos con actuaciones diferentes

CUI normalizado Actuaciones identificadas
11001310500720251014100 | Previo — Previo — Apertura
23001333300820260024500 | Previo — Sancién
52001310700320260010200 | Previo — Apertura
50001333300220260017400 | Previo — Apertura
11001333502620260021700 | Previo — Apertura

En los demas procesos que presentaron mas de un registro, las actuaciones consignadas correspondieron
principalmente a reiteraciones de requerimientos previos.

Este comportamiento resulta relevante para el seguimiento, dado que evidencia que algunas acciones
judiciales generaron méas de una intervencion del juez constitucional durante el periodo, llegando en
determinados casos a etapas posteriores al requerimiento inicial.

No obstante, la existencia de una apertura, sancién u ofra actuacion judicial debe interpretarse conforme

al contenido especifico de cada providencia y no permite, por si sola, extrapolar conclusiones sobre la
totalidad de las PQRSDF gestionadas por la Entidad.

5.5.4. Trazabilidad entre la actuacion judicial y el derecho de peticion

La base suministrada incorpora la variable «DERECHO DE PETICION VULNERADO, SEGUN EL
ESCRITO DE TUTELA», destinada a identificar la solicitud que habria dado origen a la accidn
constitucional.

La revisidn de los 280 registros permitié establecer la siguiente distribucién:

Tabla 26 Distribucion segun registros

Informacién consignada sobre el derecho de peticiéon Registros
Se consigna un unico radicado identificable 241
Se consignan dos o mas radicados 28
La base seiala que la peticion no fue identificada, ubicada o evidenciada en ORFEO 10
Se consigna una referencia no estandarizada distinta de un radicado ordinario 1
Total 280

En 269 de las 280 actuaciones se identificé por lo menos un numero de radicado asociado al derecho de
peticion, aunque en 28 casos se relacion6 mas de una solicitud.

En 10 registros, por el contrario, la propia base deja constancia de que la peticion no fue identificada,
ubicada o evidenciada en ORFEO. En otro caso se consignd la referencia «RESO 2668592», cuya
estructura no corresponde al formato ordinario de los radicados relacionados en los demas registros.

Las situaciones anteriores evidencian limitaciones en la trazabilidad entre el requerimiento ciudadano, su
registro en el gestor documental v la posterior actuacién judicial.
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Asimismo, se observd que las actuaciones notificadas durante el periodo evaluado no corresponden
exclusivamente a derechos de peticion radicados durante 2026, sino que la informacion suministrada
relaciona solicitudes originadas en diferentes vigencias. En consecuencia, el hecho de que una actuacién
judicial haya sido notificada entre el 3 de marzo y el 31 de agosto de 2026 no implica necesariamente que
la peticion que le dio origen haya sido recibida durante ese mismo periodo.

Por esta razdn, las 280 actuaciones judiciales no pueden equipararse directamente con las PQRSDF
recibidas dentro del periodo objeto del sequimiento.

5.5.5. Consideraciones sobre el impacto de las actuaciones

La informacion analizada evidencia que durante el periodo objeto de seguimiento la Agencia Nacional de
Tierras debié gestionar 280 actuaciones judiciales reportadas por la Oficina Juridica como relacionadas
con acciones de tutela por presunta vulneracion del derecho fundamental de peticion.

Desde la perspectiva del presente seguimiento, este numero constituye un elemento relevante para valorar
la materializacion judicial del riesgo asociado a la gestion de las PQRSDF, en la medida en que representa
requerimientos  previos, aperturas, desacatos, sanciones y demas actuaciones que demandaron
intervencion institucional durante el periodo.

Debe considerarse que la falta de respuesta, la atencion extemporanea o la ausencia de puesta en
conocimiento de lo decidido pueden llevar al peticionario a acudir a la accion de tutela para solicitar la
proteccion de su derecho fundamental de peticion. En este sentido, la base suministrada por la Oficina
Juridica permite aproximarse a aquellas situaciones que efectivamente trascendieron del tramite
administrativo a la sede judicial y respecto de las cuales el ciudadano acudio al juez constitucional.

No obstante, la informacién judicial no constituye una medicion de la totalidad de las situaciones en las
cuales pudieron presentarse deficiencias en la atencién de las PQRSDF. La base solamente permite
observar aquellas que derivaron en una actuacion judicial reportada por la Oficina Juridica. En
consecuencia, pueden existir peticiones respondidas de manera extemporanea, sin respuesta o respecto
de las cuales no se acreditd su comunicacion, frente a las cuales el interesado no acudi6 a la jurisdiccidn
constitucional y que, por tanto, no se encuentran reflejadas en este insumo.

Esta consideracion resulta consistente con los resultados de la muestra documental desarrollada en el
presente seguimiento, en la cual se identificaron casos de respuesta extemporanea, ausencia de respuesta
y falta de acreditacion de la puesta en conocimiento, sin que los radicados examinados coincidieran
necesariamente con los relacionados en la base judicial. Por consiguiente, la materializacién judicial
observada constituye una manifestacién del riesgo, pero no agota todas las posibles situaciones de
incumplimiento que puedan presentarse en la gestion institucional de las PQRSDF.

Adicionalmente, la judicializacion de estas situaciones genera una carga operativa adicional para la Entidad
y, particularmente, para las dependencias encargadas de atender y articular la defensa judicial, toda vez
que la notificacién de acciones de tutela y las actuaciones posteriores requieren revision de antecedentes,
ubicacion de expedientes y soportes, coordinacidn con las dependencias misionales involucradas,
elaboracion y presentacién de informes al despacho judicial y atencién de los términos fijados por el juez
constitucional.
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Esta carga puede incrementarse cuando dentro de un mismo proceso se producen actuaciones sucesivas,
como requerimientos previos, autos de apertura de incidentes de desacato y, eventualmente, decisiones
sancionatorias. Entales eventos, una situacién originada inicialmente en la gestion de una PQRSDF puede
generar nuevas actividades administrativas y juridicas que demandan tiempo y recursos institucionales
adicionales.

En consecuencia, la atencién oportuna, de fondo y debidamente comunicada de las PQRSDF no
solamente constituye una obligacién asociada a la garantia del derecho fundamental de peticién, sino que
también opera como un elemento preventivo frente a la judicializacion de las solicitudes y frente a la
generacion de cargas adicionales para la gestion institucional.

Sin embargo, la interpretacion de las 280 actuaciones debe efectuarse considerando que: i) la Oficina
Juridica calificd la informacién remitida como aproximada; ij) un mismo proceso de tutela puede generar
mas de una actuacion judicial; iii) algunos procesos presentan numeros abreviados o no estandarizados
que impiden establecer con certeza su CUI; iv) una actuacion puede estar relacionada con més de un
derecho de peticion; y v) las solicitudes que dieron origen a las actuaciones pueden corresponder a
periodos anteriores al evaluado.

Por tanto, los 280 registros no deben interpretarse como 280 vulneraciones diferentes ni como 280
acciones de tutela independientes, sino como 280 actuaciones judiciales reportadas durante el periodo
objeto de seguimiento.

Sin perjuicio de estas limitaciones, la informacion constituye evidencia complementaria relevante para
valorar la efectividad de los controles establecidos por la Entidad frente al riesgo de atencién inoportuna
o inadecuada de las PQRSDF y para identificar oportunidades de mejora orientadas tanto a
garantizar el derecho de peticion como a reducir la exposicion institucional a controversias
constitucionales y a las cargas operativas derivadas de su atencion.

