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1. INTRODUCCIÓN  

 

El informe que a continuación se presenta, está dado en virtud del marco de la Ley 1474 
de 2011, específicamente por lo que atañe al artículo 76, que expresamente señala: 

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. 

 

2. ALCANCE 

 

Cronológicamente el periodo objeto de este informe corresponde al segundo semestre de 

2020; es decir del 1° de julio al 31 de diciembre de 2020. 

 

3. DESCRIPCIÓN METODOLÓGICA 

 

A partir de la implementación de BPMetro, se tuvo en cuenta como fuentes de información: 

1. BPMetro 

 
2. Sistema Único de Radicación de Documentos SURDO 

 
 

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


Informe sobre las  
Peticione, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias  

 
 Evaluación, Acompañamiento y 

Asesoría al Sistema de 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.02) 
Página 4 de 13 

4. RESULTADOS 

 

Los resultados obtenidos a partir del seguimiento efectuado para las Peticiones, Quejas 

Reclamos y Denuncias, por el periodo comprendido entre el 1° de julio y el 31 de diciembre 
de 2020, fueron por cada una de las fuentes de información tenidas en cuenta y 

relacionadas en el numeral anterior: 

 

I. BPMetro 

 

Generación del Reporte de Solicitudes PQRSD 

En reporte generado el 12 de enero de 2021, con el usuario de consulta de María Margarita 
Peña Vargas, por el periodo correspondiente del 1° de 

julio al 31 de diciembre de 2020; se tuvo 
(http://192.168.11.202:8080/SITE/#/rpg/viewer/1) 

que el procesamiento (sin conversión a Excel), tuvo 
duración de aproximadamente de seis (6) minutos,  
como se aprecia en las imágenes que siguen, 

capturadas durante la generación del archivo en 
comento:  

 

 

Conversión del Reporte de Solicitudes PQRSD a Excel 

El Reporte Solicitudes PQRSD convertido a Excel (Report_PQRSD637460480085720080_), 

compuesto de 39 columnas y 909 filas (con algunas celdas vacías), no presenta 
homogeneidad en la totalidad de registros, condición esta que hace que la extracción de 

los datos a cuantificar, validar y/o verificar requiera de una depuración y/o agrupación en 
forma manual, ajustando el archivo original y posteriormente hacer uso del mismo y/o de 

http://www.inm.gov.co/
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la información que goza de condiciones uniformes o literalmente completa; tal cual como 
se aprecia a continuación en la imagen capturada desde el archivo en comento (fuente) 

donde se aprecia en el recuadro rojo la información no es semejante a la de las celdas 
precedentes y/o subsiguientes:  

 

A efectos de precisar la condición que se presenta tras la conversión del archivo a Excel, 

se da por ejemplo, a través de un filtro en la columna A denominada Radicado detalle de 
textos donde no se pudo determinar el número consecutivo del radicado pero si el 

http://www.inm.gov.co/
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contenido de un documento que por el texto pareciera corresponde a un documento que 
pudiera estar catalogado como tal (PQRSD). 

 

Adicionalmente, esta comunicación no fue notificada al correo slopez@inm.gov.co 

como se solicitaba.  

A modo de ejemplo, se trae el caso de la fila 70 donde se aprecia el número de radicado 
es 20002843, pero en las columnas AR Y AV hay textos que por lo que se observa 

http://www.inm.gov.co/
mailto:slopez@inm.gov.co
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puede inferirse constituyen el contenido del oficio, tal cual como se nota en la imagen 
que sigue en las celdas bordeadas en rojo: 

  

 

Aunado a lo anterior se encontró en otras columnas no existe consistencia frente a la 

denominación con los registros, como por ejemplo la columna de Radicado Vinculado y 
Laboratorio en las cuales figuran textos indescifrables para una persona no experta en 
sistemas como: ><strong><span data-hovercard-

id=j02pctocgena@cendoj.ramajudicial.gov.co" data-hovercard-owner-id="155">Juzgado 
02 Penal Circuito - Bolivar – y <span aria-hidden="true">&lt.                

