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INFORME No. 01

FECHA DE EMISION DEL

Aspecto Evaluable (Unidad
Auditable):

Procedimiento ECI-P-04— Gestidn y seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos
felicitaciones y sugerencias version 8 y 9

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

Johanna Galvis - Gerencia Juridica y Cumplimiento « Direccién general
Alicia Lozano Villa - Direccion de Relacionamiento
Maria Cecilia Londofio — Gerencia de Informacion Cientifica ¢ Direccién 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 Bioldgicos Alexander von Humboldt (en adelante Instituto) son
tramitadas de manera oportuna bajo las condiciones requeridas y en concordancia con lo
establecido 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
segundo semestre de 2025.

Criterios de la Auditoria:

Internos
e ECI-P-04 Gestidony seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, felicitaciones y

sugerencias version 8 y 9.
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 2026, se efectud
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 representativa por un método estadistico de
muestreo aleatorio simple. Para los canales con mayor volumen de tramites se establecieron
parametros estadisticos diferenciados, considerando el comportamiento histérico y los
controles del proceso. En el caso de la Gerencia Juridica y Cumplimiento (ORFEQ) se aplic
un nivel de confianza del 95%, una probabilidad de ocurrencia del 50% y un error tolerable
del 4%, 1o que arrojé una muestra de 250 peticiones. Para SiB Colombia se defini6 un nivel
de confianza del 90%, una probabilidad de ocurrencia del 50% y un error tolerable del 5%,
con una muestra de 78 peticiones. En el caso de Canales Digitales y Registro Nacional de
Colecciones se verificd el 100% de los registros, como se detalla a continuacion.
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Canales de recepcion Nivel de | Probabilida | Error Muestra
confianza | d ocurrencia | tolerable

Gerencia Juridica y | 95% 50% 4% 250

Cumplimiento (ORFEQ)

SIB Colombia 90% 50% 5% 78

Canales Digitales N/A N/A N/A 45

Registro Nacional de | N/A N/A N/A 45

Colecciones.

Solicitud Informacién Ejecucion de la Auditoria Cierre del Informe
13/01/26 30/01/26
Dia | 05 Mes | 01 Ano | 2026 | Desde Hasta Dia | 30 | Mes | 01 | Afo | 2026

D/M/A D/M/A

Auditor Interno

Profesional Auditoria

Erica Johana Pineda Mateus

Deyci Lorena Heredia Gomez
Tatiana Alejandra Sierra Carrillo
Alisson Gabriela Becerra Parra
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Informe ejecutivo

Hallazgos

Hallazgo N°1: En la verificacion 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, Version 9, de conformidad con lo establecido en la Ley 1755 de 2015.

Hallazgo N°2. Incumplimiento del plazo méximo de un (1) dia habil para la remisién de las PQRFS al correo
institucional atencionalciudadano@humboldt.org.co, cuando estas son recibidas directamente por trabajadores
del Instituto.

Hallazgo N°3. Incumplimiento en la asignacion oportuna de las PQRFS al &rea competente

Recomendaciones

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

e Mantenery/o fortalecer los controles establecidos en ejercicios anteriores para evitar la materializacion
de riesgos y el incumplimiento de requisitos.

e Incluir en las herramientas de seguimiento un filtro por centro para el caso de la Direccién de
Conocimiento, que permita identificar cuales de ellas tramitan un mayor nimero de peticionesy cuéles
son las tematicas mas frecuentes durante un periodo determinado. Esta informacion puede servir como
insumo para actualizar las preguntas frecuentes en la pagina web y las tematicas asociadas a las
PQRFS.

e Se recomienda al equipo de la Gerencia de Experiencia y al Equipo del SiB Colombia realizar una
solicitud a la Gerencia Juridica y de Cumplimiento asociada a la gestién de las PQRFS a fin de
minimizar el riesgo asociado.

Conclusiones

Se evidencia que el Instituto ha implementado acciones para dar cumplimiento al articulo 1 de Ley 1755 de
2015y alos lineamientos internos en la gestion de PQRFS. No obstante, se identificaron incumplimientos en
los tiempos de respuesta, asi como oportunidades de mejora en el seguimiento y registro de informacién,
especialmente en el canal de redes sociales y SiB Colombia. 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 segundo semestre de 2025 se recibieron un total de 840 peticiones a través de los diferentes canales
autorizados, de conformidad con los lineamientos internos establecidos para la gestion de PQRFS.