5.6. Verificacion de la elaboracion, publicacion y consistencia de los informes trimestrales de
seguimiento a la gestion de PQRSDF

El procedimiento GEMA-P-002 «Gestion de Peticiones, Quejas, Sugerencias, Reclamos, Denuncias y
Felicitaciones», version 5 del 13 de noviembre de 2025, contempla dentro de las actividades del proceso
la elaboracion y publicacion periédica de informacion relacionada con la gestion de las PQRSDF.

En particular, la actividad nro. 11 establece como producto el «Informe trimestral de seguimiento a la
gestion de PQRSDF», asigna como responsable a la Subdireccion Administrativa y Financiera — Gestion
Documental y determina una periodicidad trimestral.

Adicionalmente, el procedimiento dispone expresamente que dicho informe debe ser elaborado y publicado
en la pagina web de la Entidad, en cumplimiento de las disposiciones aplicables en materia de
transparencia y acceso a la informacion publica:
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Subdireccion

Elaborar y publicar informe a la Gestion de Informe trimestral de L "
11 | PQRSDF seguimiento a la gestion F\r';\adnrg:gl"sa"-a'GN:st}i’bn Trimestral
de PQRSDF

Documental

[(INTI-F-002 [ Version 6 | 10/12/2024 |

GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, SUGERENCIAS,

RECLAMOS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES COoDIGO GEMA-P-002

PROCEDIMEINTO

Agencia GESTIONAR LAS PETICIONES, QUEJAS, .
Nacionals ACTIVIDAD SUGERENCIAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y VERSION 5
Tierras FELICITACIONES

PROCESO GESTION DEL MODELO DE ATENCION FECHA 13/11/2025

Elaborar y publicar un informe trimestral de
seguimiento a la gestion de PQRSDF de la
entidad en la pagina web de la entidad en
cumplimiento de la Ley 1712 de 2014.

llustracion 15 Actividad nro. 11 procedimiento GEMA-P-002 «Gestion de Peticiones, Quejas, Sugerencias, Reclamos, Denuncias y Felicitacionesy, version 5 del 13 de noviembre de 2025

5.6.1. Verificacién de la publicacion de los informes trimestrales

Con el proposito de verificar el cumplimiento de la actividad prevista en el procedimiento GEMA-P-002, el
28 de septiembre de 2026 la Oficina de Control Interno consultd la seccién «4.10 Informes trimestrales
sobre acceso a informacion, quejas y reclamos» de la pagina web institucional de la Agencia Nacional de
Tierras.

En dicha seccién, para la vigencia 2026, se encontré publicado Unicamente el «Informe PQRSDF |
Trimestre 2026», con fecha de publicacion del 12 de junio de 2026. A la fecha de la consulta no se
encontraba disponible el informe correspondiente al segundo trimestre de 2026, esto es, al periodo
comprendido entre el 1 de abril y el 30 de junio de 2026. La pagina institucional consultada identifica
efectivamente como Unico documento disponible para 2026 el informe del primer trimestre:

2025 v
2024 v
2023 v
N
2022 v
2021 v
Informes trimestrales
2020 v
. tas de satisfaccion
2019 v
o 6. Participa 208, b

llustracion 16 Publicaciones informes trimestrales en la pagina web
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El documento publicado corresponde al Informe de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones — Primer Trimestre 2026, elaborado por la Subdireccién
Administrativa y Financiera — Gestién Documental. El informe comprende el periodo entre el 1 de enero y
el 31 de marzo de 2026 y sefiala como fuente de informacién el Gestor Documental ORFEQ, con extraccion
efectuada al 1 de abril de 2026.

En consecuencia, a la fecha de la verificacion no se evidencié en el espacio institucional dispuesto para tal
efecto la publicacion del informe trimestral correspondiente al segundo trimestre de 2026, pese a que el
procedimiento GEMA-P-002 establece la elaboracién y publicacion de este producto con periodicidad
trimestral.

La situacion anterior no permite concluir, por si sola, que el informe del segundo trimestre no haya sido
elaborado internamente, toda vez que la verificacion efectuada se circunscribio a su disponibilidad en el
sitio web institucional.

5.6.2. Contraste de la informacion contenida en el informe del primer trimestre

Como prueba complementaria de consistencia y trazabilidad, la OCI contrastd algunas de las cifras
contenidas en el «Informe PQRSDF | Trimestre 2026» con la base de datos posteriormente suministrada
por la Secretaria General para el desarrollo del presente seguimiento.

El informe publicado sefiala que durante el primer trimestre de 2026 fueron recibidas 61.306
comunicaciones oficiales y que en marzo se registraron 27.299 comunicaciones, equivalentes al 44,53 %
del total trimestral. El documento indica iguaimente que la fuente utilizada corresponde al Gestor
Documental ORFEO con corte al 1 de abril de 2026.

No obstante, al filtrar por fecha de radicacién la base de datos suministrada posteriormente por la
Secretaria General, la OCl identificd para el mes completo de marzo de 2026 un total de 27.279 registros,
frente alos 27.299 reportados en el informe publicado.

Lo anterior representa una diferencia de 20 registros, equivalente aproximadamente al 0,07 % de la cifra
publicada para marzo.

Aunque cuantitativamente la diferencia identificada es reducida, resulta relevante desde la perspectiva
de la consistencia, trazabilidad y reproducibilidad de la informacién, teniendo en cuenta que ambos
insumos tienen como origen el Gestor Documental ORFEO.

Con los soportes disponibles no resulta posible establecer la causa especifica de la diferencia. Esta podria
encontrarse asociada, entre otros factores, a las distintas fechas de extraccion, ajustes efectuados
posteriormente sobre los registros o diferencias en los pardmetros v filtros empleados para generar cada
consulta. En consecuencia, la OClno atribuye en esta etapa la diferencia a un error determinado, sino que
identifica la necesidad de que los criterios de extraccion, fecha de corte, filtros y demés parametros
utilizados para elaborar los informes trimestrales puedan ser documentados y reproducidos.

Adicionalmente, debe tenerse presente que el informe trimestral utiliza inicialmente como objeto de
caracterizacién las «comunicaciones oficiales recibidas», mientras que posteriormente diferencia aquellas
que requieren respuesta. En efecto, de las 61.306 comunicaciones reportadas durante el primer trimestre,
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el documento identifica 49.390 comunicaciones que si requerian respuesta, de las cuales registra 33.785
como «SIN TRAMITAR», 11.642 como «TRAMITADO», 3.945 como «ENVIADO» y 18 como
«DEVUELTOp».

Esta distincién resulta relevante frente a los resultados obtenidos por la OCI durante el presente
seguimiento, en el cual se evidencid que la informacidon registrada en ORFEO comprende
comunicaciones de distinta naturaleza y que la clasificacion registrada en el sistema no permite,
por si sola, identificar con absoluta certeza el universo material de PQRSDF.

5.6.3. Valoracion de los resultados de la verificacion

Los informes trimestrales constituyen un instrumento institucional relevante para el seguimiento periodico
ala gestion de las PQRSDF, en tanto permiten presentar informaciéon sobre el volumen de comunicaciones
recibidas, su distribucion por dependencia, estado de gestion, canales de recepcidn y deméas variables
asociadas a su atencion.

Por esta razdn, su elaboracidn y publicacién oportuna no solamente responde a una actividad prevista en
el procedimiento GEMA-P-002, sino que contribuye a la transparencia de la gestion y al monitoreo
institucional del comportamiento de las solicitudes ciudadanas.

