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Introducción1
El Artículo 76 de la Ley 1474 de 2011 [Estatuto Anticorrupción] establece que en toda Entidad 

Pública: “la existencia de por lo menos una [1] dependencia¹  encargada de recibir, tramitar y 

resolver las quejas y reclamos formuladas por los ciudadanos, 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 (…)”.

Además, observando lo señalado en la Ley 1755 de 2015²  y el Decreto 1166 de 2016³ , la 

Dirección de Control Interno del Instituto Tecnológico Metropolitano –ITM- realizó seguimiento a 

las gestiones adelantadas por la Secretaría General y demás dependencias relacionadas con el 

tema, durante el segundo [II] semestre de 2024, respecto a la atención de las peticiones 

recibidas.

Finalmente, es necesario precisar lo consagrado en artículo primero de la Ley 1755 de 2015 en 

donde se modifica la ley 1437 de 2011, específicamente el inciso segundo del artículo 13, el cual 

expresa lo siguiente:

“Toda actuación que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del 

derecho de petición consagrado en el artículo 23 de la Constitución Política, sin que sea 

necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podrá solicitar: el 

reconocimiento de un derecho, la intervención de una entidad o funcionario, la resolución 

de una situación jurídica, la prestación de un servicio, requerir información, consultar, 

examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y 

reclamos e interponer recursos”⁴ . 

Fuente: Elaboración propia ITM 2025

  ¹Secretaría General del ITM.

  ²Por 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”.

 ³Por el cual se adiciona el capítulo 12 al Título 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Único Reglamentario del Sector Justicia del Derecho, relacionado con la presentación, 

tratamiento y radicación de las peticiones presentadas verbalmente”.

 ⁴Ley 1755 de 2015.
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Para dar cumplimiento a lo anterior, el área de Auditoría Interna⁵ tomó como fuente de consulta: 

El Sistema de Información Institucional “Gestión Positiva - G+”.

  ⁵ Dirección Control Interno.
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Objetivo general
Desarrollo

1

Evaluar la gestión a la respuesta oportuna a los Derechos de Petición recibidos por el Instituto 

Tecnológico Metropolitano - ITM - Institución Universitaria.

Alcance2

Aplica para el período: 01-07-2024 al 31-12-2024.

Marco Legal y Antecedentes3

La Constitución Política de Colombia, en los artículos 74, 123, 209 y 270, señala que la razón 

de ser de la Función Pública es el servicio a la comunidad, y uno de los fines del Estado es 

garantizar la efectividad de los derechos y deberes de los ciudadanos, además, facilitar la 

participación de estos en los asuntos públicos, lo que entre otros, se debe materializar en la 

posibilidad de acceder a la información y servicios que le permitan ejercer estas potestades 

dentro del Estado Social de Derecho. 

El artículo 23 de la Constitución Política prevé la posibilidad de “presentar peticiones 

respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta 

resolución”. Al desarrollar el contenido del derecho, la Corte Constitucional definió el derecho de 

petición como la facultad de toda persona para presentar solicitudes, de forma verbal o escrita, 

ante las autoridades y, de ser el caso, hacer exigible una respuesta congruente.7 

El derecho de petición fue regulado en la Ley 1437 de 2011, modificada por la ley 1755 de 2015 

pero adicional a esto, la Corte Constitucional, ha venido desarrollado jurisprudencialmente el 

derecho de petición en sentencias como la T-230 de 2020 (Derecho de petición presentado 

mediante medio tecnológico habilitado por la entidad), y en la T-140 de 2021, se refirió al 

contenido de los tres elementos que conforman el núcleo esencial de este, así: 
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La pronta resolución constituye una obligación de las autoridades y los particulares de 

responder las solicitudes presentadas por las personas en el menor plazo posible, sin 

que se exceda el tiempo legal establecido para el efecto, esto es, por regla general, 

15 días hábiles. (…) 

La respuesta de fondo hace referencia al deber que tienen las autoridades y los 

particulares de responder materialmente a las peticiones realizadas. Según esta 

Corte, para que no se vulnere el derecho fundamental de petición, la respuesta debe 

observar las siguientes condiciones: 

La notificación de la decisión atiende a la necesidad de poner al ciudadano en 

conocimiento de la decisión proferida por las autoridades, ya que lo contrario, 

implicaría la desprotección del derecho de petición. La notificación en estos casos se 

traduce en la posibilidad de impugnar la respuesta correspondiente. Frente a este 

elemento del núcleo esencial de la petición, esta Corte ha explicado que es la 

administración o el particular quien tiene la carga probatoria de demostrar que notificó 

al solicitante su decisión, pues el conocimiento de ésta hace parte del intangible de 

ese derecho que no puede ser afectado.

