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INFORME No. 05

FECHA DE EMISION DEL

INFORME FINAL Dia: | 31 Mes: 07 | Ado: | 2025

Aspecto Evaluable (Unidad
Auditable):

Procedimiento ECI-P-04— Gestidn y seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos
felicitaciones y sugerencias

Lider de Proceso / jefe(s)
Dependencia(s):

Johanna Galvis - Gerencia Juridica y Cumplimiento * Direccion general
Maria Fernanda Prieto- Gerencia de experiencia ¢ Direccion de Relacionamiento
Maria Cecilia Londofio — Gerencia de Informacion Cientifica ¢ Direccion de Conocimiento

Objetivo de la Auditoria:

Verificar el cumplimiento de las actividades definidas, condiciones y controles para asegurar
que las peticiones, quejas, reclamos, felicitaciones o sugerencias radicadas en el Instituto de
Investigacion de Recursos Biologicos Alexander von Humboldt (en adelante Instituto) son
tramitadas de manera oportuna bajo las condiciones requeridas y en concordancia con lo
establecidos en el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015 y los lineamientos internos.

Alcance de la Auditoria:

Peticiones, quejas, reclamos felicitaciones y sugerencias recibidas y tramitadas durante el
primer semestre de 2025.

Criterios de la Auditoria:

Internos
o ECI-P-04 Gestion y seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, felicitaciones y
sugerencias
e Demas que le apliquen
Externos
e Articulo 1 de Ley 1755 de 2015.
e Demas que le apliquen

Metodologia:

En cumplimiento del Plan Anual de Auditoria Interna para la vigencia 2025, se efectu6
seguimiento al tramite de las PQRFS. Para ello, se hizo solicitud del listado de PQRFS
tramitadas a las diferentes gerencias que dentro de sus roles cumplen con dicha actividad.

Para la verificacion se determind una muestra determinada por Auditoria Interna con el
objetivo de evaluar cumplimiento frente a oportunidad, coherencia, calidez y de fondo.

Canal de recepcion. Poblacién Muestra
Gerencia Gestion Estratégica 573 181

SIB Colombia. 243 23
Canales digitales 97 97
Registro Nacional de Colecciones. 50 20
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Solicitud Informacion Ejecucion de la Auditoria Cierre del Informe
11107125 31/07/25
Dia | 11 Mes | 07 | Aio | 2025 | Desde Hasta Dia | 31 | Mes | 07 | Afo | 2025
D/M/A D/M/A
Auditor Interno Profesional Auditoria
Erica Johana Pineda Mateus Deyci Lorena Heredia Godmez
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Informe ejecutivo

1. No Conformidades

No conformidad N°1: En la verificacién de los insumos suministrados, se detectaron peticiones tramitadas
fuera de los tiempos estipulados en el procedimiento ECI-P-04 Gestion y seguimiento a las peticiones, quejas,
reclamos, felicitaciones y sugerencias, de conformidad con lo establecido en el articulo 1 de la Ley 1755 de
2015 que modifica los articulo 14 y 21 de la 1437 de 2011. Ademas, se identifico una peticion a la cual no se
le dio traslado por competencia.

No conformidad N°2: Durante la verificacién de la respuesta a las peticiones, se identificaron casos de tramites
fuera de los tiempos internos establecidos en el procedimiento ECI-P-04 Gestidn y seguimiento a las peticiones,
quejas, reclamos, felicitaciones y sugerencias.

Recomendaciones:

o Revisar las oportunidades de mejora identificadas en el presente informe con el fin de evitar posibles
no conformidades en ejercicios futuros.

e Mantener los controles establecidos en ejercicios anteriores para evitar la materializacion de riesgos y
el incumplimiento de requisitos.

e Reforzar los mecanismos de gestion, de manera que garantice uniformidad frente al tramite de todas
las solicitudes recibidas por el instituto, velando por el cumplimiento de los lineamientos internos y la
normativa vigente.

o Garantizar el uso de los canales oficiales institucionales para la recepcién de las peticiones definidas
en el procedimiento ECI-P-04 Gestion y seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, felicitaciones
y sugerencias. Lo anterior teniendo en cuenta que se observé que el SIB Colombia recibe o atiende
peticiones a través de canales informales.

e Incorporar en las herramientas de seguimiento un filtro por Gerencia para poder identificar cual de
estas tramitan mas peticiones y cuales son las tematicas que durante un periodo mas utilizadas. Lo
anterior puede servir como insumo para definir la actualizacién de preguntas frecuentes y las tematicas
asociadas a PQRFS.