La mayor concentracion de peticiones se registré en la Gerencia Juridica y Cumplimiento con el 72,14%
equivalente a606 peticiones, las cuales fueron radicadas y gestionadas a través de la herramienta ORFEQ. En
segundo lugar, se encuentra el canal SIB Colombia con el 17,14% (144 peticiones), seguido de los canales
digitales, que representaron el 5,36% (45 peticiones). Finalmente, el Registro Nacional de Colecciones (RNC),
concentro el 5,36% del total, correspondiente a 45 peticiones.

Es importante precisar que las peticiones gestionadas a través de ORFEOQ, fueron recibidas tanto de manera
fisica en la sede (Calle 72) como a través de los canales electrénicos, tales como el correo institucional
atenciénalciudadano@humboldt.org.co, direcciongeneral@humboldt.org.co,notificacionesjudiciales@humboldt
.0rg.co, y el Portal Web Institucional.
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Figura N°1 Peticiones 2025-2
Fuente: elaboracién propia de Auditoria Interna insumo peticiones 2025-2

En comparacion con el semestre anterior, se presentd una disminucién del 13% en el nimero de peticiones
gestionadas, al pasar de 965 peticiones en el semestre 2025-1 a 840 en el semestre 2025-2

Figura N°2 Peticiones 2025-2
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Fuente: elaboracion propia de Auditoria Interna insumo peticiones 2025-2
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Tabla 1 Comportamiento tipo de peticiones
Tipo de peticion tramitada Jul  Agost Sept Oct Nov Dic Total %
general
2025-2
Peticiones de interés general o particular 107 103 85 82 69 48 494 58,81%
Peticion entre autoridades (solicitud de documentoso | 26 13 16 26 21 7 109 12,98%
informacién de una entidad a otra)
Peticiones de documentos o de informacion 9 14 11 20 24 16 94 11,19%
Traslado a otras entidades 3 8 16 1" 9 4 51 6,07%
Peticiones reiteradas 4 9 5 9 8 9 44 5,24%
Peticiones de contraloria 3 1 4 3 0 1 12 1,43%
Peticiones instancias judiciales 6 0 0 4 1 1 12 1,43%
Peticion de informacion (senado y camara de 1 3 3 0 1 0 8 0,95%
representantes)
Peticion de consulta 0 1 0 0 4 2 7 0,83%
Peticiones incompletas o que el peticionario deba 0 0 3 1 0 1 5 0,60%
hacer gestion a su cargo
Concepto de areas protegidas 2 0 0 0 0 0 2 0,24%
Queja 0 1 0 1 0 0 2 0,24%
Total General 161 153 143 157 137 87 840 100,00%

Fuente: elaboracion propia de Auditoria Intema insumo peticiones 2025-2

De acuerdo conlos resultados de la Tabla 1 para el segundo semestre, se evidencia que el mayor volumen de
peticiones tramitadas corresponde a las peticiones de interés general o particular, las cuales representan el
58,81% del total, con 494 solicitudes, lo que confirma que este tipo de requerimientos continta siendo el
principal motivo de interaccion de la ciudadania con el Instituto.

En segundo lugar, se encuentran las peticiones entre autoridades, relacionadas con solicitudes de documentos
oinformacion de una entidad a otra, con un 12,98% (109 peticiones), seguidas por las peticiones de documentos
o deinformacién, que representan el 11,19% (94 peticiones). Estas tres tipologias concentran mas del 82% del
total de peticiones gestionadas, lo cual refleja una alta demanda asociada a la solicitud de informacién
institucional y a la articulacién entre entidades.

Por su parte, los traslados a ofras entidades alcanzaron un6,07% (51 peticiones), mientras que las peticiones
reiteradas representaron el 5,24% (44 peticiones). Las demas tipologias, tales como peticiones de Contraloria,
instancias judiciales, peticiones del congreso, consultas, peticiones incompletas, conceptos de areas protegidas
y quejas, presentan una participacion individual inferior al 2%.

Figura N°3 Comportamiento Direcciones asignadas para tramite

U3

Fuente: elaboracién propia de Auditoria Interna insumo peticiones 2025-2
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La figura 3 presenta la distribucion de las peticiones asignadas para tramite por direccion durante el periodo
analizado. Se observa que la Direccién de Conocimiento concentra el mayor volumen de peticiones, con 405
asignaciones, lo que evidencia una alta demanda asociada a los procesos misionales relacionados con la
gestion, produccion y divulgacion del conocimiento institucional.

