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1. Introducción 
 
En cumplimiento a la Ley 1474 de 2011, en su ARTÍCULO 76, donde se establece el deber de la oficina de 
control interno de 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, se expide el siguiente informe. 
 
2. Alcance 
 
Este informe presenta los trámites recibidos por el Instituto Nacional de Metrología durante el segundo 
semestre de 2014, ingresados y clasificados en Sistema Único de Radicación de Documentos  – SURDO, 
como derechos de petición (sin respuesta y respondido). Se tomó como muestra de análisis el último 
trimestre de 2014. 
 
3. Descripción metodológica 
 
La recepción de peticiones, quejas, reclamos, denuncias se realiza por cualquiera de los canales que tiene 
definido el Instituto Nacional de Metrología, no obstante las  actividades de recepción, radicación y registro 
de documentos físicos la realizan únicamente el centro de radicación documental.  
 
Cuando la PQRSD ingresa por un canal virtual (diferente a las redes sociales), el área encargada de estos 
canales, debe hacer el respectivo registro y radicación. 
 
Se realizó el conteo total de derechos de petición correspondientes a: petición, consulta, solicitud de 
documento, reclamo y petición de entes externos para un total de 115 derechos de petición, dando como 
muestra óptima 44 derechos de petición con un nivel de confianza de 99,5%, error de muestra de 10% y 
proporción de éxito de 10%. Se verificó trimestralmente el número de derechos de petición donde se 
evidencia que en el tercer trimestre se radicaron 71 y en el último trimestre 44, coincidencialmente el número 
de la muestra óptima, razón por la cual se tomó el último trimestre como muestra del informe. 
 
Para acceder a los documentos fuente se realizó filtro en el Sistema Único de Radicación de Documentos – 
SURDO y se tomó como muestra el cuarto trimestre del año 2014, (dentro del rango de fechas del 2014-10-
01 al 2014-12-31) todos los derechos de petición que están tipificados o clasificados como: consulta, 
denuncia, felicitación, petición, petición entes externos, queja, reclamo, solicitud y solicitud de documentos, 
con estado: sin respuesta y respondidos. 
 
 
4. Resultados 
 
El Instituto Nacional de Metrología ha establecido mediante procedimiento para las peticiones, quejas, 
reclamos y denuncias los siguientes canales para atender al ciudadano: 
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a. Canal presencial: atiende al ciudadano en la sede del Instituto Avenida carrera 50 No. 26 55 interior 2, 
CAN Bogotá o en los lugares donde llegare a hacer presencia en cumplimiento de sus objetivos misionales 
(ferias al ciudadano, entre otros).  En el caso de la sede del Instituto Nacional de Metrología se dará atención 
en la ventanilla de recepción de equipos en el horario de las 8 horas a las 17 horas, de lunes a viernes. 
b. Correo directo (físico): debe ser recibido en la ventanilla de recepción de equipos en el horario de las 8 
a 17 horas de lunes a viernes. 
c. Canal Telefónico: si la llamada es local al conmutador  (57–1) 2542222, extensión 1218 en el horario de 
las 8 a 17 horas de lunes a viernes, igualmente en Bogotá en la línea directa de atención al ciudadano (57–
1) 2542236, si la llamada es nacional, comunicándose con la línea nacional 018000112542 en el horario de 
las 8 a 17 horas de lunes a viernes. (57–1) Fax 2542238. 
d. Canal Virtual: mediante la página web http://www.inm.gov.co/ enlace servicios al ciudadano. Igualmente 
mediante el correo electrónico: contacto@inm.gov.co, en cualquier horario y adicionalmente en las redes 
sociales Twitter: @inmcolombia, y Facebook: INM de Colombia, atendidos en cualquier horario. 
 
Las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y/o denuncias recibidas a través de los canales virtuales, según 
el procedimiento de PQRD deben ser revisadas por el área de Secretaría General y radicadas en el Sistema 
Único de Radicación de Documentos  – SURDO. 
 
Según el mismo procedimiento para las peticiones, quejas, reclamos y denuncias (E4-01-P-01) el Instituto 
Nacional de Metrología, establece los siguientes plazos de acuerdo al tipo de manifestación: 
 
- Para cualquier petición (reclamos): 13 días siguientes a la recepción. 
- Para solicitud de documentos (información): 7 días siguientes a la recepción. 
- Consultas: 28 días siguientes a la recepción. 
- Peticiones de entes externos: 7 días siguientes a la recepción.  
 

