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1. INTRODUCCIÓN  
 

El informe que a continuación se presenta está dando alcance y cumplimiento al artículo 76 de la ley 
1474 de 2011, que señaló: 
 
ARTÍCULO 76. 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. En la 
página web principal de toda entidad pública deberá existir un link de quejas, sugerencias y reclamos 
de fácil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios. 
 
Todas las entidades públicas deberán contar con un espacio en su página web principal para que los 
ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupción realizados por funcionarios de la 
entidad, y de los cuales tengan conocimiento, así como sugerencias que permitan realizar 
modificaciones a la manera como se presta el servicio público. 
 
A través de acta de reunión suscrita con ocasión de la sesión No 22 del Comité Institucional de Gestión 
y Desempeño CIGD. Temas de Tecnología de Información, de fecha 15 de octubre de 2019, se presentó 
avance Business Process Management (BPM), donde quedó señalado en cuanto al cumplimiento del 
cronograma de ejecución del proyecto señalan que los tiempos se encuentran muy justo. Afirman que, 
a la fecha, se exhibe un rezago de tiempo en relación con las PQRSD, primer proceso con el cual se 
inició. 
 
2. ALCANCE 
 
El período objeto de este informe corresponde del 1º de julio al 31 de diciembre de 2019. 
 
3. DESCRIPCIÓN METODOLÓGICA 
 
Documentalmente hablando se tuvo en cuenta como criterio el Procedimiento Peticiones, Quejas, 
Reclamos, Sugerencias y Denuncias – PQRSD (E-04-P-01 – Versión 1), donde quedaron establecidas 
políticas, lineamientos y términos de respuesta para las diferentes solicitudes: 
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Con el fin de determinar el cumplimiento en la oportunidad y calidad; se obtuvo reportes de Derechos 
de Petición, el martes 14 de enero de 2020, categorizado de estado actual: 
 

1. Sin Respuesta 
2. Respondido 

 
 

4. RESULTADOS 
 
A partir de consultas y validaciones realizadas en el Sistema Único de Radicación de Documentos 
SURDO, se pudo determinar para el periodo objeto de este informe (julio a diciembre de 2019), en 
cuanto a diferentes aspectos como: recepción, atención y salida (respuesta). 
  
I. Recepción  

 
Según reporte de Derechos de Petición se tuvo conforme al estado: 
 
Sin Respuesta: 1 
 
Al realizar consulta en el último radicado, tras la indagación de parte del INM a través de Jhon Jaiver 
Escobar, señala el Profesional de la Secretaría Distrital de Salud ya recibieron respuesta. 
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Respondidos: 795 
 

 Cantidad de Derechos de Petición Respondidos en el segundo semestre de 2019 (mes a mes), 
con actuación presentación: 
 

Nombre del Trámite jul ago sep oct nov dic Total  Total  

384 DERECHO DE PETICION - PETICION 72 64 67 56 50 58 367 46,2% 

398 DERECHO DE PETICION - SOLICITUD INFORMACION 63 69 64 69 39 28 332 41,8% 

113 DERECHO DE PETICION - CONSULTA 11 6 14 6 3 6 46 5,8% 

393 DERECHO DE PETICION - PETICION ENTES EXTERNOS 6 6 1 4 5 5 27 3,4% 

386 DERECHO DE PETICION - RECLAMO 4 4 2 3   1 14 1,8% 

394 DERECHO DE PETICION - SOLICITUD DOCUMENTOS   1 1 1     3 0,4% 

397 ACCION DE TUTELA 1 1         2 0,3% 

385 DERECHO DE PETICION - QUEJA       1     1 0,1% 

388 DERECHO DE PETICION - DENUNCIA       1     1 0,1% 

389 DERECHO DE PETICION - FELICITACION   1         1 0,1% 

399 DERECHO DE PETICION - SOLICITUD CONGRESO 
REPUBLICA 

1           1 
0,1% 

Total General 158 152 149 141 97 98 795 100% 

 
II. Atención  
 
Oportunidad en la respuesta  

 
A partir del reporte obtenido del SURDO, se pudo determinar de la columna denominada DIAS 
RESPUESTA, para cada uno de los trámites, conforme a los términos establecidos en el procedimiento: 

 
 113 DERECHO DE PETICION – CONSULTA 

 
Cantidad de solicitudes radicadas: 46 
Tiempos respuesta según procedimiento: 30 
 
En el total de consultas (46) en ningún caso hubo respuestas en un término superior al que 
estableció el procedimiento (30). La cantidad de días máximo empleado en emitir una respuesta 
en el segundo semestre de 2019 (julio a diciembre) fue de 29 días para 1 de ellos. 