En segundo lugar, se encuentran la Direccion General, con 265 peticiones, las cuales son atendidas por la
Gerencia Juridica y de Cumplimiento, y Auditoria Interna, reflejando su rol transversal en la atencion de
requerimientos legales, de coordinacion entre entidades, direccionamiento institucional.

Por su parte, la Direccion de Relacionamiento registré 101 peticiones, lo que indica una participacion relevante
en la atencion de solicitudes vinculadas con actores externos, articulacion y cooperacion.

Lasdirecciones de Desarrollo Organizacional y Financiera y Administrativa presentan una menor carga relativa,
con 40y 29 peticiones respectivamente, lo que sugiere que los requerimientos asociados a estos procesos se
concentran en menor medida o se canalizan a través de las mismas gerencias que hacen parte de estas
direcciones.

1.1 Cumplimiento frente a oportunidad, coherencia, calidez, respuesta de fondo y demas lineamientos
institucionales.

Se observo lo siguiente para cada uno de los canales de recepcion:
1.1.1. Canal de recepcion: SIB Colombia.

Del total de peticiones revisadas para este canal, se evidencié que la mayoria de las respuestas se emitieron
dentro de los términos legales establecidos, teniendo en cuenta que las solicitudes son gestionadas
directamente por el equipo del SiB Colombia, de conformidad con lo dispuesto en el procedimiento institucional.
No obstante, se identificaron incumplimientos en el criterio de oportunidad, toda vez que las respuestas fueron
emitidas por fuera de los términos legales establecidos en la Ley 1755 de 2015 para las peticiones de interés
general o particular.

En ambos casos, si bien se garantizo la calidad técnica y la coherencia del contenido de la respuesta, se
superaron los plazos méximos de quince (15) dias habiles contados a partir del siguiente dia habil de |a fecha
de radicacion, registrandose retrasos de dos (2) y cinco (5) dias habiles, respectivamente:

Tabla 2 Peticiones de SiB Colombia que no cumplieron con criterio de oportunidad

ID Tipo de peticion Fecha de[Fecha de[Dias hébiles’Término legalCumple
radicacion  [respuesta transcurridos  japlicable oportunidad
S_2025_504  |Peticion de interés[21/07/25 14/08/25 17 15 dias habiles |No
general o particular
S_2025_615  [|Peticion de interés|15/08/25 15/09/25 20 15 dias habiles |No
general o particular

Fuente: elaboracién propia de Auditoria Interna insumo peticiones 2025-2
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En términos de coherenciay respuesta de fondo, el 100% de las respuestas verificadas abordaron de manera
pertinente los requerimientos formulados por los peticionarios.

1.1.2. Canal de recepcion: Registro Nacional de Colecciones.

Se tramitaron 45 solicitudes relacionadas principalmente con actualizacion, registro, requerimientos técnicos y
dificultades de acceso a la plataforma por parte de universidades, entidades publicas, organizaciones
internacionales y particulares. En términos generales, como se observa en la Figura 4, hubo un adecuado
cumplimiento frente a la oportunidad y calidad de la atencidn, dado que la mayoria de requerimientos fueron
atendidos en tiempos cortos (0-5 dias habiles) con respuestas claras, coherentes y de fondo conforme a los
términos establecidos. Por otro lado, se identificaron tiempos de respuesta mayores (6 y 9 dias habiles),
asociados a solicitudes de mayor complejidad o validaciones internas, esto sin afectar el comportamiento
favorable respecto a la coherencia y cumplimiento, lo cual refleja una atencion oportuna y efectiva en el
acompafamiento a las colecciones registradas.

Figura N°4. Dias habiles de respuesta RNC

Fuente: elaboracion propia de Auditoria Interna insumo peticiones 2025-2

1.1.3. Canal de recepcion: Gerencia Juridica y Cumplimiento ORFEO.

De la muestra analizada se evidencia que el correo de Atencion al Ciudadano concentra la mayor proporcion
de peticiones, con 189 registros, equivalentes al 75,6% del total. En segundo lugar, se encuentra el Portal Web
institucional, con 47 peticiones (18,8%). De manera marginal, se identifican solicitudes recibidas a través del
correo electrénico de la Direccion General (12 registros; 4,8 %), y el correo de notificaciones judiciales (2
registros; 0,8 %).
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Figura N°5. Distribucion de Canales de recepcion PQRSF tramitadas por la GJC

Canal de recepcion

Fuente: elaboracion propia de Auditoria Interna insumo peticiones 2025-2

e Recepcion y radicaciéon de PQRFS, por parte de la Gerencia Administrativa

Del analisis de los registros verificados correspondientes a la etapa de recepciony radicacion de las PQRFS,
se evidencia que la Gerencia Administrativa cumple con el control establecido en el procedimiento asociado a
la radicacion en Orfeo dentro del horario y a través de los canales definidos.

