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I. ALCANCE DEL SEGUIMIENTO                                         
 
La oficina de Control Interno de Infi-Manizales, presenta el seguimiento a las 
PQRS correspondientes al primer semestre de la vigencia 2022. De esta 
manera, se adelantó evaluación a (152) peticiones, que corresponden al 100% 
de PQRS radicados.     
 
Bajo este contexto, con la presente evaluación se coteja que para los PQRSD 
radicados en el aplicativo Docunet, se haya dado cumplimiento en las 
respuestas conforme a la normatividad vigente,     
 

 
 

II. OBJETIVO GENERAL  
 

Establecer que la atención de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, 
interpuestas por los ciudadanos durante el primer semestre de 2022, fueran 
atendidos según la normatividad vigente. Lo anterior, en atención al artículo 76 
de la Ley 1474  ddee  22001111. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. “En 
toda entidad pública, deberá existir por lo menos una dependencia encargada 
de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los 
ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misión de 
la entidad. 

La oficina de control interno deberá vigilar que la atención se preste de acuerdo 
con las normas legales vigentes y rendirá a la administración de la entidad un 
informe semestral sobre el particular” …   

 
        

III. MARCO NORMATIVO  
 

 El Estatuto Anticorrupción Art. 76. La oficina de control interno deberá 
vigilar…… y rendirá a la administración de la entidad un informe semestral 
sobre el estado de las PQRS. 

 Art. 3 D 1537- 2001 “Rol oficinas de control interno- Evaluación y 
Seguimiento Institucional”. 

 Decreto 491 del 28 de marzo 2020 emitido por la Presidencia de la 
Republica, por el cual se adoptan medidas de urgencia, los términos de 
respuesta a los derechos de petición pasan de 15 a 30 días hábiles; las 
peticiones de documentos deberán ser resueltas en máximo 20 días hábiles 
a partir de su recepción y las consultas a las autoridades en relación con las 
materias a su cargo se deberán resolver en máximo 35 días hábiles después 
de ser recibidas. 
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IV. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO 
 
 

CONCEPTO CANTIDAD PORCENTAJE  DE PARTICIPACIÓN 

Derechos de Petición 27 18% 

Derechos de Petición remitidos por competencia 10 7% 

Tutelas recibidas 2 1% 

órganos judiciales y  de control  26 17% 

Solicitudes gestionadas por la oficina de Servicios Corporativos 42 28% 

Solicitudes gestionadas por la Secretaria General 45 30% 

TOTAL  152 100% 

 
 

LLIITTEERRAALL  DDEESSCCRRIIPPCCIIÓÓNN  IINNFFOORRMMEE  PPEERRIIOODDOO  

aa  

IInnffoorrmmee  ddee  ttooddaass  llaass  

ppeettiicciioonneess,,  qquueejjaass,,  rreeccllaammooss,,  

ddeennuunncciiaass  yy  ssoolliicciittuuddeess  ddee  

aacccceessoo  aa  llaa  iinnffoorrmmaacciióónn    

SSee  rreecceeppcciioonnaarroonn  eenn  llaa  eennttiiddaadd  115522  PPQQRRSS,,  

ddeessaaggrreeggaaddaass  aassíí::  vveeiinnttiissiieettee  ((2277))  DDeerreecchhooss  ddee  PPeettiicciióónn  

qquuee  eeqquuiivvaalleenn  aall  1188%%,,  ddeerreecchhooss  ddee  ppeettiicciióónn  rreemmiittiiddooss  

ppoorr  ccoommppeetteenncciiaa  ddiieezz  ((1100)),,  ddooss  ((22))  ttuutteellaass,,  óórrggaannooss  

JJuuddiicciiaalleess  yy  ddee  CCoonnttrrooll  vveeiinnttiissééiiss  ((2266)),,  ssoolliicciittuuddeess  

ggeessttiioonnaaddaass  ppoorr  llaa  OOffiicciinnaa  ddee  SSeerrvviicciiooss  CCoorrppoorraattiivvooss  

ccuuaarreennttaa  yy  ddooss  ((4422)),,  ssoolliicciittuuddeess  ttrraammiittaaddaass  ppoorr  llaa  

SSeeccrreettaarriiaa  GGeenneerraall  ccuuaarreennttaa  yy  cciinnccoo  ((4455))..            

0022  ddee  eenneerroo  aa  

3300  ddee  jjuunniioo  

ddee  22002222  

TTiieemmppooss  ddee  rreessppuueessttaa    aa  ccaaddaa  

ssoolliicciittuudd  

SSee  rreessppoonnddiieerroonn  ooppoorrttuunnaammeennttee  115522  PPQQRRSSDD,,  qquuee  

ccoorrrreessppoonnddeenn  aall  110000%%  ddee  llooss  rreeqquueerriimmiieennttooss  

rreecciibbiiddooss..  