En la imagen que sigue se encuentra la ilustración de este y otros casos similares al que 

se hizo alusión: 

 

En la imagen precedente también se observa en la columna denominada “Descripción” 
textos no comprensibles como por ejemplo: <p style="text-align: justify  

 

Total radicados (cantidad) 

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


Informe sobre las  
Peticione, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias  

 
 Evaluación, Acompañamiento y 

Asesoría al Sistema de 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.02) 
Página 8 de 13 

Al efectuar comparativo de la cantidad de elementos (número de radicados) que genera 
el reporte antes de conversión y del mismo archivo convertido a Excel, se pudo determinar 

no son iguales dado que la pantalla en el visor señala en las 157 páginas que lo conforman 
hay un total de 1.568 elementos (10 en cada hoja y la última con 8) tal cual como se 
observa en la nota:  

 

A realizar resumen haciendo uso del mismo Excel como herramienta confiable por sus 
características (a través de una tabla dinámica) y obtener la cantidad de radicados del 

reporte se pudo establecer son solo 830, valor este que no es igual a 1.568: 

 

Tipo de PQRSD 

http://www.inm.gov.co/
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A través del archivo convertido a Excel, se tuvo como resultado del filtro no corresponden 
a esa clasificación aproximadamente 677 elementos de los 880 que figuran y que tampoco 

corresponde al total de elementos; tal cual como se aprecia en la imagen de la tabla 
dinámica obtenida teniendo como campo de etiquetas el Tipo de PQRSD y por valor la 
cuenta de Radicados 

 

 

Derechos de Petición 

El resultado del resumen obtenido a través de la tabla dinámica por este concepto                  

(Derechos de Petición) se pudo observar que  figuran en total 222, tal cual como se aprecia 
en la siguiente tabla, extraída desde la fuente y sin que se pueda realizar de forma práctica 
un comparativo con las 158 hojas del archivo fuente: 

 

 

 

 

Etiquetas de fila Cuenta de RADICADO

Acción de tutela 10

Consulta 18

DIRECCIÓN GENERAL

Felicitación 1

n. Gloria Ines Avila Coordinadora de Laboratorio</p> 1

Petición 179

Petición Entes Externos 8

Radicado en SURDO 598

Reclamo 11

Solicitud Congreso de la Republica 2

Solicitud de documentos 1

Solicitud de Información 2

(en blanco) 49

Total general 880

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


Informe sobre las  
Peticione, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias  

 
 Evaluación, Acompañamiento y 

Asesoría al Sistema de 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.02) 
Página 10 de 13 

II. Reportes Sistema Único de Radicación de Documentos – SURDO 
 

Radicaciones Generales 
 
Bajo esta opción, entre el 1° de julio y el 31 de diciembre de 2020, se tuvo reporte 

convertible a Excel, con registros asociados y/o relacionados básicamente a 
variables como: Número radicación; Fecha radicación; Nombre trámite; Nombre 

trámite, Nombre actuación; Dependencia origen; Dependencia destino; Año 
radicación; Control radicación; Consecutivo radicación; Asunto documento; Tipo 
radicación; Nombre cliente; Nombre funcionario; Dependencia origen y 

Dependencia destino 
 

A partir del reporte en comento (radicaciones generales), se pudo determinar 
conforme a algunas de las variables mencionadas en el párrafo precedente: 
 

 Hubo en total 1972 trámites, donde el 81% estuvo concentrado en remisión 
de información y peticiones internas, tal cual como se aprecia en la siguiente 

ilustración. 
 

 
 

 Según el tipo de actuación las 1972 radicaciones generales fueron las 

relacionadas en la siguiente tabla: 
 

 
 

