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MACROPROCESO: Servicio al Ciudadano E-04

PROCESO: Servicio al Ciudadano E-04

LIDER DEL PROCESO : Luis Fernando Oviedo Herrera

OBJETIVO(S) DE LA | Verificar el cumplimiento del objetivo: " del nivel de

AUDITORIA: satisfaccion en los contactos con el Facilitar el uso de
los mecanismos de participacidn ciudadana,
buscando el cumplimiento de los tiempos vy
respuestas de fondo, asi como, la medicién ciudadano
y cada uno de los servicios prestados a los clientes."

ALCANCE DE LA | Del 1 al 31 de agosto de 2020

AUDITORIA:

METODOLOGIA Y / O FICHA TECNICA

A continuacion, los aspectos y caracteristicas tenidas en cuenta para el desarrollo
de la auditoria y en general en la preparacion del informe:

1. Plan de Auditoria: Remitido a los involucrados a través de la citacion a la
reunion de apertura mediante correo electréonico el 01 de septiembre de
2020, y modificado en desarrollo de la auditoria.

2. Reunion de apertura: formalmente se dio inicio a la auditoria, el 2 de
septiembre de 2020, mediante sesion virtual a través de la plataforma Unirse
con Google Meet meet.google.com/bga-nbem-hgc +57 1 8957191 PIN: 877
598 932#, con asistencia del Secretario General, Profesional Universitario,
Técnico y la Asesora con funciones de Jefe de Control Interno

@ Reunién de apertura E-04

Miércoles, 2 de septiembre - 7:30 - 8:00am

meet.google.com/bgqa-nbem-hgc

Q

Unirse por teléfono

0) +57 18957191 PIN: 877 598 932#

Més opciones para unirse

[

5 invitados

3 si, 2 en espera

@o. slopez@inm.gov.co

"2~ organizador

e‘, Karina Ariza Garzon

NV, Luis Fernando Oviedo Herrera
Roxana Cardenas Mufioz

£ $ari -
&y Secretaria Gene al



https://meet.google.com/bqa-nbem-hgc?authuser=0&hs=122
https://meet.google.com/bqa-nbem-hgc?authuser=0&hs=122
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4.

La aprobacion del acta segun da cuenta la misma, se dio en su totalidad
a través de correo electrénico.

Carta de Representacion: Se indicé por parte del Secretario General y
del Profesional Universitario que la carta de representacion y las actas
gue se suscribieran durante esta evaluacién se enviarian a través de
correo electréonico y la aprobacion a través del mismo medio (correo
electrénico); La carta fue aprobada por correo electrénico el dos de
septiembre como se observa en las siguientes imagenes:

Re: Carta de representacion, acta de apertura y plan de auditoria * feciidas » &

Luis Fernando Oviedo Herrera @ 2 sept 202 & -

de Ia auditoria, envio una observacion al acta de apertura. Igualmente, na encuentra inconvenientes. en la carta d representacion, por lo tanto, la apruebo y copia este correo al Secretario Generg

Re: Carta de representacion, acta de apertura y plan de auditoria

1 mensaje

Secretaria General <secgeneral@inm.gov.co> 2 de sepliembre de 2020, 19:51
Para: Luis Fernando Oviedo Herrera <Ifoviedo@inm.gov.co>

Cc: Sandra Lucia Lépez Pedreros <slopez@inm.gov.co=>, Karina Ariza Garzon <kariza@inm.gov.co>

Estoy de acuerdo con el contenido,

Rodolfo Manuel Gémez Rodriguez

Secrelario General

Secretaria General

Teléfono: (57-1) 2542222 Ext, 1211, 1212

Pégina Web: www.inm.gov.co (http:/iwww.inm.gov.cof)

Aei oo EA Ko A2 EE Int 2 fhis | . . EOAAINAAE EE4Ind 49200tn —amalle _

Procedimientos de auditoria: para la obtencién de evidencia, se hizo uso
entre otros de procedimientos como: observacidn, consulta, revision, rastreo
y revisiéon de comprobantes.