Conclusiones

Se evidencia que el Instituto ha implementado acciones para dar cumplimiento al articulo 1 de Ley 1755 de
2015y a los lineamientos internos en la gestion de PQRFS. No obstante, se identificaron incumplimientos en
los tiempos de respuesta establecidos tanto internos como externos y un caso sin traslado por competencia,
asi como oportunidades de mejora en el seguimiento y registro de informacion, especialmente en el canal de
redes sociales. Se recomienda fortalecer los controles y estandarizar los mecanismos de gestion para garantizar
una atencién oportuna y conforme a la normatividad vigente.
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1. Aspectos evidenciados

Durante el primer semestre 2025 se recibieron un total de 965 peticiones a través de los diferentes canales
autorizados, conforme al lineamiento interno establecido. La mayor concentracion se registré en la Gerencia
Juridica y Cumplimiento con el 59,38% (573 peticiones) radicadas en la herramienta Orfeo. Le sigue el canal
SIB Colombia con el 25,18% (243 peticiones), los canales digitales con el 10,26% (99 peticiones), y finalmente,
el Registro Nacional de Colecciones (RNC), con el 5,18% (50 peticiones). Es importante precisar que las
peticiones fueron recibidas tanto de manera fisica en la sede (Calle 72) como a través de los canales virtuales
autorizados.

Grafico N°1 Peticiones 2025-1

50 (5,18%)

99 {10,26%)

Canal de recepcién

® Gerencia Juridica y Cumplimiento
@518 Colombia

® Canales Digitales

243 (25,18%)
573 (59,38%) @ Registro Nacional de Colecciones

Fuente: elaboracién propia de Auditoria Interna insumo peticiones 2025-1

Tabla N°2 Comportamiento tipo de peticiones

Tipologia peticion | Ene | Feb | Mar @ Abr | May | Jun Total %
general
2025-1
Peticiones de inferés general o particular | 96 112 99 92 107: &7 593 | 6145%
Peficiones de documentos o de informacion | 29: 181 31: 22 280 30 158 | 16,37%
Peticion entre autoridades (solicitud ge 3021 21 A 23 12 100§ 10,36%
documentos o informacion de una entidad a otra)
Peticiones reiteradas 41 10 g 5 4 4 351 363%
Traslado a ofras entidades ] 2 4 2 g il 300 311%
Peticiones instancias judiciales 1 5 1 h 0 1 130 1.35%
Peticion de informacion (senado y camara de 0 4 4 2 1 0 1 1,14%
representantes)
Peticiones de coniraloria 2 1 3 2 0 3 110 1,14%
Peticion de consulta 1 3 1 1 1 1 & 083%
Peticiones incompletas o que el peticionano deba 1] 2 0 0 a 41 041%

hacer gestion a su cargo

Concepto de areas profegidas 1] 1 0 0 a 0 1 0,10%
Queja ] 0 0 1 ] 0 11 0,10%

Felicitaciones 0 0 0 0 0 0 0 0,00%

Totalgeneral | 144 | 179 | 172 152 172 148 965 100%

Fuente: elaboracion propia de Auditoria Interna insumo peticiones 2025-1
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De la tabla anterior se concluye que el mayor volumen de solicitudes corresponde a peticiones de interés
general o particular, con un 63,80%. Las peticiones de documentos o de informacion representan el 16,37%
equivalente a 158 solicitudes en el primer semestre. Le siguen las peticiones entre autoridades, con un 10,36%
(100 solicitudes), mientras que las peticiones reiteradas alcanzaron un 3.63%. Las solicitudes trasladadas a

otras entidades por competencia sumaron 30 casos, equivalentes a un 3,11% del total. Los demas tipos de
solicitudes se mantienen por debajo del 1,35%.