La verificacion desarrollada permitié establecer dos situaciones relevantes. De una parte, al 28 de
septiembre de 2026 no se encontraba publicado en la seccion institucional correspondiente el informe del
segundo trimestre de 2026. De otra, el contraste efectuado sobre la informacién del primer trimestre
evidencié una diferencia de 20 registros entre la cifra publicada para marzo y la obtenida de la base
posteriormente suministrada por la Secretaria General.

Estas situaciones adquieren especial importancia frente a los demas resultados del presente seguimiento,
particularmente las inconsistencias identificadas en la clasificacion de las comunicaciones, las diferencias
entre la fecha registrada en ORFEOQ vy la fecha efectiva de recepcidn, las inconsistencias relacionadas con
el estado v la trazabilidad de algunos tramites y las limitaciones observadas para determinar el universo
material de PQRSDF Unicamente a partir de la informacién estructurada del gestor documental.

En este contexto, se considera necesario fortalecer la trazabilidad y reproducibilidad de la informacion
utilizada para la elaboracion de los informes trimestrales, de manera que las cifras publicadas puedan ser
conciliadas con las bases institucionales que las soportan y que los criterios de consulta, depuracion y
clasificacién aplicados puedan ser identificados posteriormente.

Asimismo, resulta pertinente que la Subdireccion Administrativa y Financiera — Gestién Documental
acredite la elaboracion y, de ser el caso, aprobacion del informe correspondiente al segundo trimestre de
2026, asi como las circunstancias relacionadas con su falta de publicacion en el espacio institucional
dispuesto para tal efecto a la fecha de la verificacion.

Los resultados de este numeral seran considerados juntamente con la evaluacion de los riesgos y controles
asociados a la gestion de las PQRSDF, particularmente en lo relacionado con la confiabilidad de la
informacién utilizada para efectuar seguimiento, detectar situaciones de incumplimiento y adoptar
oportunamente acciones preventivas o correctivas.
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5.7. Evaluacion del riesgo y sus controles

La evaluacion se centré en el andlisis del riesgo GEMA 17 «Respuesta inoportuna a las PQRSD»,
identificado en el Mapa de Riesgos de Gestion de la Agencia Nacional de Tierras vigente durante el periodo
evaluado, correspondiente al proceso Gestién del Modelo de Atencidn y bajo responsabilidad de la
Secretaria General.

Tabla 27 Riesgo GEMA17 - Respuesta inoportuna a las PQRSDF

Nombre del Objetivo Descripcion del riesgo
riesgo
Respuesta Asegurar la atencion al | Posibilidad de pérdidareputacional en la credibilidad de la imagen
inoportuna a | ciudadano mediante los | institucional y/o por acciones legales contra la Agencia Nacional
las PQRSD modelos de atencidn | de Tierras, debido al alto volumen de PQRSD que recibe la
definidos por la Entidad. | Entidad y los tiempos destinados para la revisién y consolidacién
de la informacion para dar respuesta.

Zona de riesgo: De acuerdo con la matriz vigente, el riesgo presenta una valoracion inherente Extrema vy,
después de la aplicacién de los controles, una valoracion residual Alta. La matriz registra, ademas,
materializacion del riesgo.

Controles Establecidos:

Tabla 28 Controles para mitigar el riesgo GEMA 17

Control Tipo Accion de control Descripcion
GEMA 17 | Detectivo | Validar la ejecucion del | La Secretaria General valida la ejecucién del plan de
- Control plan de atencion de las | atencion de las PQRSD a través de reportes de ORFEO,
1 PQRSD mediante los cuales se evidencia la implementacién del

plan de atencion generado por las dependencias respecto
de las PQRSD rezagadas.

GEMA 17 | Correctivo | Implementar unplande | La Secretaria General implementa, coordina y/o ejecuta un

- Control choque parala atencion | plan de choque para la atencion de las PQRSD sin
2 de las PQRSD sin tramitar, mediante acciones orientadas a la gestion del
tramitar rezago y al mejoramiento de la atencion.

Evaluacion de la efectividad de los controles: La matriz de riesgos vigente registra expresamente la
materializacion del riesgo GEMA 17. Esta situacion resulta concordante con los resultados obtenidos en el
presente seguimiento, en el cual se identificaron casos de atencidn extemporénea, ausencia de respuesta
o falta de acreditacién de su puesta en conocimiento, asi como actuaciones judiciales relacionadas con la
presunta vulneracion del derecho fundamental de peticion.

Adicionalmente, se observd que los controles establecidos se encuentran principalmente orientados a la
gestion de PQRSD rezagadas o sin tramitar, sin que en su formulacién se identifique expresamente
un mecanismo preventivo de alerta frente a solicitudes préximas al vencimiento.

En consecuencia, los resultados del seguimiento evidencian la necesidad de fortalecer los controles
asociados al riesgo GEMA 17, especialmente en lo relacionado con la prevencién del vencimiento de
términos, la trazabilidad de la gestion y la confiabilidad de la informacion utilizada para su
seguimiento.
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5.8. Analisis especifico del radicado nro. 202562005125642 - Direccion de Asuntos Etnicos

En desarrollo del presente seguimiento, la Oficina de Control Interno incorpord como caso especifico de
revision el radicado 202562005125642, teniendo en cuenta el traslado efectuado por la Contraloria General
de la Republica mediante radicado 2026EE0186756 y que la respuesta de la Agencia Nacional de Tierras
fue expedida durante el periodo objeto de evaluacidn. La revision se orientd a verificar la trazabilidad del
tramite, la oportunidad de la atencién, la puesta en conocimiento de la respuesta, su suficiencia y
congruencia, asi como los factores administrativos que incidieron en su gestion.

Aunque la peticion ingresé a la Entidad con anterioridad al 3 de marzo de 2026, su andlisis se realiza de
manera separada del marco muestral estadistico del seguimiento, dado que la respuesta fue expedida el
30 de junio de 2026 y su comunicacion se acreditd durante el periodo evaluado.

5.8.1. Recepcion, asignacion y trazabilidad del requerimiento

El requerimiento tuvo origen en el traslado por competencia efectuado por la Agencia del Inspector General
de Tributos, Rentas y Contribuciones Parafiscales — ITRC, respecto de una comunicacién presentada por
Carlos Nufez relacionada con hechos asociados a la empresa Agropecuaria Aliar — La Fazenda y al
Resguardo Indigena Wacoyo. La ITRC trasladd el asunto a la ANT para que evaluara su contenido y
adelantara las actuaciones correspondientes dentro de sus competencias.

La OCl evidencié una diferencia entre la fecha efectiva de recepcion de la comunicacién vy la registrada
posteriormente en ORFEO. El soporte documental acredita que el correo electrénico proveniente de la
ITRC fue recibido en la direccion institucional atencionalciudadano@ant.gov.co el 25 de noviembre de
2025 a las 9:11 a. m.; sin embargo, el radicado 202562005125642 quedo registrado en ORFEO con fecha
29 de noviembre de 2025.

De acuerdo con el histérico de ORFEO revisado por la OCl, el 1 de diciembre de 2025 el requerimiento fue
trasladado a la Direccion de Asuntos Etnicos y asignado a una bandeja de trabajo. No obstante, solamente
el 1 de junio de 2026 fue reasignado al profesional que posteriormente adelantd su tramite. En dicha
actuacion se dejo consignado que el radicado habia permanecido almacenado en la bandeja debido a la
finalizacién de contratos de profesionales del equipo y a la falta de contratacion durante parte de 2025.