. Fuentes de informacion: Las fuentes de informacién y algunos de los

documentos tenidos en cuenta como criterio, para consulta y/o como medio
de validacién durante la ejecucion de la auditoria, fueron basicamente:

Portal institucional (www.inm.gov.co )

INMtrane,t

ISOLUCION

BPMETRQ - IMPERIUM BI

Sistema Unico de Radicacion de Documentos - SURDO



http://www.inm.gov.co/
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* Plan de Accién 2020
* Plan Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano
» Sistema de Seguimiento de Planes de Mejoramiento — SISEPM

6. Marco estadistico y Muestreo

Al no ser posible llevar a cabo verificaciones totales, se aplicaron procedimientos
de auditoria a algunos elementos con el fin de sacar conclusiones acerca de lo que
constituyd la poblacion.

Para determinacion de la muestra de auditoria se tuvo en cuenta el muestreo no
estadistico, conceptuado por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica
a través de la Guia de Auditoria para Entidades Publicas (version 4 de julio de 2020),
asi:

Muestreo No Estadistico: Dentro de estos se encuentran el muestreo
“indiscriminado”, donde el auditor selecciona la muestra sin emplear una técnica
estructurada, pero evitando cualquier desvio consciente o predecible.

7. Observaciones: Como resultado de la comparacion que se realizd entre
criterio(s) establecido(s) y la situacién encontrada se efectian observaciones
teniendo en cuenta las siguientes variables a modo de estructura:

» Condicidn: La evidencia basada en hechos que encontrd el auditor interno
(realidad).

» Criterio (s): Las normas, reglamentos o expectativas utilizadas al realizar
la evaluacion, (lo que debe ser).

» Causa (s): Las razones subyacentes de la brecha entre la condicion
esperada y la real, que generan condiciones adversas (qué origind la
diferencia encontrada).

= Consecuencias o Efectos: Los efectos adversos, reales o potenciales, de la
brecha entre la condicion existente y los criterios, (qué efectos puede
ocasionar la diferencia encontrada).

= Recomendaciones de Control Interno a partir de las debilidades que se
encontraron.

RESUMEN EJECUTIVO

Se destaca la disposicion de los auditados a brindar informaciéon de forma oportuna
y ordenada a la auditoria.

En verificacion de los procedimientos, formatos y documentos del proceso se
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observo gue existen los mismos documentos tanto en la carpeta SIG - T como en
ISOLUCION, a modo de ejemplo:

» Esteequipo » Calidad INM (Z) » SIGT » E-04 Servicio al Ciudadano » P

~
Nombre Fecha de modificacién Tipo Tamafic

E-04-P-01 PQRSD -V.1 2019-09-18 16:23 Adobe Acrobat D... 436 KB

20 CICCI
2020

La gestiéon del riesgo del proceso se encuentra en un nivel de criticidad
extremo. Esto se soporta en las debilidades comunes encontradas en la presente
auditoria puesto que los riesgos presentan errores en sus controles internos y no
contrarrestan suficientemente los riesgos inherentes y por tanto se generaron
hallazgos relacionados con cada uno de los riesgos, su disefio y ejecucidon de
controles, asi como sobre las debilidades en la gestion del riesgo, todo ello al
parecer debido al insuficiente conocimiento de los responsables y ejecutores de los
procedimientos del proceso en la metodologia de administracién del riesgo.

Se recomienda a todos los servidores publicos del INM como responsables de dar
respuesta oportuna a las PQRSD, acudir a la asesoria del profesional universitario
de la Oficina Asesora de Planeacion responsable de acompafar las actividades de
implementacién y sostenibilidad del Sistema Integrado de Planeacién y Gestidn del
INM, y asi lograr que el proceso lleve sus riesgos a niveles aceptables y se asegure
razonablemente el logro de sus objetivos institucionales.

