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INFORME No. 05 FECHA DE EMISIÓN DEL 
INFORME FINAL 

Día: 31 Mes: 07 Año: 2025 

 

Aspecto Evaluable (Unidad 
Auditable):  

Procedimiento ECI-P-04– Gestión y seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos 
felicitaciones y sugerencias 

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

Johanna Galvis - Gerencia Jurídica y Cumplimiento • Dirección general 
María Fernanda Prieto- Gerencia de experiencia • Dirección de Relacionamiento 
María Cecilia Londoño – Gerencia de Información Científica • Dirección de Conocimiento 

Objetivo de la Auditoría: 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 
Investigación de Recursos Biológicos Alexander von Humboldt (en adelante Instituto) son 
tramitadas de manera oportuna bajo las condiciones requeridas y en concordancia con lo 
establecidos en el artículo 1 de la Ley 1755 de 2015 y los lineamientos internos.   

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

Criterios de la Auditoría:   Internos 

 ECI-P-04 Gestión y seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, felicitaciones y 
sugerencias 

 Demás que le apliquen  
Externos  

 Artículo 1 de Ley 1755 de 2015. 

 Demás que le apliquen  

Metodología:  En cumplimiento del Plan Anual de Auditoría Interna para la vigencia 2025, se efectuó 
seguimiento al trámite 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 verificación se determinó una muestra determinada por Auditoria Interna con el 
objetivo de evaluar cumplimiento frente a oportunidad, coherencia, calidez y de fondo. 
 
 

Canal de recepción. Población Muestra 

Gerencia Gestión Estratégica 573 181 

SIB Colombia. 243 23 

Canales digitales 97 97 

Registro Nacional de Colecciones. 50 20 
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Solicitud Información Ejecución de la Auditoría Cierre del Informe 

Día 11 Mes 07 Año 2025 Desde 
11/07/25 

Hasta 
31/07/25 

Día  31 Mes  07 Año 2025 
D / M / A D / M / A 

 

Auditor Interno Profesional Auditoría  

Erica Johana Pineda Mateus Deyci Lorena Heredia Gómez 
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Informe ejecutivo 
 

1. No Conformidades 

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

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

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 materialización de riesgos y 
el incumplimiento de requisitos.  

 Reforzar los mecanismos de gestión,  de manera que garantice uniformidad frente al trámite 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 recepción de las peticiones definidas 
en el procedimiento ECI-P-04 Gestión y seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, felicitaciones 
y sugerencias. Lo anterior teniendo en cuenta que se observó que el SIB Colombia recibe o atiende 
peticiones a través de canales informales.  

 Incorporar en las herramientas de seguimiento un filtro por Gerencia para poder identificar cuál de 
estas tramitan más peticiones y cuáles son las temáticas que durante un periodo más utilizadas. Lo 
anterior puede servir como insumo para definir la actualización de preguntas frecuentes y las temáticas 
asociadas a PQRFS. 

Conclusiones  

Se evidencia que el Instituto ha implementado acciones para dar cumplimiento al artículo 1 de Ley 1755 de 
2015 y a los lineamientos internos en la gestión de PQRFS. No obstante, se identificaron incumplimientos en 
los tiempos de respuesta establecidos tanto internos como externos y un caso sin traslado por competencia, 
así como oportunidades de mejora en el seguimiento y registro de información, especialmente en el canal de 
redes sociales. Se recomienda fortalecer los controles y estandarizar los mecanismos de gestión para garantizar 
una atención 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 concentración se registró en la Gerencia 
Jurídica 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 física en la sede (Calle 72) como a través de los canales virtuales 
autorizados.   

Gráfico N°1 Peticiones 2025-1

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

 

Tabla N°2 Comportamiento tipo de peticiones 

 
Fuente: elaboración 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 información 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 demás tipos de 
solicitudes se mantienen por debajo del 1,35%. 

Tabla N°2 Variaciones 

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

 

 

Gráfico No 2. Asignación por áreas para respuesta 

 
Fuente: elaboración 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 petición. Del total de peticiones recibidas en los distintos canales y tramitadas 

por cada área correspondiente, se observó: 

 Canal de recepción: SIB Colombia. Al verificar el total de peticiones frente a la fecha de recibido y 

fecha de trámite, se encontró que solo una no cumplió con el tiempo de respuesta. 