Tipo de Trámite Cantidad

334 REMISION DE INFORMACION 874

324 PETICION INTERNA 726

23 SERVICIOS CALIBRACION 100

103 CERTIFICACIONES 97

336 SERVICIOS INTERNOS DE CALIBRACION 66

24 MATERIALES DE REFERENCIA 61

395 ASISTENCIA TECNICA 18

311 INFORMES 16

420 ASISTENCIA TECNICA - CONCEPTO DE DESEMPEÑO DE LA TECNOLOGÍA 10

398 DERECHO DE PETICION - SOLICITUD INFORMACION 2

394 DERECHO DE PETICION - SOLICITUD DOCUMENTOS 1

401 SOLICITUD DE INFORMACION PUBLICA 1

Total general 1972

874

726

100

97

66

61

18

16

10

2

1

1

334 REMISION DE INFORMACION

324 PETICION INTERNA

23 SERVICIOS CALIBRACION

103 CERTIFICACIONES

336 SERVICIOS INTERNOS DE CALIBRACION

24 MATERIALES DE REFERENCIA

395 ASISTENCIA TECNICA

311 INFORMES

420 ASISTENCIA TECNICA - CONCEPTO DE

DESEMPEÑO DE LA TECNOLOGÍA

398 DERECHO DE PETICION - SOLICITUD
INFORMACION

394 DERECHO DE PETICION - SOLICITUD

DOCUMENTOS

401 SOLICITUD DE INFORMACION PUBLICA

Actuación Cantidad

411 PRESENTACION 1005

315 ARCHIVO 548

325 CERTIFICADO/INFORME DE CALIBRACION 139

436 CUENTA DE COBRO 66

330 COMUNICACION 50

440 RESPUESTA 50

470 TRASLADO COMPETENCIA INTERNA 48

344 COTIZACION 23

425 REMISION DE INFORMACION EXTERNA 23

673 ENTREGA DE MATERIAL 9

503 PROGRAMACION 3

840 CONCEPTO DESEMPENO TECNOLOGIA 3

352 DESISTIMIENTO 2

407 CONFIRMACION DE PAGO 2

435 CONFIRMACION FORMATO 1

Total general 1972

1005

548

139

66

50

50

48

23

23

9

3

3

2

2

1

411 PRESENTACION

315 ARCHIVO

325 CERTIFICADO/INFORME DE…

436 CUENTA DE COBRO

330 COMUNICACION

440 RESPUESTA

470 TRASLADO COMPETENCIA…

344 COTIZACION

425 REMISION DE…

673 ENTREGA DE MATERIAL

503 PROGRAMACION

840 CONCEPTO DESEMPENO…

352 DESISTIMIENTO

407 CONFIRMACION DE PAGO

435 CONFIRMACION FORMATO
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Derechos de Petición 

 
Para el periodo objeto de este informe (del 2020-07-01 al 2020-12-31) a través del 
Sistema Único de Radicación de Documentos – SURDO, no se tuvo reporte bajo la 

opción de Derechos de Petición, definida esta actuación según la Ley 1755 de 2015, 
como: 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. 
 
 

  
 

5. CONCLUSIONES 

 

Tras haber estado en producción por toda la vigencia 2020 la plataforma BPMetro, 

se evidenció en enero de 2021, la emisión y obtención de reportes con fallas o 
errores propios o resultantes en entornos o niveles de prueba o simplemente fruto 

de experimentación; donde se pueden citar a modo de ejemplo: 
 

1. Al consultar IMPERIUM-BI se indica que “no existe una sesión asociada al token”: 
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2. Reportes con información incompleta, imprecisa y/o inexacta que para el proceso 
de Evaluación, Acompañamiento y Asesoría al Sistema de Control Interno 
constituyen fuente de datos e insumos para la realización de análisis o simplemente 

para efectuar seguimientos en cumplimiento o de cara a los roles que enmarcan su 
función y actuar. 

   
En la siguiente imagen se pueden apreciar tan solo 15 ejemplos a través de las filas 
donde por ejemplo no hay registro de número de radicados para la primera columna 

del reporte:   
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3. Fechas con caracteres traslapados al momento de seleccionar el rango de fechas: 
 

 
 
 

4. No se logró a partir de las herramientas brindadas por BPMetro, emitir un informe 
a través del cual el proceso de Evaluación, Acompañamiento y Asesoría al Sistema 

de Control Interno, diera cuenta del resultado del seguimiento a PQRSD para el 
segundo semestre de 2020, tal cual como se venía haciendo en vigencias  

anteriores, teniendo en cuenta aspectos básicos o variables como por ejemplo: 
cantidad, tipos de PQRSD, Temas relacionados, motivos, actuaciones, estado, 
cumplimiento de tiempos en la respuesta, laboratorio, entre otros, aspectos estos 

que hubieran quedado registrados en los diferentes informes que fueron emitidos y 
publicados en su momento; en cumplimiento del deber existente.  

 

 

 

 

______________________________________ 

Sandra Lucía López Pedreros 

Asesor con Funciones de Jefe de Control Interno. 

Fecha: 2021-01-24 
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