 
 384 DERECHO DE PETICION - PETICION 

 
Cantidad de solicitudes radicadas julio a diciembre 2019: 367 
Tiempos respuesta según procedimiento: 15 
 
De los 367 trámites bajo este concepto, 24 de ellos superaron un término de 15 días para la 
respuesta según el reporte del SURDO. 
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Al revisar de manera aleatoria las respuestas emitidas fuera de términos, se trae a modo de 
ejemplo el radicado 19 4624 (19 4626): 
   
Radicado 2 19 4624-2, del 24 de julio de 2019, informa que la respuesta a la solicitud ya se dio 
a través de radicado 19-4626, es decir con un consecutivo posterior. 
 

 
 
Radicado 2 19-4626-2, de fecha 11 de julio de 2019, da respuesta a los interrogantes: 
 

19 4624 0 19 7672 0 19 8798 0 19 6268 0 19 8545 0

19 4834 0 19 7718 0 19 8807 0 19 7463 0 19 8547 0

19 4909 0 19 8064 0 19 8810 0 19 7646 0 19 8695 0

19 5067 0 19 8125 0 19 8811 0 19 6190 0 19 8138 0

19 6196 0 19 8216 0 19 9056 0 19 8819 0

Número de Radicado 

http://www.inm.gov.co/


Informe sobre las PQRSD (julio a diciembre 2019) 

 Control Interno 

 

Instituto Nacional de Metrología de Colombia - INM 
Avenida Carrera 50 No.26- 55 Int. 2 CAN Bogotá D.C.-Colombia 
Conmutador: (57- 1) 2542222 - Website: www.inm.gov.co 
E-mail: contacto@inm.gov.co - Twitter: @inmcolombia 
Código Postal 111321 

E-02-F-11 (V.01) 
Página 8 de 23 

 
 

 385 DERECHO DE PETICION - QUEJA 
 
Cantidad de solicitudes radicadas julio a diciembre 2019: 1 
Tiempos respuesta según procedimiento: 15 
 
El único trámite del periodo tuvo 3 días de respuesta, corresponde al radicado de número: 7588, 
relacionado con el servicio de hora legal. 
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 386 DERECHO DE PETICION - RECLAMO 
 
Cantidad de solicitudes radicadas: 14   
Tiempos respuesta según procedimiento: 15 
 
Entre julio y diciembre de 2019, hubo 1 trámite con 20 días de respuesta, los 13 restantes 
tuvieron respuesta dentro del plazo.  
 
El contenido (profundidad de la respuesta) del documento de radicado 2 19-8893-1 pudo 
determinarse corresponde a la remisión de un link, que visto desde la óptica de cumplimiento 
al solícitamente bien pudiera haberse remitido por lo menos dentro de los 15 días que se tiene 
como término para la respuesta:  
 

 
(Acento ortográfico incorrecto) 
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 388 DERECHO DE PETICION - DENUNCIA  
 
Cantidad de solicitudes radicadas julio a diciembre 2019:  
Tiempos respuesta según procedimiento:  
 
A través de correo electrónico fue recibida denuncia clasificada de origen anónimo, con 
respuesta desde la Dirección General transcurridos dos días de haber sido recibida la misma. 
 

 
 
A través del correo electrónico con el cual se realizó la denuncia se dio a conocer la situación a 
la Asesora con Funciones de Jefe Control Interno del INM; así como también a personal del 
Organismo Nacional de Acreditación de Colombia – ONAC, que fueron conocedores de la 
respuesta a la denuncia.  