Tabla N°2 Variaciones

Tipologia peticion Total Total Variacion
general . general Absoluta
2025-1 2024-1
Peticiones de interés general o particular 593 616 23
Peticiones de documentos o de informacion 198 87 -71
Peticion entre autoridades (solicitud de documentos o 100 134 34
informacion de una entidad a ofra)
Peticiones reiteradas 35 16 -19
Traslado a ofras entidades 30 70 40
Peticiones instancias judiciales 13 11 -2
Peticion de informacion (senado y camara de representantes) 11 16 5
Peticiones de contraloria 11 9 -2
Peticion de consulta 3 5 -3
Peticiones incompletas o que el peticionario deba hacer 4 15 11
gestion a su cargo
Concepto de areas protegidas 1 0 -1
Queja 1 7 6
Felicitaciones 0 5 &
Total general 965 991

Fuente: elaboracién propia de Auditoria Interna insumo peticiones 2025-1

Grafico No 2. Asignacion por areas para respuesta
Gerencia Juridica y Cumplimiento _ 189
Gerencia de Experiencias - 45

Gerencia de Gestion Humana . 23
Direccidn Financiera y Administrativa . 22
Gerencia de Gestion Estratégica l 13
Auditoria Interna I 7
Gerencia Financiera I -
Gerencia de Politica Piblica y Cooperacidn I 3

Gerencia de Tecnologia | 1

Fuente: elaboracién propia de Auditoria Interna insumo peticiones 2025-1
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1.1 Cumplimiento frente a oportunidad, coherencia, calidez y respuesta de fondo.

De acuerdo a lo requerido en cada peticion. Del total de peticiones recibidas en los distintos canales y tramitadas
por cada area correspondiente, se observo:

e Canal de recepcion: SIB Colombia. Al verificar el total de peticiones frente a la fecha de recibido y
fecha de tramite, se encontr6 que solo una no cumplié con el tiempo de respuesta.

Tabla N°3 Peticiones tramitadas extemporaneas SIB Colombia

ID Fecha solicitud | Fecha de envio | Oportunidad ;| Coherencia ;| Calidez | De fondo
respuesta
S_2025_364 27/05/2025 26/06/2025 NO S Sl S

Fuente: elaboracién propia de Auditoria Interna insumo peticiones 2025-1

En respuesta a la solicitud recibida por el SINCHI, en donde solicitaban revisar el conjunto de datos el cual no
encontraba indexado correctamente las coordenadas y las fechas de GBIF, se contesto al peticionario que para
dar respuesta se requeria que GBIF indexara el recurso, razén por la cual se contesté hasta el 25/06/2025.

e EstebanMH-SiB on May 27

@jhnwilr Will it be possible to index this resource

we provided? Our publisher is wondering why the

Jé gbif-pipelines or

Identifi

alidation still failing for the datas

GBIF ID problems exceed 50% threshold: 100% du; 3 total records 1998 absent records

Pipelines execution steps: http://api.gbif.org/v1/pipelines/history/execution/52001

New IDs sasple: i)

5
|
»

B

» Publisher email
You can skip/fix identifier validation using the registry

®

@EstebanMH-SIB sorry | missed this. | will migrate the occurrencelDs with the file that you have provided.

© o1
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Teniendo en cuenta que para dar una respuesta de fondo era necesario que GBIF llevara a cabo un
procedimiento previo, el Instituto (SIB Colombia) debia informar al peticionario que no le era posible resolver la
solicitud dentro de los plazos establecidos por la ley. Esto conforme a lo sefialado articulo 1 de la Ley 1755 de
2015 que modifica el paragrafo del articulo 14, el cual indica: "Cuando excepcionalmente no fuere posible
resolver la peticién en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado
antes del vencimiento del término legal, expresando los motivos de la demora y sefialando, a su vez, un plazo
razonable para resolver o responder, el cual no podra exceder del doble del inicialmente previsto."

o Canal de recepcion: Registro Nacional de Colecciones. Del total de peticiones recibidas y tramitadas
durante el segundo semestre (50), y segun muestra seleccionada (20), se encontré que solo una no
cumple con el tramite normativo relacionado con el traslado oportuno a la entidad competente.

En la respuesta de la solicitud recibida el 10/02/2025 de la Universidad de Antioquia en donde solicitaba aclarar
algunas inquietudes para recibir sepas extraidas de leche materna, se contestd: “De acuerdo a lo establecido
en el Decreto 1375 de 2013, compilado en el Decreto 1076 de 2015, las colecciones bioldgicas sdlo pueden
recibir los especimenes legalmente recolectados (art. 2.2.2.9.1.8.). En ese sentido, y dado que las cepas
provienen de provienen de leche materna, pero al mismo tiempo, se trata de microorganismos, les
recomendamos hacer la consulta directamente con la Autoridad Nacional de Licencias Ambientales (ANLA)
para establecer si para la recoleccion de estas cepas se requiere permiso de recoleccion. A su vez, y dado que
Su uso sera con fines comerciales, sugerimos también elevar la consulta al Ministerio de Ambiente y Desarrollo
Sostenible, con la finalidad de establecer si se requiere de la suscripcion de un Contrato de Acceso a Recursos
Genéticos. La consulta la puede hacer directamente la Universidad en la que hicieron la investigacion indicando
con claridad, cual es el origen de las muestras y la finalidad de las actividades.” (Subrayado fuera de texto).