a.claridad, esto es que la misma sea inteligible y que contenga argumentos de 

fácil comprensión; 

b.precisión, de manera que la respuesta atienda directamente a lo solicitado 

por el ciudadano y que se excluya toda información impertinente y que conlleve 

a respuestas evasivas o elusivas; 

c.congruencia, que hace referencia a que la respuesta esté conforme con lo 

solicitado; y por último, d) consecuencia en relación con el trámite dentro del 

cual la solicitud es presentada, de manera que, si la respuesta se produce con 

(i)

(ii)

(iii)

Ilustración1. Marco Notmativo
Fuente: Elaboración propia ITM 2025
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Definiciones4

Plan de Trabajo5

Ilustración 2. Definiciones PQRSDF
Fuente: Elaboración propia ITM 2025

La Dirección de Control Interno, revisó los Derechos de Petición recibidos y registrados dentro 

del período objeto de evaluación [julio - diciembre] de la vigencia 2024, en el Módulo “Control 

Derechos de Petición” del Sistema de Información Institucional “Gestión Positiva  G+” y en el 

aplicativo PQRSDF de la Página Web Institucional; los tiempos de respuesta⁶  y la calidad de 

estas. Frente a lo anterior, y una vez evaluada la documentación, se presentan los siguientes 

resultados:

⁶Artículo 14, Ley 1755 de 2015
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Resultados Atención PQRSDF Radicadas6

6.1
Durante el período analizado fueron recibidos en el Instituto Tecnológico Metropolitano –ITM-, 

un total de quinientos trece [513] PQRSDF de los cuales treinta y cuatro [34] fueron radicados 

directamente en archivo, cuatrocientos cincuenta y nueve [459] se recibieron por medio de 

sistema de gestión documental “Somos Gestión Positiva - G+”, y veinte [20] fueron enviados 

directamente a correos institucionales de diferentes funcionarios, este es registro mensual:

6.2
Durante el periodo evaluado, se observó una tendencia variable en la recepción de PQRSDF, 

alcanzando el segundo mayor volumen en julio, con ciento cuatro [104] derechos de petición, lo 

que constituye el 20% del total gestionado; en agosto, se registró una contracción, con setenta 

y nueve [79] solicitudes recibidas, equivalente al 15%; en septiembre, se evidenció también una 

disminución con setenta y un [71] solicitudes, que representan el 14% del acumulado y en 

octubre mostró el nivel más bajo con sesenta y siete [67] correspondientes al 13%.; en 

noviembre se evidencia un leve aumento a setenta [70] derechos de petición, representando el 

14%. y finalmente, diciembre se presenta como el mes con mayor registro de PQRSDF debido 

Ilustración 3. Cantidad “Control Derechos de Petición”.
Fuente: Elaboración propia ITM 2025
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al aumento de reclamos al final del semestre con ciento veintidós [122] solicitudes recibidas, 

correspondientes al 24% del total analizado. Este comportamiento refleja fluctuaciones 

significativas en la demanda de atención a las PQRSDF durante el periodo evaluado.

Nota: El sistema de información utiliza los siguientes prefijos: CE para comunicaciones 

enviadas, CI Comunicaciones Internas (empleados, docentes y contratistas),CR 

Comunicaciones Recibidas y PQ para peticiones registradas desde la página web.

De acuerdo con la información contenida en los aplicativos “Control de Derechos de Petición y 

PQRSD” del Sistema de Información Institucional “G+”, por dependencias, se recibieron:

6.3

Ilustración4. . “Control Derechos de Petición” Semestre II 2024 - Dependencias.
Fuente: Elaboración propia ITM 2025
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6.4
En el período de seguimiento comprendido entre el 01-07-2024 al 31-12-2024, se realiza 

análisis a los tiempos de respuesta establecidos en el artículo primero de la Ley 1755 de 2015 

en donde se modifica el artículo 14 de la ley 1437 de 2011; permitiendo evidenciar que, de los 

quinientos trece [513] PQRSDF recibidos, a trescientos setenta y seis [376]  se les dio 

respuesta dentro de los términos de ley; a setenta y uno [71] se les dio respuesta de forma 

extemporánea y a  diciembre 31 quedaron sin respuesta cuarenta y seis [46]; de los cuales doce 

[12] sin importar la fecha de resolución, serán considerados extemporáneos; los treinta y cuatro 

[34] adicionales se encontraban dentro del término legal para su respuesta. los veinte [20] 
casos restantes no se incluyen en la medición, ya que esta tiene como propósito verificar si las 

respuestas a los PQRSDF fueron emitidas dentro del término legal. Sin embargo, estos por su 

naturaleza, no requieren respuesta: dos [2] corresponden a desistimientos, seis [6] a 

felicitaciones, y en los doce [12] restantes no es posible determinar el cumplimiento, dado que 

se clasifican como no verificables, debido a que estos se enviaron por correos a los directos 

responsables y aunque, el proceso interno de la Institución determina que todo debe 

direccionarse y radicarse en el Sistema de Gestión Documental “Somos Gestión Positiva - 
G+”, dicha acción no se realizó por los diferentes usuarios;  No obstante, se evidenció el registro 

de las respuestas a través de la plataforma; sin embargo, no es posible establecer si dichas 

respuestas se realizaron dentro del tiempo legal establecido.  Lo anterior, en concordancia con 

la información obtenida de los aplicativos “Control de Derechos de Petición y PQRSD” del 

Sistema de Información Institucional “G+”.