Esta circunstancia es concordante con la explicacion posteriormente suministrada por la Direccion de
Asuntos Etnicos a la OCI, seglin la cual al cierre de 2025 el equipo se encontraba operando con menos
del 50 % de los profesionales que lo integraban y, con excepcién de un funcionario, estaba conformado
por contratistas. La DAE manifestd que el volumen de requerimientos superd la capacidad de atencion y
que el radicado permanecio en la bandeja hasta que fue posible asignarlo para tramite.

La reasignacion al profesional responsable se efectud el 1 de junio de 2026 y la respuesta fue expedida el
30 de junio de 2026.

5.8.2. Oportunidad de la respuesta y puesta en conocimiento

El procedimiento GEMA-P-002 establece para las quejas, reclamos y denuncias un término de 15 dias
habiles y dispone que las dependencias responsables deben resolver de fondo y oportunamente las
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peticiones asignadas, comprendiendo la ruta de recepcion, radicacién, asignacion, resolucién, remision y
respuesta.

Tomando como fecha efectiva de recepcion el 25 de noviembre de 2025, el término ordinario de 15 dias
habiles vencia en diciembre de 2025. No se identificaron en la trazabilidad examinada requerimientos de
complementacién, suspensiones, ampliaciones de término comunicadas al peticionario ni otra actuacion
con efectos sobre el computo del plazo. El procedimiento institucional prevé que, cuando no sea posible
resolver oportunamente, debe informarse al interesado antes del vencimiento del término, explicando los
motivos y sefialando un plazo razonable para responder; en el expediente examinado no se evidencid
dicha actuacion.

La respuesta ANT No. 202650001216831 fue expedida el 30 de junio de 2026, aproximadamente siete
meses después de la recepcidn efectiva del requerimiento.

Adicionalmente, la expedicion del documento no coincidié con su puesta en conocimiento. La constancia
de comunicacién certificada acredita que la respuesta fue remitida y entregada al servidor de correo del
destinatario el 5 de agosto de 2026, esto es, 36 dias calendario después de su expedicion.

La direccion utilizada corresponde efectivamente a la suministrada por el peticionario y a la identificada por
la ITRC en el traslado del requerimiento. Por tanto, se acredita la puesta en conocimiento al canal correcto,
aunque de manera ampliamente extemporanea.

5.8.3. Evaluacion de la suficiencia y congruencia de la respuesta

La respuesta del 30 de junio de 2026 contiene un pronunciamiento material relacionado con las
competencias de la ANT respecto de los territorios colectivos. La DAE explico que, culminados los
procedimientos de constitucion, ampliacion, saneamiento o formalizacién, la administracion ordinaria del
territorio colectivo no corresponde a la Agencia; igualmente sefialé que eventuales conductas delictivas
deben ser puestas en conocimiento de las autoridades competentes y que determinadas controversias de
caracter privado corresponden a la jurisdiccién ordinaria.

También hizo referencia a antecedentes relacionados con Agropecuaria Aliar —La Fazenda, a la asociacion
ASOUNUMA, a cuestionamientos sobre la representatividad de quienes habian presentado algunas
denuncias y a la existencia de la Mesa Técnica Sikuani.

No obstante, al contrastar el contenido de la respuesta con el nicleo del requerimiento trasladado por la
ITRC, la OCI observa que el pronunciamiento no resuelve integralmente y con suficiente precision la
situacién concreta puesta en conocimiento de la Entidad.

En particular, la respuesta no determina si el area de aproximadamente 2.000 hectareas mencionada en
la denuncia corresponde efectivamente al territorio formalizado del Resguardo Wacoyo; no informa si se
adelanté una verificacion especifica respecto del supuesto uso, ocupacion o arrendamiento por
Agropecuaria Aliar — La Fazenda; no individualiza las actuaciones adelantadas como consecuencia del
radicado 202562005125642; y tampoco relaciona concretamente los traslados por competencia que se
hubieran efectuado respecto de los componentes ajenos a las funciones de la ANT.

Asimismo, aunque se incorporan consideraciones relacionadas con la falta de representatividad de algunas
personas y con la proteccion de datos sensibles, no se explica de manera concreta como dichas
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circunstancias afectaban el tramite de este peticionario, qué informacién tenia caracter reservado ni cual
era su incidencia sobre la obligacién de resolver el requerimiento.

Esta valoracion se refuerza al contrastar la respuesta remitida al ciudadano con la informacién que
posteriormente la propia DAE proporcion6 a la OCI. En septiembre de 2026 la dependencia explico, entre
otros aspectos, que las solicitudes de ampliacién y saneamiento del Resguardo Wacoyo se encontraban
incompletas y que no existia una pretension territorial adicional suficientemente delimitada para adelantar
determinadas actuaciones administrativas.  Igualmente, inform6 sobre traslados efectuados a otras
autoridades y dependencias e identificd radicados especificos relacionados con esas actuaciones.

En consecuencia, la OCI considera que la respuesta emitida contiene elementos relacionados con el
asunto planteado y desarrolla consideraciones sobre las competencias institucionales; sin embargo, no
satisface integraimente los criterios de respuesta de fondo, precisién y congruencia, al no concretar
suficientemente dichas consideraciones frente a los hechos especificos puestos en conocimiento ni
informar de manera completa las actuaciones desarrolladas por la Entidad.

5.8.4. Anlisis de la capacidad contractual de la Direccion de Asuntos Etnicos

Teniendo en cuenta que una de las principales razones expuestas por la Direccion de Asuntos Etnicos
para explicar el periodo transcurrido sin tramite efectivo del radicado 202562005125642 estuvo asociada
a la terminacion de contratos de prestacion de servicios y a la consecuente reduccién de su capacidad
operativa, la OCI considerd pertinente efectuar un analisis complementario de la evolucion de la
contratacion de la dependencia durante las vigencias 2025 y 2026.

Para tal efecto, se utilizo como insumo una base de datos de contratacion puesta en conocimiento de la
Oficina de Control Interno en desarrollo del ejercicio de auditoria a la adquisicién de bienes y servicios
adelantado de manera concurrente por esta Oficina. Se precisa que dicha informacién no fue requerida ni
remitida como respuesta a las solicitudes formuladas a la DAE dentro del presente seguimiento a las
PQRSDF, sino que fue considerada como evidencia complementaria disponible para contrastar
objetivamente la explicacion suministrada por la dependencia respecto de la disminucién de personal y su
incidencia en la atencién del requerimiento objeto de analisis.

La utilizacién de este insumo se circunscribid exclusivamente a verificar el comportamiento cuantitativo de
la contratacion de la Direccion de Asuntos Etnicos durante los periodos relevantes para el caso, sin
extender el andlisis a aspectos propios del ejercicio de auditoria del cual provino la informacion.

Para este ejercicio se consideraron las personas naturales vinculadas mediante contratos profesionales y
de apoyo a la gestion, incluidas las categorias de emergencia, y se determind el niumero de contratistas
activos a partr de las fechas de inicio y terminacién registradas. Los convenios, contratos
interadministrativos y contratos suscritos con personas juridicas no fueron considerados como integrantes
de la capacidad contractual individual de la dependencia.

El andlisis permitid corroborar que al inicio de septiembre de 2025 se presentd una reduccién significativa
de la contratacion. Mientras al 31 de agosto de 2025 se identificaban 344 contratistas activos, de los cuales
310 correspondian a profesionales, el 1 de septiembre de 2025 permanecian activos 55 contratistas,
incluidos 52 profesionales.
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Sin embargo, la reduccioén inicial no se mantuvo en igual proporcién durante los meses siguientes. Al 30
de septiembre se identificaban 203 contratistas activos; al 30 de noviembre, 306; y al 31 de diciembre, 332.