En cumplimiento con el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015 que modifica el articulo 21 de la Ley 1437 de 2011:
“Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente, se informara de inmediato al interesado si este
actua verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcién, si obré por escrito. Dentro del
término sefialado remitiré la peticion al competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario 0 en caso
de no existir funcionario competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir o responder se contaran a
partir del dia siguiente a la recepcion de la Peticion por la autoridad competente”.

o Canal de recepcién: Gerencia Juridica y Cumplimiento ORFEO. Del total de la muestra verificada (180)
se encuentra que solo una peticidn no cumple con el criterio de oportunidad.

Tabla N°4 Peticiones tramitadas extemporaneas Gerencia Juridica y Cumplimiento

Fecha Fecha de
ID .. envio Oportunidad Coherencia Calidez De fondo
solicitud
respuesta
202501000051682 19/03/2025 | 23/04/2025 NO Sl Sl Sl

Fuente: elaboracién propia de Auditoria Interna insumo peticiones 2025-1

e (Canales digitales — Redes sociales. Se verificaron todas las peticiones contestadas y se observé que
una no cumple con el criterio de oportunidad. Adicionalmente, en algunas peticiones no fue posible
identificar la fecha en que se realizé la solicitud.
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Peticién extemporanea

Arlana Ospino Salamanca

Ariana Ospino Salamanca
Contnuously adaptation | InRelrcurance | Regeneration | Customer onentad

stratecy | Purpase | Now Business Models! Sustainable Susiness

o Ariana Ospino Sdamanca «

Hola

Tuve eof placer de conocer 2 Felipe Garda en Cali curanee la
COP 16 paro desaforunadaments perdi su contacto. Me

QUSTANS poder comunicarmea con o, ya que habiamos

0 N CONTINUAT | CONWONCion sotwe bases do datos
y log bonos de biodiversidad

Soy desarrcllacon G NegOCios en AXA CRmats y vemos un
potencial intaresante en Colombia para axplorar mas sobre

CL10€ temas

AZracezco mucho tu Jyuda pars chtenar sus Afos o8

contacto. WS coere ariana ospino@axaclimate com y ms

coldar o5 3134973140
Saludos,
Arana
Nt

ﬁ Instituto de Fwestigacion de Recursos Biologicos Akxander von
Humbokdt

Nataba P oz Caby

Hola, Arana. Claro que &, U Comeo

o 1garda@humboldt org <o Saludas! (]

o Ariana Dspino Salamanca « 4

Peticiones en donde no es posible verificar su fecha de solicitud para poder determinar que se cumple con el
criterio de oportunidad.

@? villa_oso Hola! Es posible obtenerlos para nuestro programa
de educacion ambiental en zonas rurales ?

23 sem Responder

——  Ocultar respuestas

instituto_humboldt @villa_oso Hola. Escribe al correo
biblioteca@humboldt.org.co En ocasiones desde
nuestra biblioteca hacemos envios a zonas rurales. 3)
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a Instituto de Investigacion de Recursos Biologicos Alexander von
Humboldt - 15:36
Natalia Rodriguez Calvo
Hola, Luis. Nuestra misionalidad esta orientada a 1a
investigacion dentifica. Te invitamos a consuitar algunas
publicaciones que hemos hecho sobre el tema, y que quizas,
puedan aportar a las necesidades de tus proyectos. Saludos y
gracias por escribirnos.

https://repository.humboldt.org.co/entities/publication/d2f
3a099-779d-44af-ae65-f28934d9005a

https://repository.humboldt.org.co/entities/publication/a45
c1192-d155-45a6-8411-92752cfada57

Ha respondido a |a historia de @Instituto Humboldt Colombia

. Como puedo organizar una salida para mi colegio de las vigias ambientales?

Hola mollymiauu
Gracias por contactamos, responderemos lo antes posible.