En los casos en los que se identifica que algun trabajador del Instituto recibi6 directamente una PQRFS, se
evidencia que en el 98% de los casos (245 registros) la remision al correo institucional
atencionalciudadano@humboldt.org.co se realizé conforme al plazo maximo de un (1) dia habil. De manera
puntual, se identifican 5 registros en los que no se dio cumplimiento al requisito institucional:

Tabla 3. PQRFS con remisién extemporanea al correo de Atencién al Ciudadano por parte de trabajador del Instituto.

Fecha de solicitud /

Radicado / ID radicacion Observaciones
Peticion allegada el Thu, 17 Jul 2025 10:54:36, y radicada para tramite por parte del area de
202501000057332 06/08/2025 8:02:11 correspondencia hasta el 06-08-2025 08:02 AM. A partir de esta fecha la GJC inicia su tramite.
Enviado a radicacion al 2do dia habil de recibido. El peticionario realizé el envioel jue, 9 oct 2025 a
202501000059702 14/10/2025 10:02:19  [las 10:36, y se envié a radicacion el Tue, 14 Oct 2025 08:22:09.
La peticion fue recibida inicidmente a través de correo electronicodel trabajador del Instituto el 10
oct 2025 a la(s) 9:57 a.m., el cual segun trazabilidad observada en Orfeo no fue atendida. Se
observa un nuevo envioidéntico por parte del mismo remitente el Wed, 29 Oct 2025 17:59:28, que
202501000060662 30/10/2025 8:36:27  |si fue tramitado via Orfeo.
Se evidencia que el sab, 25 oct. 2025 a la(s) 5:39 p.m., fue enviada por parte del peticionario g
trabajador del Instituto, la cual fue remitida por éste a atencionalciudadano hasta el Thu, 30 Oct
202501000060692 30/10/2025 12:27:59 12025 11:36:53, 4 dias habiles después.
Fechay hora de recibido correo: Date: vie, 31 oct 2025 a las 10:22, el cual fue remitido a atencién a
202501000060862 4/11/2025 14:14:54  |ciudadano al segundo dia habil.

Fuente: elaboracién propia de Auditoria Interna insumo peticiones 2025-2
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Finalmente,en el 100% de los registros se evidencia que se garantiza la trazabilidad del tramite, lo que indica
que, a pesarde incidencias puntuales en la remision inicial, se aseguré el control y la gestién de las PQRFS.

e Clasificacion de las PQRFS

Para la muestra seleccionada correspondiente a la Gerencia Juridica y Cumplimiento, se verifico el
cumplimiento del requisito relacionado con la correcta clasificacion de las PQRFS por tipologia, evidenciado
conformidad con lo establecido en la normativa y lineamientos internos aplicables.

Tabla 4. Resumen tipo de peticiones tramitadas

Tipo de peticion tramitada Cantidad
Peticiones de interés general o particular 103
Peticiones de documentos o de informacion 45
Peticion entre autoridades (solicitud de documentos o informacion de una entidad a otra) 41
Peticiones reiteradas 24
Traslado a otras entidades 22
Peticiones de contraloria 5
Peticion de informacion (senado y camara de representantes) 3
Peticiones instancias judiciales 3
Peticion de consulta 2
Concepto de areas protegidas 1
Queja 1
Total general 250

Fuente: elaboracién propia de Auditoria Interna insumo peticiones 2025-2

Se observé que la mayor participacion corresponde a las peticiones de interés general o particular (103 casos),
seguidas por las peticiones de documento o de informacidn (45), peticiones entre autoridades (22) y peticiones
de contraloria (5), mientras que ofros tipos como solicitudes de instancias judiciales, consultas o conceptos y
quejas presentaron un comportamiento menor.

De acuerdo con lo anterior, se concluye que la clasificacion por tipologia de PQRFS en la muestra evaluada
refleja un comportamiento coherente con la naturaleza de la peticién y se encuentra bajo los criterios definidos

para la gestidn y trazabilidad de las peticiones.
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e Definicidn de términos internos y externos - oportunidad

La definicion de las fechaslimites para la atencion de las PQRF S es realizada porlos abogados o responsable
de la Gerencia Juridica y Cumplimiento, quienes, a partir del tipo de peticiény de los plazos aplicables segin
el procedimiento interno y la normativa vigente, registran dicha informacion en las herramientas tecnoldgicas
disponibles.