 
 
PQRSD radicadas entre octubre, noviembre y diciembre de 2014 a través del Sistema Único de 
Radicación del Instituto Nacional de Metrología. 
 
A continuación se aprecia en el cuadro de resumen hubo un total de 44 trámites respondidos, presentados 
en el trimestre comprendido entre octubre y diciembre de 2014, así como también la mayoría de estos es 
decir el 70% obedecieron a peticiones, mientras que el 30% restante fueron consultas, solicitudes de 
documentos, reclamos y peticiones de entes externos.  
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NOMBRE DEL TRÁMITE CANTIDAD % 

384 DERECHO DE PETICION - PETICION 31 70% 

113 DERECHO DE PETICION - CONSULTA 7 16% 

394 DERECHO DE PETICION - SOLICITUD DOCUMENTOS 4 9% 

386 DERECHO DE PETICION - RECLAMO 1 2% 

393 DERECHO DE PETICION - PETICION ENTES EXTERNOS 1 2% 

TOTAL 44 100% 

 

 
A la fecha de emisión del presente informe 3 trámites categorizados como derecho de petición – petición; 
con radicado número 14 6992 0; 14 7064 0; 14 7102 0; se encontraban sin respuesta, sin embargo dentro 
de los términos establecidos por el procedimiento de peticiones quejas reclamos y sugerencias (E4-01-P-01) 
para hacer lo propio.  
 
Para el 4° trimestre de 2014,  los principales motivos en los diferentes trámites fueron básicamente la falta 
de información (36%), mala calidad en el servicio (20%), demora en el servicio (18%), irregularidades en el 
servicio (9%), tal cual como se aprecia en la tabla que sigue: 
 

NOMBRE DEL TRÁMITE 
FALTA DE 

INFORMACIÓN 

MALA 
CALIDAD DEL 

SERVICIO 

DEMORA EN 
EL SERVICIO 

SIN 
CATEGORIZAR 

IRREGULARIDADES 
EN EL SERVICIO 

TOTAL 
GENERAL 

384 DERECHO DE PETICION - 
PETICION 10 9 8 1 3 31 

113 DERECHO DE PETICION - 
CONSULTA 3     4   7 

394 DERECHO DE PETICION - 
SOLICITUD DOCUMENTOS 3     1   4 

386 DERECHO DE PETICION - 
RECLAMO         1 1 

393 DERECHO DE PETICION - 
PETICION ENTES EXTERNOS       1   1 

TOTAL GENERAL 16 9 8 7 4 44 

TOTAL GENERAL % 36% 20% 18% 16% 9% 100% 

 
Para los meses de octubre, noviembre y diciembre de 2014, respecto a la dependencia responsable tuvieron 
respuesta un total de 22 trámites la Subdirección de innovación y servicios tecnológicos que equivale al 50% 
del total; 12 la Subdirección de física que constituyen el 27%, 4 la Dirección General que alcanzan el 9%; 2 
la Secretaría General que representan el 5%; 2 Talento humano que son otro 5%, 1 Gestión contractual y 1 
la Subdirección de Química y Biomedicina, estos dos últimos cada uno constituye un 2%; tal cual como se 
aprecia en la siguiente ilustración donde se discriminan las cantidades por trámite señaladas aquí en este 
aparte: 
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SUBDIRECCIÓN 
DE INNOVACIÓN 

Y SERVICIOS 
TECNOLÓGICOS 

SUBDIRECCIÓN 
FÍSICA 

DIRECCIÓN 
GENERAL 

SECRETARÍA 
GENERAL 

TALENTO 
HUMANO 

GESTIÓN 
CONTRACTUAL 

SUBDIRECCIÓN 
QUÍMICA Y 

BIOMEDICINA 

TOTAL 
GENERAL 

22 12 4 2 2 1 1 44 

50% 27% 9% 5% 5% 2% 2% 100% 

 
 

 
 
Respecto al mismo trimestre del año inmediatamente anterior (2013), para el 2014 hubo un aumento del 10% 
es decir el equivalente a 4 trámites con respuesta, tal cual como se aprecia en la siguiente tabla con detalle 
del resumen:  
 
 

AÑO  OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE TOTAL GENERAL 

TOTAL 4° TRIMESTRE 2014 24 15 5 44 

TOTAL 4° TRIMESTRE 2013 13 18 9 40 

 
 