Recuerda que para peticiones, quejas o solicitudes puedes llenar el siguiente
formulario http://atencionalciudadano.humboldt.org.co/formularioWeb/#tema_-1
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* Eduardo Molina Pedroza ‘ (8] | IR SR ! v

Si pude participar de la actividad, gracias por responder. Es
posible recibir el registro fotografico de ese dia al correo ?

Hola r.eduardo.p.m

Gracias por contactarnos, responderemos lo antes posible.
Recuerda que para peticiones, quejas o soliatudes puedes llenar el
siguiente formulario

http://atencionalcudadano.humboldt.org.co/formularioWeb/#tema -
1

Hola, Eduardo. No realizamos este tipo de envios, el registro
fotografico y de video lo encuentras en nuestro perfil, alli se hizo una
publicacién de lo vivido en el recorndo @ Graaas por participar en
esta actividad. Saludos

Laura Zuluaga Pineda

Computational Biclogy M3c Candidate @Uniandes | Genomics. Single-cell, Al in Healt
Estamos cerrando un proyecto editorial que busca contar
historias poderosas sobre especies en peligro de extincion v,
mas alla de eso, conectar con quienes estan en |a primera
Iinea de su proteccion. Queremos que su fundacion sea parte
de este libro, dandole un espacio especial para compartir su
historia y su impacto.

11 FEB

g Instituto de Investigacion de Recursos Biologicos Alexander von
Humboldt - 1735
Natalia Rodniguez Calvo
Hola, Laura. Gracias por tu interés, Puedes escribirle a Luis
Miguel Gallego al correo Igallego@humboldt.org.co, él es el
Editor del Instituto. Esperamos sea de utilidad para ti.
Saludos. [

10
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1.2 Cumplimiento términos internos definidos en el procedimiento ECI-P-04 Gestion y seguimiento a
las peticiones, quejas, reclamos, felicitaciones y sugerencias.

De acuerdo con el lineamiento definido en el procedimiento institucional se implementd como accién de mejora
la definicion de términos internos para dar respuesta oportuna a las peticiones recibidas, con el fin de evitar
incumplimiento a lo dispuesto por la ley.

Para la verificacion del cumplimiento de este requisito, desde Auditoria Interna, con los insumos suministrados,
no fue posible determinar con certeza el desempefio en este aspecto. No obstante, se tomd como muestra los
correos electronicos remitidos a auditoriainterna@humboldt.org.co por parte de la Gerencia de Juridica y
Cumplimiento, en los cuales se informan las respuestas emitidas fuera de los tiempos estipulados.

En el radicado 202501000051742 los responsables (Direccion de Relacionamiento) debian remitir
respuesta el 07 de abril de 2025, pero lo enviaron 08 de abril de 2025.

En el radicado 202501000051522 los responsables (Gerencia de Informacién Cientifica — Direccién de
Conocimiento) debian remitir respuesta el 01 de abril de 2025, pero lo enviaron el 02 de abril de 2025.
En el radicado 202501000050722 los responsables (Direccion de Relacionamiento) debian remitir
respuesta el 05 de marzo de 2025 y se reiter6 el 06 de marzo; no fue posible identificar la fecha
definitiva de respuesta en el correo electrénico.

En el radicado 202501000054292 los responsables (Centro de Soluciones Basadas en la Naturaleza
— Direccién de Conocimiento) debian remitir respuesta el 26 de mayo de 2025, pero la enviaron el 27
de mayo de 2025.

El radicado 202501000054472 los responsables (Direccién de Relacionamiento) debian remitir
respuesta el 3 de junio de 2025 y se reiter6 el 04 de junio; no fue posible identificar la fecha definitiva
de respuesta en el correo electrdnico.

Oportunidades de Mejora Identificadas

Fortalecer el registro de informacion clave en los canales de recepcion de PQRFS (Registro
Nacional de Colecciones, SIB Colombia y redes sociales), incorporando en los instrumentos de
seguimiento datos como: tipo de peticidn, direccién o gerencia responsable del tramite y fecha de
recepcion. En el caso de redes sociales, estos elementos son fundamentales tanto para los ejercicios
de auditoria como para el control interno del proceso. Esta recomendacion ha sido reiterada en
ejercicios de seguimiento anteriores.