La herramienta ORFEO de acuerdo a la parametrizacion del tipo de peticién, define de manera automatica la
fecha interna de respuesta conforme al procedimiento. No obstante, la fecha correspondiente al término legal,
debe serasignada de forma manual por parte del abogado o responsable de dicha asignacion. Adicionalmente,
en los eventos en que se requiera definiruna fecha diferente a la establecida segun la tipologia de la peticion,
ésta debe ser ajustada manualmente; situacion que se presenta, por lo general, en peticiones entre autoridades
o peticiones reiteradas, las cuales establecen un plazo especifico para su atencién.

ORFEO permite llevar la traza documental de la peticién, asi como la interaccion de respuesta con los
responsables de su tramite. Sin embargo, no cuenta con funcionalidades que permitan el seguimiento integral
nila generacion de alertas asociadas a las fechasinternasy legales. En razén a lo anteriory como acciones de
mejora implementadas, de manera paralela, la Gerencia Juridica y Cumplimiento, realiza el registro y
seguimiento del radicado, fechasinternas y externas que son generadas de forma automaticay generacién de
alertas a través de la herramienta de Juriboldt, lo cual implica una carga operativa adicional y reprocesos en la
gestion de las PQRFS.

Se evidenci6 que, 22 radicados en el informe suministrado no cumplen con la definicién de los plazos
establecidos.

Es importante precisar que ninguna de las PQRFS incluidas en la muestra fue tramitada de manera
extemporanea, evidenciandose que las respuestas fueron emitidas dentro de los términos legalmente
permitidos. En consecuencia, la situacién identificada no corresponde a un incumplimiento en la atencién de
las peticiones. Por lo anterior, no se configura como un hallazgo; sin embargo, es necesario revisar los términos
internos definidos en el procedimiento, en particular para aquellas peticiones que por complejidad de la solicitud
requiere de mas tiempo para el responsable de elaborar la respuesta.

Tabla 5. Resumen tipo de peticiones tramitadas

Fecha
vencimiento fecha méaxima
borrador respuesta
Tipo (plazo interno) Dias hb (plazo de ley) Dias hb

Peticion de informacién (senado y camam de
representantes) 29/08/2025 3 2/09/2025 5
Peticion de informacién (senado y camam de
representantes) 8/09/2025 3 10/09/2025 5
Peticion entre autoridades (solicitud de documentos o
informacién de una entidad a otra) 22/09/2025 12 24/09/2025 14
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Fecha
vencimiento
borrador

fecha maxima
respuesta

Tipo (plazo interno) Dias hb (plazo de ley) | Dias hb

Traslado a otras entidades 18/09/2025 10 23/09/2025 13
Traslado a otras entidades 23/09/2025 5 23/09/2025 5
Peticion entre autoridades (solicitud de documentos o

informacién de una entidad a otra) 1/10/2025 10 16/10/2025 20
Peticion entre autoridades (solicitud de documentos o

informacién de una entidad a otra) 29/09/2025 7 2/10/2025 10
Traslado a otras entidades 6/10/2025 10 29/09/2025 5
Traslado a otras entidades 1/10/2025 3 3/10/2025 5
Peticiones de documentos o de informacion 6/10/2025 6 10/10/2025 10
Traslado a otras entidades 16/10/2025 5 16/10/2025 5
Traslado a otras entidades 16/10/2025 3 20/10/2025 5
Traslado a otras entidades 21/10/2025 5 21/10/2025 5
Peticiones de documentos o de informacion 23/10/2025 7 28/10/2025 10
Peticion entre autoridades (solicitud de documentos o

informacién de una entidad a otra) 7/11/2025 5 13/11/2025 9
Peticiones de documentos o de informacion 6/11/2025 4 11/11/2025 7
Peticion entre autoridades (solicitud de documentos o

informacién de una entidad a otra) 12/11/12025 5 14/11/2025 7
Peticion entre autoridades (solicitud de documentos o

informacion de una entidad a otra) 11/12/2025 7 16/12/2025 10
Peticion entre autoridades (solicitud de documentos o

informacién de una entidad a otra) 5/12/2025 1 9/12/2025 2
Peticion entre autoridades (solicitud de documentos o

informacién de una entidad a otra) 4/12/2025 0 4/12/2025 0
Peticion entre autoridades (solicitud de documentos o

informacion de una entidad a otra) 30/12/2025 5 31/12/2025 6
Peticion de consulta 23/01/2026 21 30/01/2026 26