  

IInnffoorrmmee  eessppeeccííffiiccoo  ssoobbrree  

ssoolliicciittuuddeess  ddee  iinnffoorrmmaacciióónn  

ppúúbblliiccaa,,  ddiissccrriimmiinnaannddoo  mmíínniimmoo  

llaa  ssiigguuiieennttee  iinnffoorrmmaacciióónn::  

SSeerrvviicciiooss  ssoobbrree  llooss  qquuee  ssee  

pprreesseennttee  eell  mmaayyoorr  nnúúmmeerroo  ddee  

qquueejjaass  yy  rreeccllaammooss  

  

((5522))  PPQQRRSS,,  qquuee  eeqquuiivvaalleenn  aall  2288%%  ddeell  ttoottaall  ffuueerroonn  

ddiirriiggiiddaass  aa  llaa  ooffiicciinnaa  ddee  SSeerrvviicciiooss  CCoorrppoorraattiivvooss..    

  

yy  ((4422))  PPQQRRSS,,  qquuee  eeqquuiivvaalleenn  aall  3300%%  ffuueerroonn  rreemmiittiiddaass  llaa  

SSeeccrreettaarriiaa  GGeenneerraall  

  

SSoonn  eessttaass  ddooss  ddeeppeennddeenncciiaass  llaass  qquuee  rreecciibbiieerroonn  mmaayyoorr  

fflluujjoo  ddee  ssoolliicciittuuddeess..  

EEnn  eessttee  ppeerriiooddoo  nnoo  ssee  pprreesseennttaarroonn  qquueejjaass  yy  rreeccllaammooss..  

  

cc  
NNúúmmeerroo  ddee  ssoolliicciittuuddeess  qquuee  

ffuueerroonn  ttrraassllaaddaaddaass  aa  oottrraa  

iinnssttiittuucciióónn..  

FFuueerroonn  rreeaalliizzaaddooss  ddiieezz  ((1100))  ttrraassllaaddooss  ppoorr  ccoommppeetteenncciiaa  

aa  oottrraass  eennttiiddaaddeess..    
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De esta manera, se evidencia que de 152 PQRSD, radicados en la entidad en total 
fueron respondidos en términos el 100%. 
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
 
 

aa..  SSee  eevviiddeenncciiaa  uunnaa  aatteenncciióónn  aaddeeccuuaaddaa  yy  ccoonnffoorrmmee  aa  llaa  nnoorrmmaattiivviiddaadd  vviiggeennttee,,  ppaarraa  

llooss  PPQQRRSSDD,,  qquuee  ssoonn  rraaddiiccaaddooss  eenn  llaa  eennttiiddaadd..  

  

bb..  SSee  rreeccoommiieennddaa,,  ccoonnttiinnuuaarr  ooppttiimmiizzaannddoo  eell  sseegguuiimmiieennttoo  aall  SSiisstteemmaa  ddee  GGeessttiióónn  

ddooccuummeennttaall  DDOOCCUUNNEETT,,  ccoonn  eell  oobbjjeettiivvoo  ddee  ddeetteerrmmiinnaarr  nnoo  ssoollaammeennttee  eell  ccoorrrreeccttoo  

yy  ooppoorrttuunnoo  uussoo  ddeell  ssiisstteemmaa,,  ssiinnoo  llaa  aatteenncciióónn  eenn  ttéérrmmiinnooss  ddee  ttooddaass  llaass  ppeettiicciioonneess  

rraaddiiccaaddaass  eenn  llaa  eennttiiddaadd..            

  

cc..  AAssíí  mmiissmmoo,,  eess  rreeccoommeennddaabbllee  tteenneerr  pprreesseennttee  qquuee  ccuuaannddoo  eexxcceeppcciioonnaallmmeennttee  nnoo  

ffuueerree      ppoossiibbllee  rreessoollvveerr  llaa  ssoolliicciittuudd  ddee  iinnffoorrmmaacciióónn  eenn  llooss  ppllaazzooss  sseeññaallaaddooss,,  llaa  

eennttiiddaadd  ddeebbee  iinnffoorrmmaarr  eessttaa  cciirrccuunnssttaanncciiaa  aall  iinntteerreessaaddoo  aanntteess  ddeell  vveenncciimmiieennttoo  

ddeell  ttéérrmmiinnoo  eessttiippuullaaddoo  eenn  llaa  LLeeyy,,  eexxpprreessaannddoo  llooss  mmoottiivvooss  ddeell  rreettrraassoo  ee  

iinnddiiccaannddoo  aa  llaa  vveezz  eell  ppllaazzoo  rraazzoonnaabbllee  eenn  qquuee  ssee  rreessoollvveerráá  oo  ddaarráá  rreessppuueessttaa,,  eell  

ccuuaall  nnoo  ppooddrráá  eexxcceeddeerr  ddeell  ddoobbllee  ddeell  iinniicciiaallmmeennttee  pprreevviissttoo..  
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