En particular, para el 25 de noviembre de 2025, fecha efectiva de recepcion del requerimiento objeto de
analisis, se identificaron 301 contratistas activos, de los cuales 267 correspondian a profesionales. Para el
1 de diciembre de 2025, fecha de asignacion del radicado a la DAE, se encontraban activos 312
contratistas, incluidos 277 profesionales.

Durante 2026 se evidencid nuevamente una disminucion transitoria al inicio de la vigencia. Al cierre de
enero se registraban 195 contratistas activos; no obstante, al finalizar febrero la cifra ascendi6 a 485, de
los cuales 415 eran profesionales, y se mantuvo en niveles similares o superiores durante los meses
siguientes. Al 1 de junio de 2026, fecha en la que el requerimiento fue finalmente reasignado para tramite,
se identificaban 503 contratistas activos, incluidos 438 profesionales.

En términos comparativos, el promedio de contratistas activos al cierre de cada mes fue el siguiente:

Tabla 29 Promedio de contratistas

Periodo de referencia Promedio mensual de contratistas | Promedio mensual de profesionales
activos activos
Enero — septiembre de 240,7 215,8
2025
Septiembre - diciembre de 278,8 246,3
2025
Enero - junio de 2026 443,0 383,8

El promedio observado entre enero y junio de 2026 fue aproximadamente 58,9 % superior al registrado
entre septiembre y diciembre de 2025 en el total de contratistas y 55,9 % superior en el componente
profesional.

Adicionalmente, se verificd que el profesional a quien finalmente fue reasignado el requerimiento el 1 de
junio de 2026 y quien figura como preparador de la respuesta, contaba con contrato vigente en la DAE
desde el 28 de enero de 2026 hasta el 30 de junio del mismo afio.

Lo anterior no permite concluir que dicho profesional debiera haber recibido especificamente este radicado
desde enero, ni que la totalidad de los contratistas identificados estuviera destinada a la atencion de
PQRSDF. La base analizada tampoco permite individualizar cuales contratistas integraban
especificamente el equipo referido por la DAE como «SIE» ni establecer su distribucion interna de cargas.

Por tanto, la informacién disponible si permite corroborar una disminucién significativa de contratacion al
inicio de septiembre de 2025 y una reduccion transitoria al comienzo de 2026, pero no permite atribuir
exclusivamente a la ausencia de contratacion la permanencia del radicado sin tramite efectivo hasta
junio de 2026. Durante noviembre y diciembre de 2025 la contratacion global de la dependencia habia
presentado una recuperacion importante y, desde febrero de 2026, el nimero de contratistas activos
superé ampliamente los niveles observados durante la mayor parte de 2025.

5.8.5. Andlisis concreto del caso

El analisis del radicado 202562005125642 evidencia que la atencion extemporanea no obedecid
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Unicamente al tiempo utilizado para elaborar la respuesta una vez asignada al profesional encargado. El
principal periodo de inactividad se presentd entre la asignacion inicial a la Direccién de Asuntos Etnicos en
diciembre de 2025 vy su reasignacion efectiva para tramite el 1 de junio de 2026, periodo durante el cual el
requerimiento _permanecié almacenado en una bandeja_institucional.

Las circunstancias relacionadas con la terminacion de contratos y la reducciéon temporal de capacidad
constituyen factores administrativos que pudieron contribuir al rezago acumulado; sin embargo, no
suspendian los términos legales aplicables ni relevaban a la dependencia de adoptar mecanismos
que garantizaran la continuidad de la atencion de las PQRSDF.

La evolucion de la contratacion muestra, ademas, que la reduccion de personal no se mantuvo de forma
uniforme durante todo el periodo en el que el radicado permanecié pendiente. En consecuencia, la
prolongada ausencia de tramite permite advertir debilidades adicionales en los mecanismos de
asignacion, priorizacion, monitoreo del rezago y alerta frente al vencimiento de términos.

El caso presenta, asimismo, una diferencia entre la fecha efectiva de recepcion y la registrada en ORFEO;
una respuesta expedida varios meses después del término aplicable; un periodo adicional de 36 dias entre
su expedicion y la comunicacién acreditada al peticionario; y una contestacién que, aunque aborda
aspectos juridicos relacionados con el asunto, no resuelve integralmente de forma concreta, precisa y
congruente los hechos sometidos a consideracion de la Entidad.

Estas circunstancias guardan correspondencia con los resultados generales del presente seguimiento y
con el andlisis efectuado respecto del riesgo GEMA 17 — «Respuesta inoportuna a las PQRSD»,
particularmente en lo relacionado con la necesidad de fortalecer mecanismos preventivos que permitan
identificar solicitudes proximas al vencimiento, gestionar oportunamente los radicados acumulados y
garantizar la continuidad operativa frente a variaciones en la disponibilidad del personal.

En consecuencia, el caso especifico permite evidenciar que la gestion del rezago requiere mecanismos
que trasciendan la asignacion progresiva de solicitudes una vez vencidos sus términos y permitan
detectar anticipadamente los requerimientos sin gestion, redistribuir cargas oportunamente,
asegurar la continuidad del servicio y mantener trazabilidad sobre la expedicion y efectiva puesta
en conocimiento de las respuestas.

5.9. Evaluacion de la Politica Institucional de Servicio a la Ciudadania

La Agencia Nacional de Tierras cuenta con la Politica Institucional de Servicio a la Ciudadania GEMA-
Politica-001, versién 1 del 27 de junio de 2024, cuyo objetivo general consiste en establecer lineamientos
para promover un servicio a la ciudadania efectivo, oportuno y de calidad, mediante la definicion e
implementacion de protocolos de servicio, el mejoramiento de los canales de atencién y la incorporacion
de atributos de lenguaje claro, accesibilidad e inclusién social. Asimismo, contempla entre sus objetivos
especificos el fortalecimiento de los procesos, procedimientos y protocolos de servicio, la apropiacion de
una cultura de servicio y el fortalecimiento de los métodos de seguimiento y evaluacion de la Politica.

La Politica resulta aplicable a los servidores publicos, contratistas, colaboradores y demés actores que
gjercen funcién publica en la ANT en su relacionamiento con la ciudadania, y adopta como principios, entre
otros, la oportunidad, entendida como el cumplimiento de los términos aplicables, y la efectividad,
entendida como la resolucibn de lo solicitado. Igualmente, incorpora como componentes el
direccionamiento estratégico, la mejora de procesos y procedimientos, la cultura del servicio al ciudadano,
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el mejoramiento de la infraestructura fisica y tecnoldgica, la medicion de la calidad del servicio y la
informacion confiable:
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llustracion 17 Grafico pagina 15 de la Politica Institucional Servicio a la Ciudadania

En el marco del presente seguimiento, la OCI no efectué una evaluacién independiente e integral del grado
de implementacion de cada uno de los componentes de la Politica, toda vez que la solicitud de informacion
formulada a la Secretaria General estuvo orientada principalmente a obtener la base consolidada de
PQRSDF, las variables necesarias para evaluar su gestion y los seguimientos realizados por la segunda
linea de defensa.