Fuente: elaboracion propia de Auditoria Intema insumo peticiones 2025-2
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e Asignacion al area competente

De la muestra verificada se evidencié una debilidad en la asignacién inicial del radicado 202501000058632al
area competente, de acuerdo con lo establecido en el Anexo No. 2 del procedimiento. La solicitud, relacionada
con una consulta sobre convocatorias laborales, fue asignada a la Gerencia Juridica y Cumplimiento; sin
embargo, conforme a la clasificacion definida en el procedimiento, este tipo de peticiones corresponde a la
Gerencia de Gestion Humana, en tanto se trata de solicitudes asociadas a procesos de vinculacién laboral al
Instituto. Adicionalmente, se evidenci6 que la asignacion de la peticién no se realizo dentro del plazo maximo
de un (1) dia habil establecido en el procedimiento, toda vez que la solicitud fue recibida a través de la pagina
web el dia sdbado 13-09-2025 y asignada hasta el martes 16-09-2025 15:48 PM.

De otra parte, se identificaron 9 registros adicionales que no cumplieron con el tiempo establecido para la
asignacion, superando un (1) dia habil:

Tabla 6. Solicitudes asignadas a areas responsables, de manera extemporanea.

Fecha de solicitud / Fecha y hora de
Radicado / ID radicacion asignacion

202501000056982 28/07/2025 12:34:34  |30-07-2025 16:43 PM
202501000058112 27/08/2025 11:58:10 |29-08-2025 10:37 AM
202501000058732 16/09/2025 16:59:34  [19-09-2025 09:37 AM
202501000058832 18/09/2025 14:13:50 [22-09-2025 12:28 PM
202501000059132 26/09/2025 16:07:20 |30-09-2025 12:49 PM
202501000059752 14/10/2025 14:40:48 [16-10-2025 11:54 AM
202501000061112 7/11/2025 17:39:43  [11-11-2025 11:26 AM
202501000063082 24/12/2025 8:34:01  [29-12-2025 11:50 AM
202501000063192 31/12/2025 17:54:42  |05-01-2026 10:27 AM

Fuente: elaboracién propia de Auditoria Interna insumo peticiones 2025-2

Se resaltaque, en los casos en los que aplicaba, cuando el area inicialmente asignada no era competente para
emitir la respuesta de fondo, se realizé la devolucion oportuna a la Gerencia Juridica y Cumplimiento (GJC)
para su reasignacion, conforme a lo establecido en el procedimiento. Estas devoluciones no generaron retrasos
en el tramite de las respuestas.

e Elaboracién de la respuesta

Se identificd que en el 100% de la muestra analizada, las comunicaciones emitidas porel Instituto constituyen
respuestas de fondo integrales, ajustadas a la competencia institucional y a los lineamientosy principios

12



Instituto de Investigacién de Recursos Bioldgicos Alexander von Humboldt

38

oneCandonos con

la biodiversidad

Informe de Auditoria Interna

establecidos en la Ley 1755 de 2015, resolviendo de manera clara, completa y congruente las peticiones
presentadas por los ciudadanos y demés grupos de interés.

Asi mismo, se verificd que las solicitudes cuya competencia correspondia a otra autoridad fueron trasladadas
oportunamente, conforme a los tiempos de Ley. Cuando el Instituto no contaba con informacién propia o no era
el competente para pronunciarse de fondo, dicha circunstancia fue manifestada de manera expresa,
debidamente justificada y comunicada al solicitante, en cumplimiento del deber legal de informary de resolver
la peticion segun el ambito de competencia.

e Envio de la respuesta

Se evidencié que, enla muestra, la totalidad de las respuestas emitidas (100% ) fueron enviadas dentro de los
plazoslegales, sin identificarse casos de incumplimiento en la oportunidad de la respuesta. Este aspecto resulta
especialmente relevante dentro de la evaluacion, en tanto el cumplimiento de los términos constituye uno de
los aspectos criticos del procedimientoy del derecho fundamental de peticion, al garantizar una atencion
oportuna y eficaz y conforme a la normativa vigente.

Asi mismo, se evidencié que los soportes documentales asociados a la solicitud, la respuesta y los anexos
correspondientes se encuentran cargados en el sistema ORFEQ, garantizando la trazabilidad y conservacion
de la informacién.

En la muestra evaluada no se identificaron solicitudes andnimas que, de conformidad con el procedimiento
institucional, requirieran su publicacidn en la pagina web del Instituto.