Tal situacion deja en alto grado de vulnerabilidad al proceso por cuanto se pueden
presentar desaciertos ante el incumplimiento de los objetivos y metas trazados en
el proceso y afectando el nivel institucional pues se pueden producir incidentes que
generen tutelas y afectaciones reputacionales ante el incumplimiento de respuestas
oportunas.




o
Caodigo: C1-01-F-03
INFORME DE AUDITORIA DE CONTROL B
INTERNO Version: 03

Instituto Nacional de Metrologia
de Colombia Pégina 5 de 61

PRINCIPALES SITUACIONES DETECTADAS / RESULTADOS DE LA
AUDITORIA

Observacion No. 1: Comunicados a contacto@inm.gov.co

Condicion: En Comité Institucional de Gestion y Desempefio (CIGD) No. 15 del 5
de agosto de 2020, el proceso de Evaluaciéon, Acompanamiento y Asesoria del
Sistema de Control Interno se comprometié a realizar consulta a varias entidades
publicas sobre la contratacidén con proveedores extranjeros, asi la contratista Roxana
Cardenas Mufioz del INM, en cumplimiento del contrato No. 09 de 2020, procedié a
gestionar consultas a distintas entidades. El pasado 18 de septiembre de 2020 se
dio respuesta a una de esas consultas, la correspondiente a la de La Agencia
Presidencial para la Accién Social y la Cooperacidén Internacional que tuvo por
asunto: Respuesta Derecho de Peticion de consulta Rad 20201400005017, la cual
fue enviada al correo institucional contacto@inm.gov.co



mailto:contacto@inm.gov.co
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RESPUESTA DERECHO DE PETICION

Al 29 de septiembre de 2020, no fue comunicado dicho correo, por parte del
Instituto, ni a la contratista, ni al proceso, ni a La Agencia Presidencial para la Accién
Social y la Cooperacidn Internacional a través de los Sistemas de Informacién.

Criterio: Procedimiento E-04-P-01 PQRSD - V1: “Si la PQRSD es presentada
mediante el correo electrénico: contacto@inm.gov.co el servidor responsable de la
Unidad de Correspondencia, se encargara de hacer la respectiva radicacion en la
herramienta informatica dispuesta por INM para tal fin”; numeral 6.1 canales
virtuales se establece en el literal d que: "Canal Virtual: Mediante la pagina web
http://www.inm.gov.co en el enlace servicios al ciudadano, mediante correo
electrénico: contacto@inm.gov.co, en cualquier horario y Ley 87 de 1993
ARTICULO 3: Caracteristicas del Control Interno. Son algunas caracteristicas del
Control Interno y para el presente caso:

a. El Sistema de Control Interno forma parte integrante de los sistemas contables,
financieros, de planeacion, de informacidn y operacionales de la respectiva entidad;

b. En cada area de la organizacién, el funcionario encargado de dirigirla es
responsable por control interno ante su jefe inmediato de acuerdo con los niveles
de autoridad establecidos en cada entidad;
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c. Todas las transacciones de las entidades deberan registrarse en forma exacta,
veraz y oportuna de forma tal que permita preparar informes operativos,
administrativos y financieros.

Causa: Debilidades de control en el registro de comunicaciones en los sistemas de
informacion recibidas al correo contacto@inm.gov.co

Consecuencia: Pérdida de informacién por falta de radicacion de PQRSD. No
respuesta a los ciudadanos o peticionarios. Afectacion de la imagen de la entidad a
no ser oportunos en las respuestas.

Recomendacion: Se sugiere disefar mecanismos que permitan identificar la
correspondencia y remitirla en los términos adecuados a todos los interesados y
orientar los controles al logro de los siguientes objetivos fundamentales:

a. Garantizar la eficacia, la eficiencia y economia en todas las operaciones
promoviendo y facilitando la correcta ejecucidn de las funciones y actividades
definidas para el logro de el objetivo del proceso;

b. Velar porque todas las actividades y recursos de la organizacién estén dirigidos
al cumplimiento de los objetivos del proceso y de la entidad;

c. Garantizar la correcta evaluacion y seguimiento de la gestidn organizacional;
d. Asegurar la oportunidad y confiabilidad de la informacién y de sus registros;

e. Definir y aplicar medidas para prevenir los riesgos, detectar y corregir las
desviaciones que se presenten y que puedan afectar el logro de los objetivos;