Tabla N°3 Peticiones tramitadas extemporáneas SIB Colombia 

 
Fuente: elaboración 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 contestó al peticionario que para 

dar respuesta se requería que GBIF indexara el recurso, razón por la cual se contestó hasta el 25/06/2025.  
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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) debía informar al peticionario que no le era posible resolver la 
solicitud dentro de los plazos establecidos por la ley. Esto conforme a lo señalado artículo 1 de la Ley 1755 de 
2015 que modifica el parágrafo del  artículo 14, el cual indica: "Cuando excepcionalmente no fuere posible 
resolver la petición en los plazos aquí señalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado 
antes del vencimiento del término legal, expresando los motivos de la demora y señalando, a su vez, un plazo 
razonable para resolver o responder, el cual no podrá exceder del doble del inicialmente previsto." 
 

 Canal de recepción: Registro Nacional de Colecciones. Del total de peticiones recibidas y tramitadas 

durante el segundo semestre (50), y según muestra seleccionada (20), se encontró que solo una no 

cumple con el trámite 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 extraídas de leche materna, se contestó: “De acuerdo a lo establecido 

en el Decreto 1375 de 2013, compilado en el Decreto 1076 de 2015, las colecciones biológicas sólo pueden 

recibir los especímenes 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 recolección de estas cepas se requiere permiso de recolección. A su vez, y dado que 

su uso será 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 suscripción de un Contrato de Acceso a Recursos 

Genéticos. La consulta la puede hacer directamente la Universidad en la que hicieron la investigación indicando 

con claridad, cuál es el origen de las muestras y la finalidad de las actividades.” (Subrayado fuera de texto).  

En cumplimiento con el artículo 1 de la Ley 1755 de 2015 que modifica el artículo 21 de la Ley 1437 de 2011: 

“Si la autoridad a quien se dirige la petición no es la competente, se informará de inmediato al interesado si este 

actúa verbalmente, o dentro de los cinco (5) días siguientes al de la recepción, si obró por escrito. Dentro del 

término señalado remitirá la petición al competente y enviará copia del oficio remisorio al peticionario o en caso 

de no existir funcionario competente así se lo comunicará. Los términos para decidir o responder se contarán a 

partir del día siguiente a la recepción de la Petición por la autoridad competente”.  

 Canal de recepción: Gerencia Jurídica y Cumplimiento ORFEO. Del total de la muestra verificada (180) 

se encuentra que solo una petición no cumple con el criterio de oportunidad. 

Tabla N°4 Peticiones tramitadas extemporáneas Gerencia Jurídica y Cumplimiento 

ID 
Fecha 

solicitud 

Fecha de 
envío 

respuesta 
Oportunidad Coherencia Calidez De fondo 

202501000051682 19/03/2025 23/04/2025 NO SI SI SI 
Fuente: elaboración propia de Auditoria Interna insumo peticiones 2025-1 

 
 

 Canales digitales – Redes sociales. Se verificaron todas las peticiones contestadas y se observó que 

una no cumple con el criterio de oportunidad. Adicionalmente,  en algunas peticiones no fue posible 

identificar la fecha en que se realizó la solicitud.  

 



 

                Instituto de Investigación de Recursos Biológicos Alexander von Humboldt                                                                        

Informe de Auditoría Interna 

 

8 

 

Petición extemporánea 

 
 

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

criterio de oportunidad.  
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1.2 Cumplimiento términos internos definidos en el procedimiento ECI-P-04 Gestión y seguimiento a 
las peticiones, quejas, reclamos, felicitaciones y sugerencias. 

 
De acuerdo con el lineamiento definido en el procedimiento institucional se implementó como acción de mejora 
la definición 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 verificación del cumplimiento de este requisito, desde Auditoría Interna, con los insumos suministrados,  
no fue posible determinar con certeza el desempeño en este aspecto. No obstante, se tomó como muestra los 
correos electrónicos remitidos a auditoriainterna@humboldt.org.co por parte de la Gerencia de Jurídica y 
Cumplimiento, en los cuales se informan las respuestas emitidas fuera de los tiempos estipulados.  

 

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

 En el radicado 202501000051522 los responsables (Gerencia de Información Científica – Dirección de 
Conocimiento) debían remitir respuesta el 01 de abril de 2025, pero lo enviaron el 02 de abril de 2025.   

 En el radicado 202501000050722 los responsables (Dirección de Relacionamiento) debían remitir 
respuesta el 05 de marzo de 2025 y se reiteró el 06 de marzo; no fue posible identificar la fecha 
definitiva de respuesta en el correo electrónico.  

 En el radicado 202501000054292 los responsables (Centro de Soluciones Basadas en la Naturaleza 
– Dirección de Conocimiento) debían remitir respuesta el 26 de mayo de 2025, pero la enviaron el 27 
de mayo de 2025.   