Ilustración 5 . PQRSDF cumplidos, no cumplidos y pendientes semestre II 2024
Fuente: Elaboración propia ITM 2025
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6.5
En el período de seguimiento comprendido entre el 01-07-2024 al 31-12-2024, se evidenció que 

diciembre fue el mes con mayor número de PQRSDF radicadas en la plataforma, y a su vez tuvo 

un cumplimiento de respuesta, del 65.55%, siendo el de menos cumplimiento porcentual, en 

julio con un 71.84%, agosto con un 87.34%, septiembre con un 69.23%, octubre con un 87.30% 

y noviembre con 85.94%.

Nota Aclaratoria:  La información anterior fue procesada con corte al 31 de diciembre de la 

vigencia 2024. Sin embargo, durante el proceso de elaboración del informe en el mes de abril de 

2025, se pudo evidenciar a través del Módulo “Control Derechos de Petición y PQRSD” del 

Sistema de Información Institucional “G+”, que de los cuarenta y seis [46] PQRSDF pendientes 

del periodo se les dio cumplimiento dentro del término de ley a treinta y cuatro [34], y doce [12] 
están aún pendientes, lo que representa un incremento porcentual del cumplimiento de 

respuesta del 76.27% a un 83.16% en el segundo semestre del 2024; los veinte [20] restantes 

no se tomaron en cuenta por lo expuesto en el punto 6.4 de este informe.

Ilustración 6. respuestas PQRSDF cumplidas, no cumplidas y pendientes por mes semestre II 2024
Fuente: Elaboración propia ITM 2025
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Ilustración 7. Tipos de PQRSDF recibidos en el segundo semestre de 2024
Fuente - Elaboración Propia ITM 2025

6.6
Con los Derechos de Petición radicados en el Sistema de Información “Gestión Positiva – G+”; 

a través del aplicativo “PQRSDF”, dispuesto en la Página Web Institucional, se recibieron 

cuatrocientos cincuenta y nueve [459] PQRSDF,  treinta y cuatro [34] radicados en el Archivo 

Central de la Institución y veinte [20] por correos electrónicos; de las cuales ciento ochenta y 

cinco [185] corresponden a solicitudes de información equivalentes al 36.06%; ciento nueve 

[109] corresponden a reclamos y ascienden al 21.25%,  ciento siete [107] fueron peticiones 

correspondientes a un 20.86% , noventa y dos [92] quejas con un 17.93% respectivamente; seis 

[6] son felicitaciones con un 1.17%; ocho [8] son sugerencias equivalentes al 1.56%; una [1] es 

apelación con 0.19 %; un [1] desistimiento con 0.19 %,  y cuatro [4] denuncias que equivalen a 

un 0.78%.
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Evaluada la gestión a la respuesta oportuna y de fondo de los derechos de petición recibidos 

durante el segundo semestre de 2024 en el ITM, a través del Módulo “Control Derechos de 

Petición y PQRSD” del Sistema de Información Institucional “G+”, se observó que en el 76.27% 

de los casos, se generaron repuestas oportunas y de fondo, al 14.40% se le dio respuesta 

extemporánea, y el 9.33%, corresponde a las peticiones pendientes por respuesta al 31 de 

diciembre de 2024.

Conclusiones7
7.1

Se recomienda seguir con las socializaciones de la Resolución Rectoral 202301215 

de agosto 1 de 2023 que describe el tratamiento interno de los PQRSDF desde su 

radicado hasta su respuesta, debido a que, en el periodo de verificación aún se 

evidencia que estos llegan por medio de canales diferentes al del Sistema de 

Gestión Documental; esto para dar cumplimiento estricto al proceso institucional, 

con el fin de determinar la trazabilidad de cada uno y evidenciar que las respuestas 

a ellos se hayan realizado dentro del término legal vigente.

De conformidad con el artículo primero de la Ley 1755 de 2015 en donde se 

modifica el artículo 31 de la ley 1437 de 2011y 156 del Decreto 2106 de 2019, se 

recomienda dar traslado del presente informe a la Vicerrectoría General para lo de 

su competencia.

Recomendaciones8

1

2

Atentamente.

Juan Jairo García González
Director Operativo Control Interno

Elaboró: Mauricio Martínez Chávez
Revisó:   Equipo Auditor Dirección de Control Interno
Aprobó:  Juan Jairo García González, Director Operativo Control Interno
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