 
 389 DERECHO DE PETICION - FELICITACION  

 
Cantidad de solicitudes radicadas julio a diciembre 2019: 1 
Tiempos respuesta según procedimiento: 15 
 
Según el reporte de Derechos de Petición Respondidos obtenidos a través del Sistema Único de 
Radicación de Documentos, se tuvo figura para el periodo 1 solo trámite de Felicitación, de 
radicado número 19 6149 0, con fecha del 29 de agosto de 2019: 
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Al realizar la validación del documento se tuvo que la descripción o el contenido del trámite no 
corresponde precisamente a una felicitación, se trata de una solicitud de información 
relacionada con la programación de ensayos de aptitud en presión para el 2019 y 2020, tal cual 
como se evidencia en la imagen que sigue, capturada desde la fuente: 
 

 
 

 393 DERECHO DE PETICION - PETICION ENTES EXTERNOS  
 
Cantidad de solicitudes radicadas julio a diciembre 2019:  
Tiempos respuesta según procedimiento:  
 
 
De los 27 trámites 2 tuvieron respuesta en un término superior a 10 días de 11 y 43 días 
respectivamente. Para el caso del documento de radicado 7853 de fecha 30 de octubre de 2019, 
la respuesta que emitiera el INM el 2 de enero de 2020, se dio en términos de programación de 
una reunión para después del 20 de enero de 2020 
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Adicional a lo anterior, en cuento a la respuesta, pudo determinarse falta de precisión y 
puntualidad en términos cronológicos, dado que el segundo semestre del 2020 tiene 183 días y 
en cuanto a la realización del ensayo la incertidumbre de la adquisición del Ítem de Ensayo de 
Aptitud que se anuncia en el mismo texto.  
 

 
 

 394 DERECHO DE PETICION - SOLICITUD DOCUMENTOS  
 
Cantidad de solicitudes radicadas julio a diciembre 2019: 3 
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Tiempos respuesta según procedimiento: 10 
 
Los 3 trámites clasificados como solicitud de documentos tuvieron como días de respuesta 2, 4 
y 6 días, es decir dentro del plazo definido procedimentalmente hablando. 

 
 397 ACCION DE TUTELA  

 
Cantidad de solicitudes radicadas julio a diciembre 2019: 2 
Tiempos respuesta según procedimiento:  
 
A partir del reporte generado a través del Sistema Único de Radicación de Documentos se pudo 
determinar en el SURDO quedó trazabilidad de la anulación de un trámite. 
 

 
 

 398 DERECHO DE PETICION - SOLICITUD INFORMACION  
 
Cantidad de solicitudes radicadas julio a diciembre 2019: 332 
Tiempos respuesta según procedimiento: 10 
 

http://www.inm.gov.co/


Informe sobre las PQRSD (julio a diciembre 2019) 

 Control Interno 

 

Instituto Nacional de Metrología de Colombia - INM 
Avenida Carrera 50 No.26- 55 Int. 2 CAN Bogotá D.C.-Colombia 
Conmutador: (57- 1) 2542222 - Website: www.inm.gov.co 
E-mail: contacto@inm.gov.co - Twitter: @inmcolombia 
Código Postal 111321 

E-02-F-11 (V.01) 
Página 14 de 23 

De las 332 solicitudes de información, según el reporte generado por el SURDO, 16 de estos 
trámites fueron atendidas en un término superior a los 10 días de los que trata (11, 13, 14, 15, 
16, 20, 34, 52, 59)  
 

NÚMERO 
RADICACIÓN 

FECHA 
RADICACIÓN 

DIAS 
RESPUESTA 

NÚMERO 
RADICACIÓN 

FECHA 
RADICACIÓN 

DIAS 
RESPUESTA 

19 4711 0 2019-07-04 15:58 59 19 6752 0 2019-09-17 14:44 20 

19 4868 0 2019-07-10 12:40 16 19 7051 0 2019-09-30 10:02 15 

19 4969 0 2019-07-15 8:37 13 19 7369 0 2019-10-08 15:08 52 

19 5180 0 2019-07-23 16:44 13 19 7963 0 2019-11-01 16:52 11 

19 5493 0 2019-08-02 10:06 11 19 8062 0 2019-11-07 8:59 34 

19 5723 0 2019-08-13 12:07 11 19 8255 0 2019-11-15 14:43 14 

19 5910 0 2019-08-21 12:30 11 19 8389 0 2019-11-21 12:23 16 

19 5918 0 2019-08-21 17:00 11 19 8928 0 2019-12-11 12:45 11 

 
Tras verificación uno a uno de cada radicado se observa que efectivamente los siguientes 
radicados no cumplieron los términos establecidos en la ley: 19 4868, 19 5180, 19 7051 y 19 
8389 (en blanco). Así la información suministrada por el SURDO no se ajusta a la realidad de 
vencimientos. 