 El radicado 202501000054472 los responsables (Dirección de Relacionamiento) debían remitir 
respuesta el 3 de junio de 2025 y se reiteró el 04 de junio; no fue posible identificar la fecha definitiva 
de respuesta en el correo electrónico.     

 
 

2. Oportunidades de Mejora Identificadas 
 

 Fortalecer el registro de información clave en los canales de recepción de PQRFS (Registro 
Nacional de Colecciones, SIB Colombia y redes sociales), incorporando en los instrumentos de 
seguimiento datos como: tipo de petición, dirección o gerencia responsable del trámite y fecha de 
recepción. En el caso de redes sociales, estos elementos son fundamentales tanto para los ejercicios 
de auditoría como para el control interno del proceso. Esta recomendación ha sido reiterada en 
ejercicios de seguimiento anteriores. 

 Aplicar el concepto elaborado por la Gerencia Jurídica y de Cumplimiento en el canal de redes 
sociales, con el fin de clasificar adecuadamente las solicitudes según su tipología (comentario, petición 
de información, de interés general o particular, entre otras) e identificar con claridad la dirección o 
gerencia responsable del trámite. Esta recomendación también ha sido reiterada en ejercicios 
anteriores. 

 Implementar seguimientos y autoevaluaciones periódicas al proceso de gestión de PQRFS, con 
el propósito 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 atención permitan visualizar tanto la fecha de solicitud como la de respuesta. Esta 
información debe actualizarse oportunamente en el archivo de seguimiento interno. 

 

mailto:auditoriainterna@humboldt.org.co
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3. No Conformidades 

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

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

 Artículo 14: Establece que toda petición debe ser resuelta dentro de los quince (15) días siguientes a 
su recepción, salvo disposición legal especial. 

o Las peticiones de documentos e información deberán resolverse en un término máximo de 
diez (10) días, entendiéndose como aceptada la solicitud si no hay respuesta en ese plazo, y 
las copias deben entregarse en un plazo máximo adicional de tres (3) días. 

o Las consultas a autoridades relacionadas con sus funciones deben resolverse en un término 
máximo de treinta (30) días. 

o 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 podrá superar el doble del 
inicialmente previsto. 

PARÁGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la petición en los plazos 
aquí señalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del 
vencimiento del término señalado en la ley expresando los motivos de la demora y señalando 
a la vez el plazo razonable en que se resolverá o dará respuesta, que no podrá exceder del 
doble del inicialmente previsto. 

 Artículo 21: Señala que las autoridades deben dar atención prioritaria a peticiones que involucren 
reconocimiento de derechos fundamentales para evitar perjuicios irremediables, así 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 Auditoría Interna: 

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

Efectos sugeridos por Auditoría Interna:  

 Tramite extemporáneo 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 verificación de la respuesta a las peticiones, se identificaron casos de tramites 
fuera de los tiempos internos establecidos en el procedimiento ECI-P-04 Gestión 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 

     

      
Fuente: Anexo 1 Procedimiento ECI-P-04 

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

 Desconocimiento del lineamiento por parte de las áreas responsables en emitir la respuesta. 

 Tiempos insuficientes para atender la solicitud por parte de las áreas responsables.  
 

Efectos sugeridos por Auditoría Interna:  

 Tramite extemporáneo 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 materialización de riesgos y 
el incumplimiento de requisitos.  

 Reforzar los mecanismos de gestión,  de manera que garantice uniformidad frente al trámite 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 recepción de las peticiones definidas 
en el procedimiento ECI-P-04 Gestión y seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, felicitaciones 
y sugerencias. Lo anterior teniendo en cuenta que se observó 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 cuáles de ellas 
tramitan un mayor número de peticiones y cuáles son las temáticas más frecuentes durante un periodo 
determinado. Esta información puede servir como insumo para actualizar las preguntas frecuentes y 
las temáticas asociadas a las PQRFS. 

Conclusiones  

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

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

APROBACIÓN DEL INFORME DE AUDITORÍA 

Nombre Completo Responsabilidad (cargo) Firma 

Erica Johana Pineda Mateus Líder de Auditoría Interna  

 


		signio.tech
	2025-08-01T20:43:52+0000
	Signio (https://app.legops.com/signio)
	aa172a75-9597-4277-8ef3-54aaebbee8e8


		auditoriainterna@humboldt.org.co
	2025-08-01T21:35:11+0000
	Signio (https://app.legops.com/signio)
	aa172a75-9597-4277-8ef3-54aaebbee8e8




