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INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS, SOLICITUDES Y 
DENUNCIAS CORRESPONDIENTE AL SEGUNDO SEMESTRE 2024 

 
En cumplimiento de las funciones de la oficina de Control Interno contenidas en la 
Ley 87 de 2003 y el Decreto 648 de 2017, se desarrolla el presente informe 
seguimiento, para evaluar la oportunidad de atención de todas las PQRSD que 
llegan a esta entidad. 

 
 

1. FECHA DE REALIZACIÓN DEL SEGUIMIENTO:  17 de enero de 2024 
 

 
2. SEGUIMIENTO REALIZADO POR: Jorge Enrique Martinez Cabrera – 

Contratista de Prestación de Servicios de apoyo a la gestión de la oficina de 
Control Interno. 

 
3. MARCO NORMATIVO: 

 

• Ver Normograma Institucional, en el anexo 9.5. 
 

4. CRITERIOS DE LA EVALUCION:  
 

• Procedimiento de Recepción y Tramite de las PQRSD, PR-GGE-02 (V4) 
 

• Reporte de Respuestas General en el aplicativo de la organización documental 
Integral “ODIN” 
 

• Información suministrada por el Profesional Universitario adscripto a la Gerencia. 

 
5. OBJETIVOS DE LA EVALUACION: 
 
• Verificar que la atención a las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias 
PQRSD presentadas por los ciudadanos ante el Instituto, se efectúen en 
cumplimiento del artículo 76 de la Ley 1474 de 2011 y demás normas legales 
vigentes.  
 
• Demostrar la gestión que ha tenido el Instituto, frente a las respuestas de fondo 
dadas a las peticiones, quejas, reclamos solicitudes y denuncias, recibidas durante 
el segundo semestre de la vigencia 2024. 
 
 
 



 
 

SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN INSTITUCIONAL 
¨SIGI¨ 

 

INFORME DE CONTROL INTERNO 

Código: FO-GCI-08 

Versión:  4 

Fecha:  4/07/2023 

Página 2 de 8 

 

6. ALCANCE: 
 
Comprende las PQRSD recibidas en el segundo semestre de 2024, periodo 
comprendido entre el 01 de julio al 31 de diciembre del mismo año.  
 
7. DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO. 
 
7.1. CANALES DE ATENCIÓN:  

  
Hace referencia a los diferentes mecanismos de comunicación que el Instituto 
Municipal de Reforma Urbana y Vivienda de Interés Social de Yumbo – 
IMVIYUMBO, coloca a disposición de la ciudadanía bajo el nombre de canales de 
atención, para facilitar el acceso a los trámites, servicios y/o información: 
 

 
Imagen No. 1-. CANALES DE ATENCION DE LAS PQRSD – julio 1 a diciembre 31 de 2024 

 

Se recepcionaron en el periodo evaluado del 01 de julio al 31 de diciembre de 2024, 
un total de 341 PQRSD, las cuales se recibieron en su totalidad a través de la unidad 
de correspondencia. 
 
Los demás canales de atención, no presentaron registro alguno de Derechos de 
Petición durante este periodo de evaluación. 
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8. TIPOLOGIAS DE CONSULTA: 
 

Hace referencia a los diferentes tipos de consulta que el usuario realiza a través de 
los canales de atención, las cuales generalmente están orientados a la consecución 
de un bien o servicio, o en ocasiones a la búsqueda de información. 
 

 
Imagen No. 2.- totales por tipología de consulta de las PQRSD julio 1 a diciembre 31 de 2024 

 

Imagen No. 2, nos refleja el total de las PQRSD, que ingresaron por Tipología de 
Consulta, durante el segundo semestre de la vigencia 2024, se observa claramente 
que el mayor volumen de estos derechos de petición son SOLICITUDES DE 
OTROS SERVICIOS, con un total de (134) radicados alcanzando un 39% de la 
totalidad de las PQRSD recepcionadas durante este periodo de evaluación.  
 
Frente a los programas misionales que ofrece la institución, vemos que hay mayor 
afluencia en las tipologías de consulta que hacen referencia a los programas de 
SUBSIDIO DE VIVIENDA NUEVA con un total de 17 solicitudes equivalentes al 5% 
y TITULACION DE PREDIOS, con un total de 13 solicitudes equivalentes al 4% de 
la totalidad de las PQRSD. 
  
También se evidencia que la tipología que presentó menos consulta fue la del 
Programa Misional SOLICITUD DE SUBSIDIO PARA CONSTRUCCIÓN EN SITIO 
PROPIO registrando solo una (1) consulta durante este periodo de evaluación.  
 
En cuanto a la tipología de consulta REMISIÓN POR COMPETENCIA, se verifican 
un total de 26 PQRSD, las cuales representan el 8% de la totalidad, estas solicitudes 
han sido remitidas por competencia a otras Instituciones y/o dependencias de la 
Administración Central Municipal para darle continuidad a su trámite. 
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9. TIEMPOS DE RESPUESTA DE LAS PQRSD EN EL SEGUNDO SEMESTRE 
DE LA VIGENCIA 2024  
 

Es el número de días hábiles empleados por los funcionarios para dar respuesta a 
los distintos Derechos de Petición, partiendo desde el momento de la radicación de 
la entrada del documento hasta la posterior radicación generada por la respuesta 
de los mismos. 

 
Imagen No. 3 TIEMPOS DE RESPUESTA A LAS PQRSD, julio 1 a diciembre 31 de 2024 

 

La imagen No. 3, nos muestra claramente el comportamiento frente a los tiempos 
de respuesta registrados por las PQRSD, que ingresaron a IMVIYUMBO durante el 
segundo semestre de la vigencia 2024. 
 