SUBDIRECCIÓN
DE INNOVACIÓN

Y SERVICIOS
TECNOLÓGICOS

SUBDIRECCIÓN
FÍSICA

DIRECCIÓN
GENERAL

SECRETARÍA
GENERAL

TALENTO
HUMANO

GESTIÓN
CONTRACTUAL

SUBDIRECCIÓN
QUÍMICA Y

BIOMEDICINA

113 DERECHO DE PETICION - CONSULTA 2 2 2 1

384 DERECHO DE PETICION - PETICION 16 8 2 2 2 1

386 DERECHO DE PETICION - RECLAMO 1

393 DERECHO DE PETICION - PETICION ENTES EXTERNOS 1

394 DERECHO DE PETICION - SOLICITUD DOCUMENTOS 3 1
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Con respecto al origen en el último trimestre de 2014, del total de las 44 PQRD con respuesta, hubo 6 
radicaciones efectuadas por parte de funcionarios del Instituto Nacional de Metrología, en donde para 4 de 
estos trámites el motivo fue catalogado como falta de información, tal cual como se aprecia en la siguiente 
tabla que contiene más detalle:   
 

NÚMERO 
RADICACIÓN 

FECHA 
RADICACIÓN NOMBRE TRÁMITE ASUNTO DOCUMENTO MOTIVO PQRSD NOMBRE CLIENTE 

14 4633 0 2014-10-07 12:18 
394 DERECHO DE PETICIÓN - 
SOLICITUD DOCUMENTOS 

DERECHO DE PETICIÓN - 
PETICIÓN Falta de Información 

JOSÉ LAUREANO 
URREGO 

14 4638 0 2014-10-07 14:38 
394 DERECHO DE PETICIÓN - 
SOLICITUD DOCUMENTOS 

DERECHO DE PETICIÓN - 
PETICIÓN Falta de Información 

JOSÉ LAUREANO 
URREGO 

14 4818 0 2014-10-20 15:30 
394 DERECHO DE PETICIÓN - 
SOLICITUD DOCUMENTOS 

DERECHO DE PETICIÓN - 
SOLICITUD 
DOCUMENTOS   

JOSÉ LAUREANO 
URREGO 

14 6204 0 2014-11-07 9:49 
384 DERECHO DE PETICIÓN - 
PETICIÓN 

REMISIÓN DE 
INFORMACIÓN   

JUAN CARLOS GIL 
ROMERO 

14 6529 0 2014-11-26 11:41 
384 DERECHO DE PETICIÓN - 
PETICIÓN 

DERECHO DE PETICIÓN - 
PETICIÓN Falta de Información 

JOSÉ LAUREANO 
URREGO 

14 6605 0 2014-12-01 11:18 
394 DERECHO DE PETICIÓN - 
SOLICITUD DOCUMENTOS 

DERECHO DE PETICIÓN - 
SOLICITUD 
DOCUMENTOS Falta de Información 

NELSON 
BAHAMÓN 
CORTÉS 

 
Del reporte extraído del Sistema Únido de Radicación de Documentos - SURDO, del cuarto trimestre de 
2014, bajo el filtro de derechos de petición respondido; se encontró en el radicado número 14 6529 0 no 
presenta el cálculo de los días de respuesta ni la fecha de respuesta tal como se aprecia en la imagen que 
sigue capturada del reporte en mención: 
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Para el caso del radicado aquí mencionado (14 6529 0 ) se observó en el asunto del comunicado corresponde 
a nueva reiteración de derecho de petición – solicitud de copias de manifestación de interés en proceso de 
contratación del INM. De igual manera, este es realizado por un funcionario de SIST a la Coordinadora de 
Gestión Jurídica. 
 
 
Adicionalmente, en seguimiento por parte de Control Interno a este derecho de petición, la coordinadora De 
Gestión Jurídica respondió no se podía suministrar las actas solicitadas por el funcionario de innovación 
debido a que no se realizaron por falta de personal en octubre de 2013.  
 