En consecuencia, la valoracion que se presenta a continuacion tiene caracter complementario y se
circunscribe a contrastar aquellos principios y componentes de la Politica respecto de los cuales los
resultados obtenidos durante el seguimiento proporcionaron evidencia suficiente, particularmente en
materia de oportunidad, efectividad, mejora de procesos y procedimientos e informacion confiable. Por
tanto, la ausencia de evidencia dentro del presente ejercicio respecto de otros componentes de la Politica
no debe interpretarse, por si misma, como ausencia de implementaciéon o incumplimiento institucional.

5.9.1. Contraste de los componentes de la Politica con los resultados de seguimiento

La Politica Institucional de Servicio a la Ciudadania contempla seis componentes para orientar su
implementacion: direccionamiento estratégico; mejora de procesos y procedimientos; cultura del servicio
al ciudadano; mejoramiento de la infraestructura fisica y tecnolégica; medicién de la calidad del servicio; e
informacién confiable.
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Teniendo en cuenta el alcance de la informacion solicitada a la Secretaria General y las pruebas
desarrolladas durante el presente seguimiento, la OCI efectud el contraste exclusivamente respecto de
aquellos componentes sobre los cuales se obtuvo evidencia suficiente. En consecuencia, la evaluaciéon no
corresponde a una medicién integral del grado de implementacién de la Politica, sino a una valoracion

complementaria de su relacion con los resultados observados en la gestién de las PQRSDF.

Tabla 30 Revision componentes de la Politica

Componente de la
Politica

Resultado del contraste

Direccionamiento
estratégico

La ANT cuenta con la Politica Institucional de Servicio a la Ciudadania y con
instrumentos institucionales asociados al proceso Gestién del Modelo de Atencidn. No
obstante, el presente ejercicio no comprendio pruebas especificas dirigidas a evaluar
la formulacion, ejecucion o seguimiento de planes institucionales asociados a este
componente, razén por la cual no se emite una valoracién sobre su nivel de
implementacion.

Mejora de procesos y
procedimientos

El seguimiento permitio evidenciar la existencia de procedimientos y lineamientos
internos para la gestion de las PQRSDF. Sin embargo, los resultados obtenidos
mostraron debilidades operativas relacionadas con la clasificacién de los registros, la
correspondencia entre la fecha efectiva de recepcién y la fecharegistrada en ORFEO,
la_trazabilidad de los estados, la oportunidad de las respuestas y su puesta en
conocimiento. Estas situaciones evidencian oportunidades de fortalecimiento en la
aplicacion practica de los procedimientos definidos.

Cultura del servicio al
ciudadano

LaPoliticay el Protocolo de Servicio a la Ciudadania establecen atributos relacionados
con respeto, amabilidad, confiabilidad, empatia, inclusion, oportunidad y efectividad.
No obstante, el presente seguimiento no incluyd pruebas especificassobre actividades
de capacitacion, apropiacion, sensibilizacion o medicion de competencias asociadas
a este componente; por tanto, no se emite una valoracion sobre su nivel de
implementacién.

Mejoramiento de la
infraestructura fisica y
tecnolégica

La Politica y el Protocolo institucional reconocen canales escritos, presenciales,
telefonicos y virtuales para la atencion de la ciudadania. El presente ejercicio no
comprendié pruebas técnicas sobre disponibilidad, accesibilidad, continuidad o
desempefio de dichos canales, porlo que no se emite una valoracion especifica sobre
este componente.

Medicidn de la calidad
del servicio

La Politica establece que este componente busca conocer las caracteristicas y
necesidades de los grupos de valor y la percepcion de la ciudadania frente a los
servicios y tramites ofrecidos. El presente seguimiento no estuvo orientado a verificar
encuestas, indicadores de satisfaccion u otros instrumentos especificos de medicion
de percepcién ciudadana; en consecuencia, no se emite una valoracidn sobre su nivel
de implementacion.

Informacion confiable

Este componentebusca garantizarla entrega de informacién completa, claray precisa.
Los resultados del seguimiento evidenciaron debilidades en la confiabilidad y
trazabilidad de la informacion utilizada para la gestion de PQRSDF, particularmente
en la clasificacién documental, las fechas de recepcion, el estado de los tramites y la
delimitacion del marco de registros susceptibles de evaluacion. Estas situaciones
afectan la capacidad de seguimientoy control sobre la atencidn de los requerimientos
ciudadanos.

De los seis componentes definidos en la Politica, los resultados del presente seguimiento permiten formular
una valoracién sustantiva principalmente respecto de mejora de procesos y procedimientos e informacion
confiable, por encontrarse directamente relacionados con las pruebas efectuadas sobre la gestion de las
PQRSDF.
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Frente alos componentes de direccionamiento estratégico, cultura del servicio al ciudadano, infraestructura
fisica y tecnoldgica y medicién de la calidad del servicio, la OCI no desarrollé pruebas especificas que
permitieran establecer su nivel de implementacion durante el periodo evaluado; por tanto, la ausencia de
valoracién sobre estos aspectos no debe interpretarse como incumplimiento ni como ausencia de gestion
institucional.

5.9.2. Contraste con los principios de oportunidad y efectividad

La Politica Institucional de Servicio a la Ciudadania establece, entre sus principios, la oportunidad,
entendida como el cumplimiento de los términos aplicables en la atencion a la ciudadania, v la efectividad,
asociada a la resolucion de lo solicitado.

De manera concordante, el Protocolo de Servicio a la Ciudadania sefiala dentro de los deberes de la
Entidad responder de manera oportuna la totalidad de las solicitudes presentadas por los ciudadanos.

A partir de estos criterios, la OCI contrasto los resultados obtenidos en la evaluacion documental de las
PQRSDF con los principios definidos en la Politica, sin que este anlisis corresponda a una medicion
integral de su implementacion.

En materia de oportunidad, de los 27 casos que, luego de la revision documental, fueron confirmados
materialmente como PQRSDF, unicamente 2 casos acreditaron atencion integral dentro del término
aplicable, mientras que en los 25 restantes se identificaron situaciones asociadas a respuesta o
comunicacién extemporanea, ausencia de acreditacion de la puesta en conocimiento o falta de respuesta.
Estos resultados tienen caracter descriptivo respecto de los casos materiaimente evaluados y no pueden
extrapolarse estadisticamente al total de PQRSDF gestionadas por la Entidad, teniendo en cuenta las
limitaciones identificadas en la conformacién del marco muestral.

De manera complementaria, el analisis de las actuaciones judiciales reportadas por la Oficina Juridica
permitié identificar 280 actuaciones judiciales relacionadas con acciones de tutela por presunta vulneracion
del derecho fundamental de peticion durante el periodo evaluado. Este resultado no equivale a 280
vulneraciones ni a 280 procesos judiciales independientes; sin embargo, constituye un elemento adicional
para valorar la relevancia institucional de la atencién oportuna de los requerimientos ciudadanos.

Asimismo, la propia matriz de riesgos del proceso Gestion del Modelo de Atencion registra la
materializacion del riesgo GEMA 17 — «Respuesta inoportuna a las PQRSD», aspecto que guarda
correspondencia con las situaciones identificadas en el presente seguimiento y refuerza la necesidad de
fortalecer mecanismos preventivos orientados al control de los términos.