Aplicar el concepto elaborado por la Gerencia Juridica y de Cumplimiento en el canal de redes
sociales, con el fin de clasificar adecuadamente las solicitudes segun su tipologia (comentario, peticion
de informacion, de interés general o particular, entre otras) e identificar con claridad la direccién o
gerencia responsable del trdmite. Esta recomendacién también ha sido reiterada en ejercicios
anteriores.

Implementar seguimientos y autoevaluaciones periédicas al proceso de gestién de PQRFS, con
el proposito de identificar oportunamente posibles inconsistencias y aplicar acciones correctivas de
manera proactiva.

Asegurar la trazabilidad del canal de redes sociales, garantizando que los pantallazos utilizados
como evidencia de atencién permitan visualizar tanto la fecha de solicitud como la de respuesta. Esta
informacién debe actualizarse oportunamente en el archivo de seguimiento interno.

11
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3. No Conformidades

No conformidad N°1: En la verificacién de los insumos suministrados, se detectaron peticiones tramitadas
fuera de los tiempos estipulados en el procedimiento ECI-P-04 Gestion y seguimiento a las peticiones, quejas,
reclamos, felicitaciones y sugerencias, de conformidad con lo establecido en la Ley 1755 de 2015. Ademas, se
identificd una peticién a la cual no se le dio traslado por competencia.

Requisito: De conformidad con el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, el cual modifica el articulo 14 y 21 de la
Ley 1437 de 2011 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo
del Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, y el procedimiento interno
“Gestién y seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, felicitaciones y sugerencias”, se establecen los
siguientes términos y condiciones para la atencidn de las peticiones:

o Articulo 14: Establece que toda peticidn debe ser resuelta dentro de los quince (15) dias siguientes a
su recepcion, salvo disposicion legal especial.

O

Las peticiones de documentos e informacién deberan resolverse en un término maximo de
diez (10) dias, entendiéndose como aceptada la solicitud si no hay respuesta en ese plazo, y
las copias deben entregarse en un plazo maximo adicional de tres (3) dias.

Las consultas a autoridades relacionadas con sus funciones deben resolverse en un término
maximo de treinta (30) dias.

Cuando no sea posible cumplir estos plazos, la autoridad debe informar al solicitante los
motivos de la demora y establecer un nuevo plazo que no podra superar el doble del
inicialmente previsto.

PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos
aqui sefalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del
vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y sefialando
a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del
doble del inicialmente previsto.

e Articulo 21: Sefiala que las autoridades deben dar atencién prioritaria a peticiones que involucren
reconocimiento de derechos fundamentales para evitar perjuicios irremediables, asi como peticiones
relacionadas con la salud, seguridad personal o solicitudes realizadas por periodistas para el ejercicio
de su actividad.

Evidencia: ver en aspectos evidenciados numeral 1.1 para cada caso.

Causas sugeridas por Auditoria Interna:

o Desconocimiento o incumplimiento de la normatividad vigente sobre los términos para atender
peticiones y la obligacion de dar traslado cuando la competencia corresponde a otra entidad.

Efectos sugeridos por Auditoria Interna:

o Tramite extemporaneo de peticiones, generando incumplimientos normativos y posibles sanciones.
¢ Riesgo de procesos legales o reclamos por parte de los solicitantes afectados.
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No conformidad N°2: Durante la verificacion de la respuesta a las peticiones, se identificaron casos de tramites
fuera de los tiempos internos establecidos en el procedimiento ECI-P-04 Gestion y seguimiento a las peticiones,

quejas, reclamos, felicitaciones y sugerencias.

Requisito. Anexo 1 del procedimiento.

Tabla N°5 Anexo 1. Términos para dar respuesta a las peticiones

TIPOS DE PETICION

Peticion de intesés genesal o partienlas,
queja, reclamo o sugerencia

TIEMPOS DE

LEY

(Dias)
15 (habiles)

10 (habiles)