• Se observa que, de un total de 341 solicitudes, 246 PQRSD fueron 
contestadas dentro de los términos de la política interna de dar respuesta 
durante los primeros diez (10) días hábiles de haber ingresado al Instituto. 
 

• En cuanto a los términos de (15) días establecidos por el Art 14 de la Ley 
1755 de 2015, se observan tramitadas un total de 293 PQRSD. 

 

• De igual forma, no se evidencian PQRSD que se encuentren pendientes de 
dar respuesta. 
 

• Se evidencia que un total de 48 solicitudes, correspondientes al 14% de la 
totalidad de las PQRSD, fueron tramitadas por fuera de los términos 
establecidos en el Art 14 de la Ley 1755 de 2015. 
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10. NUMERO DE PQRSD QUE INGRESARON AL INSTITUTO POR AREA DE 

SERVICIO: 
 
Hace referencia a la cantidad de derechos de petición que recibió cada una de las 
diferentes áreas de servicio del Instituto Municipal de Reforma Urbana y Vivienda 
de Interés Social del Yumbo – IMVIYUMBO, durante el periodo comprendido entre 
el 1 de julio al 31 de diciembre de 2024).  
 

 
Imagen No. 4.- PQRSD que ingresaron por proceso a la institución 1 de julio al 31 de diciembre de 2024 

 
La imagen No. 4, muestra la totalidad de las PQRSD recibidas por proceso, se 
observa que la mayor cantidad de los derechos de petición, están dirigidos a la 
Dirección Técnica con un total de 103 y a la Subdirección Técnica con un total de 
66 PQRSD, debido a que estos desarrollan los programas misionales del instituto. 
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De igual forma también registraron un amplio volumen de solicitudes la Oficina 
Jurídica con un total de 64 derechos de petición y la Dirección Administrativa y 
Financiera con un total 60 PQRSD. 
 
En cuanto a los demás procesos, se puede observar que se mantienen dentro de 
un rango de 2 a 34 PQRSD recibidas. 

 
11. NUMERO TOTAL DE PRQSD QUE FUERON TRAMITADAS POR FUERA DE 

LOS TERMINOS CONTEMPLADOS EN EL Art. 14 de la LEY 1755 de 2015.  
  

 
Imagen No. 5.- PQRSD tramitadas por fuera de los términos de ley julio 1 a diciembre 31 de 2024 

 
La imagen No. 5, detalla por área de servicio el total de PQRSD que fueron 
tramitadas por fuera de los términos contemplados en la Ley 1755 de 2015, se 
observa una totalidad de 48 derechos de petición fueron atendidos después de los 
15 días días permitidos por la norma, los cuales reflejan un mayor volumen de 
incumplimiento en el área de Dirección Técnica con un total de 42 PQRSD, seguido 
por el área de la Subdirección Técnica con un total de 3 PQRSD y la Dirección 
Administrativa y Financiera con 2 PQRSD. 
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CALIDAD DE LA INFORMACION: 
 
Para evaluar la calidad de la información, se toma una muestra de 3 PQRSD de 
forma aleatoria, de la siguiente forma:   
 

RADICADO ASUNTO 

20240717-100-001118E Respuesta a solicitud Rad. 20240718-
100-001142E 

20241028-100-001784E Respuesta a solicitud Rad. 20241107-
100-001846E 

20241218-100-002085E Respuesta a solicitud Rad. 20241230-
100-002168E 

 
Como resultado de la evaluación a la muestra seleccionada, se evidenció que las 
respuestas dadas a las PQRSD, son de fondo, con calidad y en donde se utiliza un 
lenguaje claro para una fácil comprensión del peticionario, permitiendo resolver las 
inquietudes expuestas, de acuerdo a la normativa que rige el actuar de este instituto.  
 
 
12. RECOMENDACIONES:  
 

• Debido a los resultados obtenidos en el presente seguimiento, se evidenció 
la necesidad de implementar y/o fortalecer los mecanismos de control 
desarrollados frente a la recepción y tramite de las PQRSD que llegan al 
Instituto, a través del desarrollo continuo de monitoreos de primera línea que 
permitan medir constantemente el tiempo de repuesta de estos derechos de 
petición, mediante el desarrollo de charlas y/o capacitaciones sobre el 
adecuado manejo que se le debe brindar a las PQRSD que llegan a 
IMVIYUMBO. 

 

• Frente a la inactividad registrada en los mecanismos de participación 
ciudadana habilitados a través del aplicativo PQRSD de la página web 
institucional, se recomienda realizar la continua promoción de estos, en los 
videos que viene desarrollando el área de comunicaciones de la Oficina 
Asesora de Planeación. 
 

• Se recomienda al proceso de gestión documental, capacitar a todo el 
personal de apoyo que haga parte de la ventanilla única, frente a la recepción 
y registro en el aplicativo ODIN de toda la información que llega o sale del 
Instituto. 
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13. CONCLUSIONES: 
 
Teniendo en cuenta las 341 PQRSD, recibidas durante el periodo evaluado del 01 
de julio al 31 de diciembre de 2024, se observa a la fecha del corte de este informe, 
293 solicitudes fueron tramitadas dentro de los términos establecidos por el artículo 
14 de la Ley 1755 de 2015, mientras que 48 PQRSD fueron contestadas a 
destiempo; por lo cual, es importante generar una alerta a los procesos que 
incumplieron para que establezcan estrategias que permitan dar una atención 
oportuna a las PQRSD, conforme a los términos establecidos en la ley. 
 

 
 
 
 

JENNIFER GOMEZ LOPEZ 
Jefe oficina de Control Interno 
 
 
Proyecto: Jorge Enrique Martínez Cabrera – Contratista de Apoyo a la Gestión  
Aprobó: Jennifer Gómez López – Jefe Asesora de Control Interno 

 
 
 