 
La solicitud de Información radicada bajo el número 19 8487 0 tuvo respuesta en los siguientes 
términos: 
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Al realizar consulta en la página web según indicaciones del documento, no se evidenció el 21 
de enero de 2020 a las 10:58 horas la publicación de la programación  indicada, es decir dejando 
ver incumplimiento al anuncio realizado en el documento de  respuesta a la consulta efectuada, 
tal cual como se aprecia en la siguiente imagen capturada desde la página web 
(http://www.inm.gov.co/servicios/ensayos-de-aptitud/): 
 

 
 

 399 DERECHO DE PETICION - SOLICITUD CONGRESO REPUBLICA  
 
Cantidad de solicitudes radicadas julio a diciembre 2019: 1 
Tiempos respuesta según procedimiento: 5 
 
El INM dio respuesta al siguiente día de recibido el comentario de Joan Sebastián Lozada Barrios 
el cual remitió a través de correo electrónico y que no era precisamente a un requerimiento del 
CONGRESO REPUBLICA.  

http://www.inm.gov.co/
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Radicación Vs Asignación 
 
Efectuada la comparación entre la fecha de Radicación y la fecha de Asignación de los trámites 
radicados, pudo determinarse de los 795 Derechos de Petición (PQRSD) solo el 14% fue 
asignado justo al momento de ser radicado y el 86% restante fue asignado en un ahora 
diferente a la de radicación. A continuación, se ilustra gráficamente lo comentado en este 
aparte. 
 

 
 

Motivo  
 
A partir del mismo reporte obtenido pudo determinarse que de acuerdo al motivo de la PQRSD, 
fueron las propias del servicio las que constituyeron el 88% del total recibidas (795) dentro del 
periodo comprendido entre el 1º de julio y el 31 de diciembre de 2019. 
 

Etiquetas de fila 

Propio 
del 

Servicio 

Atención 
al 

Ciudadano 

Información 
Suministrada 

Calidad 
en el 

Servicio 

Sin 
clasificar 

Irregularidades 
en el servicio 

Protección 
de Datos 

personales 

Falta de 
Información 

113 DP - CONSULTA 39 4     2     1 

384 DERECHO DE PETICION - 
PETICION 322 29 12   2 1 1   

385 DP - QUEJA           1     

386 DP - RECLAMO 8 1 2 3         

388 DP - DENUNCIA 1               

389 DP - FELICITACION 1               

393 DP - PETICION ENTES 
EXTERNOS 24 3             

394 DP - SOLICITUD 
DOCUMENTOS 2       1       

397 ACCION DE TUTELA 1 1             

398 DP - SOLICITUD 
INFORMACION 303 29             

399 DP - SOLICITUD 
CONGRESO REPUBLICA             1   

Total general 701 67 14 3 5 2 2 1 

 
Los documentos con radicados números 19 5658, 19 6080, 19 6303, 19 6378 y 19 7810, son 
los que señalan como motivo: Sin clasificar, tuvieron en su totalidad respuesta. 

    

475

205

110

4

1

Asignado en un periodo superior a 12 horas

Asignado después de radicar en un término
inferior a 12 horas

Asignado al momento de radicar

Asignado con fecha:  0000-00-00 00:00:00

Asignado antes de radicar
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 Tema de la PQRSD 
 
A partir del reporte obtenido se pudo determinar para el segundo semestre de 2019 (julio a 
diciembre), los temas de las PQRSD fueron clasificados y/o categorizados tal cual como se 
aprecia en la siguiente ilustración gráfica donde se muestra la cantidad de trámites por los (11) 
temas durante el segundo semestre de 2019: 
 

 
 
 

 Traslados 
 
Entre julio y diciembre de 2019, hubo en total 17 trámites objeto de traslado, con dependencia 
destino A: Asesor del Despacho José Álvaro Bermúdez (13), Gestión de Servicios Metrológicos 
(1), Secretaría General (1) y la Subdirección de Innovación y Servicios Tecnológicos (2).  
 