OBSERVACION

Ley 1755 de 2015, Arc 14

en el procedimiento se deberan

fetitn ce wibrmdony de 10@dbiles) | 3 (hibiles) Tl et ae otz A 10
Peticion entre antoridades (solicitnd de 10 (habiles) 5 (hdbiles) Ley 1755 de 2015, Art 30
documentos o mformacion de nna
entudad a otra)
Peticiones incompletaz o que el 10 (habiles) 5 (habiles) Se deberd zolicstar al peticionagio | Ley 1735 de 2015, A 17
peticionanio deba cealizar nna gestion de dentro de los (10) dias signientes a la
trimite a 51 cargo fecha de madicacion para que lo
complete en el términe maximo de (1)
mes a pactic del dia sigrzente en que el
interesado aporte los documentos o
informes requeridos, se reactrvard el
término paa resolver la peticidn
Secretaria de Transparencia de la 10 (habiles) 5 (habiles) Ley 2165 de 2022, Art 33
Presidencia de la Repriblica
Traslado a eatidades 5 (habiles) 2 (habiles) Zi el Institto no o5 antocidad | Ler 1735de 2015, Am 21
competente para dar respuesta a la
peticion  recibeda, se informard al
solicitante v se dard traslade a2 la
entidad competente dentro de los (3)
pomeros dias hibiles simuentes a la
recepricn
Congreso de la Repnblica 5 {habiles) 2 (habiles) Las actividades No. 8 al 12 desentas | Ley 5 de 1992, Arc 258

TIPOS DE PETICION

OBSERVACION

realizar en un térnuno de 2 dias
habil

e requiera la respnesta a la peticicn
realizada.

Peticion de consnlta 30 (habiles) 20 (habiles) Ley 1755 de 2015, Ar 14
Ley 1581 de 2012, Are 14
Concepto de dreas protegidas 90 (calendario) 30 (calendario) Resolucion 1135 de 2015 del
Minizteric de Ambisnte 7
Desaxxollo Sostenible
Peticiones instancias mdiciales N/A N/A La instancia judictal indicard ] tempo | N/A
en que requera la zespuesta a la
peticidn realizada
Felicitaciones N/A N/A Se emitiri respuests avtomsatica de | N/A
recepeids, in generar oficio adicional
de zalida.
Se informard a los trabajadores naa
ez s& geners
Peticiones contralosia MN/A N/A La Contralosiz indicard el tiempo en | N/A

Fuente: Anexo 1 Procedimiento ECI-P-04

Evidencia: ver numeral 1.2 de los aspectos evidenciados.
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Causa sugerida por Auditoria Interna:

Desconocimiento del lineamiento por parte de las areas responsables en emitir la respuesta.
Tiempos insuficientes para atender la solicitud por parte de las areas responsables.

Efectos sugeridos por Auditoria Interna:

Tramite extemporaneo de peticiones, generando incumplimientos normativos y posibles sanciones.

Recomendaciones:

Revisar las oportunidades de mejora identificadas en el presente informe con el fin de evitar posibles
no conformidades en ejercicios futuros.

Mantener los controles establecidos en ejercicios anteriores para evitar la materializacion de riesgos y
el incumplimiento de requisitos.

Reforzar los mecanismos de gestion, de manera que garantice uniformidad frente al tramite de todas
las solicitudes recibidas por el instituto, velando por el cumplimiento de los lineamientos internos y la
normativa vigente.

Garantizar el uso de los canales oficiales institucionales para la recepcion de las peticiones definidas
en el procedimiento ECI-P-04 Gestién y seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, felicitaciones
y sugerencias. Lo anterior teniendo en cuenta que se observd que el SIB Colombia recibe o atiende
peticiones a través de canales informales.

Incluir en las herramientas de seguimiento un filtro por Gerencia, que permita identificar cuales de ellas
tramitan un mayor nimero de peticiones y cuales son las tematicas mas frecuentes durante un periodo
determinado. Esta informacién puede servir como insumo para actualizar las preguntas frecuentes y
las tematicas asociadas a las PQRFS.

Conclusiones

Se evidencia que el Instituto ha implementado acciones para dar cumplimiento al articulo 1 de Ley 1755 de
2015y a los lineamientos internos en la gestiéon de PQRFS. No obstante, se identificaron incumplimientos en
los tiempos de respuesta establecidos tanto internos como externos y un caso sin traslado por competencia,
asi como oportunidades de mejora en el seguimiento y registro de informacién, especialmente en el canal de
redes sociales. Se recomienda fortalecer los controles y estandarizar los mecanismos de gestion para garantizar
una atencion oportuna y conforme a la normatividad vigente.

Para constancia se firma en Bogota D.C., a los 31 dias del mes de julio de 2025.

APROBACION DEL INFORME DE AUDITORIA

Nombre Completo Responsabilidad (cargo) Firma

Erica Johana Pineda Mateus Lider de Auditoria Interna [EIREME] o ohana Pineda Mateus

]
CC. 52874004
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