Respecto del principio de efectividad, la revision permitio diferenciar entre la existencia de una respuesta
y la resolucion material de lo solicitado. En los casos en los que se identificd una respuesta final susceptible
de evaluacién sustantiva, la OCI evidencié resultados favorables en materia de claridad, precision y
congruencia. No obstante, la existencia de casos sin respuesta, actuaciones sin prueba suficiente de
comunicacién y el caso especifico analizado en el numeral 5.8 evidencian que la efectividad del servicio
no depende exclusivamente de la calidad del contenido de la respuesta, sino también de que esta sea
emitida oportunamente, resuelva integralmente lo solicitado y sea efectivamente puesta en conocimiento
del interesado.
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En particular, el caso del radicado 202562005125642 evidencid que, aun existiendo finalmente una
respuesta formal, esta fue expedida varios meses después de la recepcién del requerimiento y comunicada
posteriormente al peticionario, ademas de presentar oportunidades de mejora frente a la precision y
resolucién concreta de los hechos puestos en conocimiento.

En consecuencia, los resultados del seguimiento muestran que los principios de oportunidad y efectividad
se encuentran formalmente incorporados en los instrumentos institucionales, pero su materializacién
operativa presenta oportunidades de fortalecimiento, especialmente en el control preventivo de términos,
la gestion del rezago, la trazabilidad de la puesta en conocimiento y la resolucion integral de los
requerimientos ciudadanos.

6. Conclusiones

1. La Agencia Nacional de Tierras cuenta con un marco institucional definido para la gestion de las
PQRSDF, integrado por responsabilidades, procedimientos y lineamientos que comprenden las
etapas de recepcion, clasificacion, asignacion, gestion, respuesta, comunicacién y cierre. No
obstante, los resultados del seguimiento evidencian que la existencia formal de estos instrumentos
no garantiza por si sola su aplicacién efectiva, al identificarse debilidades principalmente en la
oportunidad de la atencion, la puesta en conocimiento de las respuestas y la consistencia y
trazabilidad de la informacién registrada en el gestor documental.

2. La base suministrada por la Secretaria General permitié desarrollar el ejercicio de seguimiento;
sin embargo, la extraccion de ORFEO comprende comunicaciones de diferente naturaleza y no
exclusivamente PQRSDF. De los 164.852 registros correspondientes al periodo evaluado,
145.660, agrupados en 19 categorias documentales, fueron identificados directamente como
modalidades de PQRSDF y adoptados como marco muestral principal. La prueba de validacion
evidencio, a su vez, la existencia de PQRSDF dentro de categorias inicialmente sometidas a
revision, exclusion o tratamiento diferenciado, razon por la cual los 145.660 registros no pueden
considerarse equivalentes, con absoluta certeza, a la totalidad de PQRSDF recibidas por la
Entidad durante el periodo.

3. Larevision documental evidencid debilidades relevantes en la calidad, integridad y trazabilidad de
la informacion registrada en ORFEO. De los 69 registros de la muestra principal, 44 presentaron
diferencias entre la clasificacién registrada y su naturaleza material, y Unicamente 27
correspondieron efectivamente a PQRSDF susceptibles de evaluacién sustantiva. Asimismo, en
44 de los 69 casos la fecha efectiva de recepcion difirié de la registrada en ORFEO, situacién que
se presentd en 20 de las 27 PQRSDF materialmente evaluables. Estas diferencias resultan
especialmente relevantes porque la fecha efectiva de recepcion constituye el punto de referencia
para determinar el término aplicable y, por tanto, pueden incidir directamente en la valoracion de
la oportunidad de la respuesta.

4. Respecto de la atencion de las 27 PQRSDF materialmente evaluables, Unicamente 2 casos (7,41
%) acreditaron atencion y puesta en conocimiento dentro del término aplicable, mientras que en
25 (92,59 %) no se acreditd el cumplimiento integral. De estos ultimos, en 13 se emitié y comunicé
una respuesta de manera extemporanea, en 4 se identifico una respuesta o actuacion de salida
sin evidencia suficiente de su efectiva comunicacion y en 8 no se evidencié respuesta al momento
de la revision. Estos resultados describen exclusivamente los casos materialmente evaluados y
no son extrapolables estadisticamente al total de PQRSDF gestionadas por la Entidad, dadas las
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limitaciones identificadas en la conformacion del marco muestral.

En materia de calidad sustantiva se obtuvo un resultado diferente al observado frente a la
oportunidad: las 18 respuestas finales susceptibles de evaluacion atendieron de fondo lo solicitado
y resultaron claras, precisas y congruentes. En consecuencia, dentro de la muestra revisada, las
principales debilidades no se concentraron en el contenido de las respuestas efectivamente
producidas, sino en los tiempos de atencion, la ausencia de respuesta en algunos casos, la puesta
en conocimiento al peticionario y la trazabilidad de la informacion. Lo anterior confirma que la
existencia de una respuesta materialmente adecuada no resulta suficiente para considerar
satisfecho integraimente el derecho de peticion cuando esta es emitida o comunicada por fuera
del término correspondiente.

El andlisis complementario de la informacion suministrada por la Oficina Juridica permitio
identificar 280 actuaciones judiciales notificadas durante el periodo evaluado y relacionadas con
acciones de tutela por presunta vulneracion del derecho fundamental de peticion. Esta cifra no
representa 280 vulneraciones ni 280 acciones de tutela independientes, dado que un mismo
proceso puede generar varias actuaciones y algunas de ellas se relacionan con peticiones de
vigencias anteriores. No obstante, constituye evidencia complementaria relevante de la exposicidn
institucional asociada a la gestion de las PQRSDF y guarda correspondencia con la materializacion
registrada del riesgo GEMA 17 — «Respuesta inoportuna alas PQRSD».

Frente al riesgo GEMA 17, la matriz vigente registra expresamente su materializacion y establece
controles orientados principalmente a la atencién de PQRSD rezagadas o sin tramitar. Al
contrastar su disefio con los resultados del seguimiento, se evidencié que dichos controles no
incorporan expresamente un mecanismo preventivo de alerta frente a solicitudes préximas al
vencimiento. En consecuencia, persiste la necesidad de fortalecer el componente preventivo del
control, la trazabilidad de la gestién y la confiabilidad de la informacién utilizada para detectar
oportunamente requerimientos proximos a vencer o sin atencién.

En relacién con los informes trimestrales de gestion de PQRSDF, al 28 de septiembre de 2026 no
se evidencié publicado en la seccion institucional correspondiente el informe del segundo trimestre
de la vigencia. Asimismo, el contraste del informe correspondiente al primer trimestre con la base
posteriormente suministrada por la Secretaria General evidencié una diferencia de 20 registros
para marzo. Esta diferencia no permite, por si sola, establecer la existencia de un error; sin
embargo, en conjunto con las demas inconsistencias identificadas durante el ejercicio, evidencia
laimportancia de fortalecer la trazabilidad y reproducibilidad de los criterios utilizados para extraer,
depurar, clasificar y consolidar la informacion empleada en los reportes institucionales.

El analisis especifico del radicado 202562005125642 evidencio, en un caso concreto, varias de
las situaciones advertidas transversalmente durante el seguimiento. La respuesta fue expedida
aproximadamente siete meses después de la recepcidn efectiva del requerimiento y su
comunicacién se acredité el 5 de agosto de 2026, 36 dias calendario después de su expedicion.
Adicionalmente, aunque la contestacién incorpord consideraciones relacionadas con el asunto y
las competencias de la ANT, no satisfizo integralmente los criterios de respuesta de fondo,
precision y congruencia frente alos hechos concretos puestos en conocimiento.