Figura N°6. Tipos de Solicitantes.

EMPRESA PUBLICA

o]

PARTICULAR EMPRESA EXTRAMNJERO 1

Fuente: elaboracion propia de Auditoria Interna insumo peticiones 2025-2

La mayor proporcion de solicitudes corresponde a particulares personas naturales, quienes representan el
43,2% del total. Les siguen las entidades publicas, con un 28%, y los particulares personas juridicas, con un
27,2%. En menor proporcion, se identifican solicitudes provenientes de empresas publicas (1,2%) y de
particulares empresa extranjero (0,4%). En conjunto, esta distribucion confirma que el principal volumen de
interaccién del Instituto a través del mecanismo de PQRFS proviene de la ciudadania en general.
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1.1.4. Canales digitales — Redes sociales.

Durante el periodo analizado se tramitaron 45 solicitudes en Instagramy Facebook, principalmente relacionadas
con informacion institucional, acceso a productos de la Tienda Humboldt, participacién en eventos y
oportunidades de vinculacién. En términos generales, se evidencid cumplimiento frente al criterio de calidad
respondiendo de manera clara, coherente y de acuerdo a lo requerido porel peticionario. En cuanto al criterio
de oportunidad de la atencidn, la mayoria de peticiones fueron atendidas entre 0 y 2 dias habiles, sin embargo,
se identificaron casos puntuales como se evidencia en la Tabla 6 con demoras significativas, teniendo
respuestas después de 26 y 51 dias habiles.

Por otra parte, en algunosregistros se presentaron dificultades para validar fechas exactas debido a soportes
incompletos, resaltando la necesidad de fortalecer la trazabilidad documental.

Tabla 7. Solicitudes inoportunas de Canales digitales

Canal Fecha de radicacion | Fecha de respuesta D'.as BB 2ile
radicadoy respuesta
Inbox FB 28/08/2025 3/10/2025 26
Inbox IG 9/09/2025 21/11/2025 51

Fuente: elaboracion propia de Auditoria Interna insumo peticiones 2025-2

Al respecto el responsable menciona que las peticiones no se contestaron oportunamente por limitaciones en
los permisos para el ingreso a las plataformas, debido a que la lider a cargo de dichaactividad habia renunciado.
En consecuencia, se tramitd extemporaneamente. No obstante, lo anterior representa unincumplimiento de la
ley y debilidades frente al seguimiento desde la direccion responsable.

1. Fortalezas

e DesdelaGerencia Juridicay Cumplimiento se realizan socializaciones a los diferentes procesos sobre
los anexos de los procedimientos relacionados especificamente con los tiempos internos y externos
parael tramite de las PQRFS, contribuyendo a la apropiacién del lineamiento y al cumplimiento de los
compromisos institucionales.

2. Oportunidades de Mejora Identificadas

e Fortalecer las estrategias implementadas para la apropiacion del procedimiento a las personas
encargadas de radicacion, con el propdsito de garantizar la radicacion oportuna y no generar retrasos
alos responsables de dar tramite a las respuestas.

e Aplicarel concepto elaborado porla GerenciaJuridica y de Cumplimiento en el canal deredes sociales,
con el fin de clasificar adecuadamente las solicitudes segun su tipologia (comentario, peticion de
informacién, de interés general o particular, entre otras) e identificar con claridad la direccién o gerencia
responsable del tramite. Esta recomendacion también ha sido reiterada en ejercicios anteriores.

e Implementar seguimientos y evaluaciones periédicas al proceso de gestion de PQRFS por parte de
Canales Digitales y SiB Colombia, con el propésito de identificar oportunamente posibles
inconsistencias y aplicar acciones correctivas de manera proactiva.
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e Mejorar el desarrollo de la herramienta tecnolégica ORFEO con el propésito de evitar reprocesos y
empleo de otras herramientas alternas para emision de alertas y seguimientos.

e Revisarlostérminosinternos definidos en el AnexoNo. 1 del procedimiento, en particular para aquellas
peticiones que por complejidad de la solicitud requiere de mas tiempo para el responsable de elaborar

la respuesta.

3. Hallazgos

Hallazgo N°1: En la verificacion 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, Version 9, de conformidad con lo establecido en la Ley 1755 de 2015.

Requisito: De conformidad con el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, el cual modifica el articulo 14y 21 de la
Ley 1437 de 2011 “Por medio de la cual se requla el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo
del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, se establecen los siguientes
términos y condiciones para la atencion de las peticiones:

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

o Las peticiones de documentos e informacion 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 méximo adicional de tres (3) dias.