Con respecto a las fechas de respuesta a partir del filtro obtenido del Sistema Único de Radicación de 
Documentos; para derechos de petición respondido se encontró inconsistencia entre la cantidad de días 
establecida en el procedimiento y la cantidad de días de la respuesta, tal cual como se aprecia a continuación 
en la relación:  
 

 
 
Con respecto al registro del asunto documento se evidenció en el reporte del filtro de derechos de petición 
con respuesta para el 4° trimestre de 2014, en el de radicado número 14 6204 0, asunto: remisión de 
información;  cuando explícitamente el comunicado señala: Derecho de petición, comisión de estudios; tal 
cual como se aprecia en la imagen que sigue: 

NÚMERO 

RADICACIÓN

FECHA 

RADICACIÓN

FECHA 

RESPUESTA
NOMBRE TRÁMITE

PLAZO PARA LA 

RESPUESTA 

SEGÚN 

PROCEDIMIENTO

DIAS QUE 

TARDÓ LA 

RESPUESTA

COMENTARIO

14 4707 0 2014-10-10 15:34 2014-10-31 17:13
384 DERECHO DE 

PETICION - PETICION

13 días siguientes a 

la recepción
14

Según procedimiento son 13 días 

siguientes a la recepción

14 4781 0 2014-10-17 9:45 2014-11-14 15:33
384 DERECHO DE 

PETICION - PETICION

13 días siguientes a 

la recepción
20

Según procedimiento son 13 días 

siguientes a la recepción

14 4818 0 2014-10-20 15:30 2014-11-26 11:05

394 DERECHO DE 

PETICION - SOLICITUD 

DOCUMENTOS

7 días siguientes a la 

recepción
26

Según el procedimiento son 7 días 

siguientes a la recepción

14 6392 0 2014-11-20 14:19 2014-12-18 11:42
384 DERECHO DE 

PETICION - PETICION

13 días siguientes a 

la recepción
20

Según el procedimiento para 

cualquier petición ( reclamos): 13 

días siguientes a la recepción
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Para efectos de registro de información en el campo destinado para motivo de la PQRSD, se encontró en el 
reporte del filtro obtenido del SURDO para derechos de petición respondidos en el trimestre 4 de 2014, en 
los radicados número 14 4666 0; 14 4684 0; 14 4718 0; 14 4775 0; 14 4818 0; 14 6204 0 y 14 6354 0; no 
hubo registro alguno y al momento de consultar la fuente se obtiene mensaje: No se encontraron registros 
de documentos anexos, tal como se aprecia en las imágenes que siguen: 
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De otro lado y para efectos también de registro se encontró en el reporte de los derechos de petición 
respondidos en el último trimestre de 2014, vacío el campo de asunto del documento en los radicados: 14 
4950 0; 14 6213 0; 14 6215 0; 14 6216 0; 14 6217 0; 14 6221 0; 14 6222 0; 14 6224 0; 14 6225 0; 14 6392 
0 y 14 6738 0 y como en el caso anterior al consultar  el documento en la fuente  (Sistema Único de 
Radicación de Documentos SURDO), se encontró en cada caso notificación de que no se encontraron 
registros de documentos anexos. 
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5. Conclusiones 
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Con respecto al mantenimiento y/o continuidad de la estrategia de atención al ciudadano es evidente que el 
Instituto hace lo propio disponiendo de manera permanente a través de la página web de un link para atención 
al ciudadano  mediante el cual los usuarios y en general la ciudadanía puede radicar cualquier tipo de trámite 
ante el Instituto Nacional de Metrología. 
 
A partir de la información extraída del Sistema Único de Radicación de Documentos – SURDO, se obtuvo la 
totalidad de trámites con y sin respuesta.  No obstante y por el formalismo para efectos de repuesta y la 
canalización de los mismos, no es posible identificar el canal de ingreso y determinar a partir de dicho reporte 
cuál de los canales es el preferido y/o más accedido por los usuarios internos y externos para tramitar 
peticiones, quejas, reclamos y/o denuncias. 
 
El Instituto Nacional de metrología para el 4° trimestre del 2014, en la mayoría de casos dio cumplimiento a 
los términos establecidos en el Procedimiento (peticiones, quejas, reclamos; sugerencias y denuncias -E4-
01-P-01 – versión 2) para la emisión de respuesta.   
 
En el último trimestre del 2014, se pudo evidenciar a partir del reporte de derechos de petición no hubo 
radicación a través del Sistema Único de Radicación de Documentos – SURDO, trámites catalogados como: 
felicitación, denuncia, queja y solicitud. 
 
                                                                                                           
6. Anexos. 

 

CÁLCULO DE LA MUESTRA (Guía de auditoria entidades públicas). 
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