 
 

III. Respuesta 
 
En cuanto a la calidad de la respuesta, se pudo establecer de manera aleatorio casos como los 
que se traen a modo de ejemplo, existen oportunidades de mejora en la emisión de la misma: 
 

0 50 100 150 200 250

Servicios de Calibración

Atención al Ciudadano

Contratación

Capacitaciones en Metrología

Servicios Administrativos

Comparación Interlaboratorios

Asistencia Técnica

Talento Humano

Servicios en Línea

Red Colombiana de Metrología

Materiales de Referencia Certificados
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s

% 28% 17% 16% 11% 9% 7% 6% 2% 2% 1% 1%

Cantidad 219 135 127 85 75 58 47 18 12 10 9

10

6

1

384 DERECHO DE PETICION - PETICION

398 DERECHO DE PETICION - SOLICITUD
INFORMACION

393 DERECHO DE PETICION - PETICION
ENTES EXTERNOS
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Radicado 19 7371-1: el trámite interno además de que no es perceptible para Jesen Group 
(el solicitante) no atiende el requerimiento efectuado por la Coordinadora de Gestión Servicios 
Metrológicos para que adelante Gestión Financiera y se haga efectiva la devolución del dinero. 
Gestión Financiera le responde a la Coordinadora de Servicios Metrológicos como si hubiera sido 
ella (Coordinadora de Servicios Metrológicos) la peticionaria.  No se evidencia resolución del 
asunto: devolución de dinero 
 

 
 
 
Radicado 19 7594-3: Al solicitante (cliente) no se le da información clara y precisa; por 
ejemplo: La solicitud ha sido incluida dentro de los temas a tratar en una reunión de la cual no 
hay una fecha cierta y el trámite de pago será durante los siguientes 15 días de realizada la 
reunión que no se sabe cuándo va a celebrarse. 
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Radicado 19 4820: Al interior del INM hubo traslado del documento, pasado 10 días se emite 
respuesta 
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El solicitante informa ya había obtenido respuesta: 
 

 
 
Radicado 4834: El solicitante insiste y solicita colaboración 
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Radicado 4900: El solicitante tiene respuesta pasados 12 días, de haber informado caída del 
servicio de hora legal, función esta que quedara claramente establecida en el Decreto 4175 de 
2011, en cuanto mantenimiento, coordinación y difusión de la hora legal de la República de 
Colombia. 
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La respuesta presenta oportunidad de mejora en cuanto a la redacción: 
 

 Ausencia de acento ortográfico en la palabra verificó 
 Lo que se encuentra inmediatamente al texto es una imagen y no precisamente una 

pantalla como lo señala el texto. 
 
Radicado 5682: Solicitud de certificación laboral que corresponde a una certificación por la 
ejecución de un contrato y se emite respuesta en los mismos términos de la solicitud: 

 

 

http://www.inm.gov.co/


Informe sobre las PQRSD (julio a diciembre 2019) 

 Control Interno 

 

Instituto Nacional de Metrología de Colombia - INM 
Avenida Carrera 50 No.26- 55 Int. 2 CAN Bogotá D.C.-Colombia 
Conmutador: (57- 1) 2542222 - Website: www.inm.gov.co 
E-mail: contacto@inm.gov.co - Twitter: @inmcolombia 
Código Postal 111321 

E-02-F-11 (V.01) 
Página 23 de 23 

 
Existe anexo, que corresponde a certificación por la suscripción de un contrato de prestación 
de servicios con el INM y no precisamente una certificación laboral. 
 

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 

 De las 795 solicitudes tramitadas durante el segundo semestre de 2019, tuvieron respuesta 
oportuna 752, es decir el 94%; mientras que el 6% tuvo respuesta extemporánea, es decir 43 
del total según los reportes generados por el SURDO. Se sugiere fortalecer mecanismos de 
control evitando de este modo emisión de respuestas fuera de los plazos establecidos. 
 

 En la Matriz Riesgos 2019, se tiene identificado el riesgo: Responder inadecuada o 
inoportunamente las PQRSD recibidas; evento este que se materializó entre julio y diciembre 
de 2019 a la luz de la emisión de respuestas extemporáneas durante el periodo en comento. 
Respecto a las actividades de control se determina requiere implementar y/o fortalecer 
mecanismos de este tipo para eliminar el riesgo. 
 

 Se recomienda identificar riesgos específicos para los trámites y servicios como lo indica la guía 
para la administración del riesgo y el diseño de controles en entidades públicas y el anexo 
correspondiente, entre los que se pueden observar: “Inducir a los usuarios a otorgar dádivas 
por el ejercicio de su función administrativa dada la concentración del poder o fallas en el 
procedimiento del trámite” y “favorecer a privados por fuera de los parámetros técnicos 
institucionales”. 
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