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

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 podra superar el doble del inicialmente previsto.

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

Anexo No 1. Tipos de peticion del procedimiento interno “Gestion y seguimiento a las peticiones, quejas,
reclamos, felicitaciones y sugerencias”.

Evidencia: Veren aspectos evidenciados numeral 1.1, Tabla 2 Peticiones de SiB Colombia que no cumplieron
con criterio de oportunidad y Tabla 7. Solicitudes inoportunas de Canales digitales

Causa sugerida por Auditoria Interna:

e Debilidades en el seguimiento para atender las peticiones dentro de los términos establecidos en la
ley.

Efectos sugeridos por Auditoria Interna:

e Tramite extemporaneo de peticiones, generando incumplimientos normativos y posibles sanciones.
e Riesgo de procesos legales o reclamos por parte de los solicitantes afectados.
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Hallazgo N°2. Incumplimiento del plazo méximo de un (1) dia habil para la remisién de las PQRFS al correo
institucional atencionalciudadano@humboldt.org.co, cuando estas son recibidas directamente por trabajadores
del Instituto.

Requisito. Procedimiento de Gestion y Seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Felicitacionesy
Sugerencias, Version 9, establece que:

“En caso de que algun trabajador del Instituto reciba directamente una PQRFS, sea verbal, fisica o
electronica, deberéa remitir de manera inmediata al correo institucional atencionalciudadano@humboldt.org.co,
con un plazo méaximo de un (1) dia habil.”

Evidencia: veren aspectos evidenciados numeral 1.1.3, Tabla 3. PQRF S con remisidn extemporaneaal comreo
de Atencién al Ciudadano por parte de trabajador del Instituto.

Causa sugerida por Auditoria Interna:
e Apropiacion del procedimiento por parte de los trabajadores del Instituto
Efectos sugeridos por Auditoria Interna:

e Riesgo de incumplimiento en la atencion oportuna de las respuestas
e Riesgo de procesos legales o reclamos por parte de los solicitantes afectados.

Hallazgo N°3. Incumplimiento en la asignacion oportuna de las PQRFS al &rea competente

Requisito. Procedimiento de Gestion y Seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Felicitacionesy
Sugerencias, version 9, establece que la asignacion de las PQRFS al area competente debe realizarse
conforme a la clasificacion definida en el Anexo No. 2 y dentro del plazo méximo de un (1) dia habil, contadoa
partir de su radicacion.

Evidencia: 10 solicitudes fueron asignadas a las areas responsables superando el término establecido en el
procedimiento. Ver en aspectos evidenciados, seccion Asignacion al area competente y Tabla 6. Solicitudes
asignadas a areas responsables, de manera extemporanea.

Causa sugerida por Auditoria Interna:

e Debilidadesen el aseguramiento para las asignaciones oportunas al responsable de iniciar el tramite
de respuesta.

Efectos sugeridos por Auditoria Interna:

e Menor tiempo disponible para la proyeccion y tramite de respuesta por parte del responsable
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Recomendaciones:

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

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

Incluir en las herramientas de seguimiento un filtro por centro para el caso de la Direccion de
Conocimiento, que permita identificar cuales de ellas tramitan un mayor nimero de peticiones y cuéles
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.

Se recomienda al equipo de la Gerencia de Experiencia y al Equipo del SiB Colombia realizar una
solicitud a la Gerencia Juridica y de Cumplimiento asociada a la gestion de las PQRFS a fin de
minimizar el riesgo asociado.

Conclusiones

Se evidencia que el Instituto ha implementado acciones para dar cumplimiento al articulo 1 de Ley 1755 de
2015y alos lineamientos internos en la gestion de PQRFS. No obstante, se identificaron incumplimientos en
los tiempos de respuesta, asi como oportunidades de mejora en el seguimiento y registro de informacién,
especialmente en el canal de redes sociales y SiB Colombia. Se recomienda fortalecer los controles y
estandarizar los mecanismos de gestion para garantizar una atencién oportuna y conforme a la normatividad

vigente.

Para constancia se firma en Bogota D.C., a los 30 dias del mes de enero de 2026.

APROBACION DEL INFORME DE AUDITORIA

Nombre Completo Responsabilidad (cargo) Firma

Erica Johana Pineda Mateus Lider de Auditoria Interna

E‘ E.,. Erica Johana Fineda Mateus
A= CC. 52874004
[=, —
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