Frente a la explicacién suministrada por la Direccién de Asuntos Etnicos respecto de la reduccion
de su capacidad operativa, la informacién contractual analizada permitio corroborar disminuciones
temporales en determinados momentos; no obstante, no permite atribuir exclusivamente a la
ausencia de contratacion la permanencia del radicado sin tramite efectivo hasta junio de 2026. El
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caso evidencia, adicionalmente, oportunidades de fortalecimiento en los mecanismos de
asignacion, priorizacion, seguimiento del rezago, continuidad operativa y alerta frente al
vencimiento de términos.

Respecto de la Politica Institucional de Servicio a la Ciudadania, el seguimiento permitié contrastar
principalmente los componentes relacionados con mejora de procesos Yy procedimientos e
informacién confiable, asi como los principios de oportunidad y efectividad, por encontrarse
directamente relacionados con las pruebas efectuadas sobre la gestion de las PQRSDF. Los
resultados evidencian oportunidades de fortalecimiento en su materializacion  operativa,
especialmente en el control preventivo de términos, la gestion del rezago, la trazabilidad de la
puesta en conocimiento y la confiabilidad de la informacidn. Esta conclusion se limita a los
componentes respecto de los cuales se obtuvo evidencia suficiente y no constituye una evaluacion
integral del grado de implementacion de la Politica.

Recomendaciones

Fortalecer la calidad y confiabilidad de la informacién registrada en ORFEO, estableciendo
mecanismos de validacion y control que permitan asegurar la correspondencia entre la naturaleza
material de las comunicaciones Yy la clasificacion asignada, asi como la consistencia entre la fecha
efectiva de recepcién vy la fecha registrada en el gestor documental. Lo anterior resulta necesario
teniendo en cuenta las diferencias identificadas durante la revision documental y su incidencia en
la determinacion de los términos aplicables y en la conformacién de los universos utilizados para
seguimiento.

Verificar y documentar que las personas encargadas de la clasificacion, direccionamiento,
asignacion y reparto de las PQRSDF, tanto en la etapa inicial de recepcion como al interior de las
dependencias responsables, cuenten con los conocimientos y competencias necesarios para
identificar adecuadamente la naturaleza del requerimiento, su tipologia, la dependencia
competente y el término aplicable para su atencion.

A partir de dicha verificacion, implementar, cuando resulte necesario, acciones de capacitacion,
actualizacién y fortalecimiento de conocimientos sobre las tipologias de PQRSDF, los términos
legales y procedimentales, las reglas de traslado por competencia y los procedimientos especiales
aplicables. Asimismo, procurar que cada dependencia identifique y mantenga responsables
suficientemente  capacitados para efectuar la asignacion y distribucion interna de los
requerimientos, dejando trazabilidad de su designacion y de las actividades de formacion
adelantadas.

Como mecanismo complementario de control, efectuar verificaciones periodicas sobre la correcta
clasificacion, direccionamiento y asignacion de las PQRSDF, con el fin de identificar
oportunamente errores que puedan afectar su tramite, la determinaciéon del término aplicable o su
remision a la dependencia competente, y adoptar las acciones de mejora correspondientes.

Implementar o fortalecer mecanismos preventivos para el control de los términos de las PQRSDF,
que permitan identificar oportunamente solicitudes préximas al vencimiento, generar alertas para
las dependencias responsables y efectuar seguimiento alos requerimientos que permanezcan sin
gestion. Estos mecanismos deberian complementar los controles actualmente orientados
principaimente a la atencion de PQRSD rezagadas o sin tramitar y permitir una actuacion previa a
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la materializacion del riesgo GEMA 17.

4. Fortalecer los mecanismos de seguimiento a la efectiva puesta en conocimiento de las respuestas,
asegurando que la expedicidon del radicado de salida se encuentre acompafiada de la evidencia
de envio o comunicacion correspondiente y que esta sea oportunamente asociada al expediente
en ORFEOQ. Particularmente, deberan preverse acciones frente a comunicaciones fallidas, de
manera que se efectlen nuevos intentos o se utilicen medios alternativos cuando resulte
procedente, dejando trazabilidad documental de las actuaciones realizadas.

5. Revisar y fortalecer los criterios de actualizacién de los estados de las PQRSDF en ORFEO,
procurando que estos reflejen la dltima actuacién efectivamente acreditada en el expediente y
mantengan coherencia con la existencia de respuesta, su envio, comunicacion Yy cierre
documental. La revision de la muestra evidencié casos en los cuales el estado registrado no
correspondia plenamente con las actuaciones documentadas, asi como diferencias entre la fecha
de envio contenida en la base y aquella acreditada mediante los soportes respectivos.

6. Fortalecer la trazabilidad y reproducibilidad de la informacién utilizada para la elaboracién de los
informes trimestrales de seguimiento a PQRSDF, documentando los criterios de extraccion, fecha
de corte, filtros, reglas de clasificacion, depuracién y deméas operaciones utilizadas para consolidar
las cifras publicadas. De igual manera, se recomienda garantizar la elaboracion y publicacion de
estos informes conforme a la periodicidad establecida en el procedimiento GEMA-P-002. Al 28 de
septiembre de 2026 no se evidencié publicado en la seccidn institucional correspondiente el
informe del segundo trimestre de la vigencia.

7. Establecer mecanismos de contingencia y redistribucién de cargas para garantizar la continuidad
en la atencién de las PQRSDF ante variaciones significativas en la disponibilidad de personal, de
forma que la terminacién o inicio de contratos, cambios de responsables u ofras situaciones
administrativas no ocasionen la permanencia prolongada de requerimientos sin gestién. Estos
mecanismos deberan contemplar la identificacion de radicados pendientes, su reasignacion
oportuna v el seguimiento hasta la emisién y comunicacion efectiva de la respuesta. El andlisis
especifico del radicado 202562005125642 evidenci6 la relevancia de este aspecto.

8. Fortalecer el seguimiento institucional a las PQRSDF asociadas a acciones de tutela y deméas
actuaciones judiciales relacionadas con el derecho fundamental de peticion, procurando mejorar
la trazabilidad entre el requerimiento ciudadano, su radicado en ORFEO, la gestién adelantada
por la dependencia responsable y las posteriores actuaciones judiciales. Lo anterior permitiria
identificar causas recurrentes, dependencias o etapas del tramite que requieran intervencion
preventiva y utilizar esta informacion como insumo para la gestién del riesgo y la mejora del
proceso.

9. En el marco de la Politica Institucional de Servicio a la Ciudadania, fortalecer la articulacion entre
los principios de oportunidad y efectividad vy la operacidn del proceso de gestion de PQRSDF,
utilizando los resultados del presente seguimiento como insumo para las acciones de mejora
relacionadas con procesos y procedimientos e informacion confiable. Esta recomendacion se
circunscribe a los componentes efectivamente evaluados y no implica una valoracién sobre
aquellos aspectos de la Politica que no hicieron parte de las pruebas especificas del presente
gjercicio.

Las recomendaciones anteriores se formulan con fundamento en las situaciones identificadas durante el
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presente seguimiento y estan orientadas a fortalecer la gestion preventiva, la confiabilidad de la informacién,
la oportunidad de la atencién, la efectiva comunicacion de las respuestas y la capacidad institucional para
realizar seguimiento alas PQRSDF.

Aprobé:

(Documento fisico firmado) i
CARLOS ALBERTO CORTES RIANO
Jefe Oficina de Control Interno (E)

Proyecto:

(Documento fisico firmado)
CESAR AUGUSTO GUZMAN ORTIZ
Contratista Oficina Control Interno

Bogota D.C., 16 de octubre de 2026.

Anexo: Papel de Trabajo Muestra Aleatorio
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