Observacion No. 2: Ausencia de caracterizacion de usuarios, grupos de
interés y partes interesadas

Descripcion: La caracterizacién del proceso de servicio al ciudadano aprobada el
02 de junio de 2020 establece como salida la caracterizacion de usuarios grupos de
valor:

SALIDAS (PRODUCTOS O

PROVEEDORES ENTRADA (INSUMOS) ACTIVIDADES DEL PROCESO CLIENTES
SERVICIOS)
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Red Colombiana de metrologia Bases de datos de clientes a los que se
Caracterizacion de usuarios Grupos de
les presto el servicio en el periodo Clientes y Grupes de Valor
Valor
Gestion de Tecnologias de la informacion evaluado Caracterizar los usuarios Grupos de valor

Caracterizacion de usuarios Grupos de
Funcion Publica MIPG Val Todos los procesos
alor

De igual manera, se observo en el instructivo sobre caracterizacion de ciudadanos,
usuarios y grupos de valor cédigo: E-04-1-01 aprobado el 25 de julio de 2019, que
se establece como objetivo: "Establecer los lineamientos para la identificacion,
priorizacién y caracterizacion de los grupos de valor del Instituto Nacional de
Metrologia, para generar un marco de referencia necesario en la intervencion y
consulta de los mismos y asi enfocar como deben atenderse los usuarios que
solicitan algun producto o servicio de la entidad”.

En compromiso del PAAC de la vigencia 2019 se observa a 30 de diciembre de 2019
la actividad: “Establecer los mecanismos (encuestas, foros, grupos focales, buzdn
de sugerencias) mediante los cuales se puede recolectar la informacion que servira
como insumo para la caracterizacion de los ciudadanos, usuarios o grupos de
interés” y el producto: “Informe de caracterizacién de usuarios”

Actividades Pm':c?n Responsable Fm';';;’::aﬁ
Establecer las
mecanismos (encuestas,
foros, grupos focales,
buzdn de sugerencias)
mediante los cuales se | Informe de | Secretaria
1.1 | puede recolectar la | caracterizacion de | General -| 2019-12-30
informacion que servira | usuarios Comunicaciones
como insumo para la
caracterizacion de los
ciudadanos, wusuarios o
rupos de interés.

Para la vigencia 2020 se disefié una accion igual:

Establecer los mecanismos (encuestas, foros, grupos focales, buzdn de sugerencias, - B

) ; I ) ) ) Informe de caracterizacion de Secretaria General

1.2 |instancia de parficipacion) mediante los cuales se puede recolectar |a informacion . o 2020-12-30
) ) L usuarios Comunicaciones

que servird como insumo para la caractenizacitn de los grupos de valor.
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Dentro del Plan de accién se observa como indicador y meta asociado al PEI: la
actualizacidn de la caracterizacién:

PLANEACION DEL PLAN DE ACCION ANUAL

W= - - PROGRAMACION +| merl=
m' ITEM ACTIVIDAD PRODUCTO / ENTREGABLE ANUAL

ASOCIADO AL PEI

M1 [ M2 | M3 | M4 | M5 | M6 | M7 | M8 | M3 | M10 [ M11] M12

T TS ST 2

Actualizacion de la
caracienzacidn de los grupos Consolidar informacion para la caractenzacion de Informe de Caracienzacion de los
de valor y las pares los ciudadancs, usuanos o grupos de interés. ciudadanos, usuanos o grupos de inferés

neresadas

Dentro del Modelo Atencién Ciudadano V2 cédigo E4-01-D-03, se establece:

7.3 MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO.

Para lograr una interaccion, que permita una verdadera retroalimentacion de parte de los grupos
de valor, se han definido los siguientes elementos y parametros:

7.3.1 Caracterizacion de grupos de valor.

La caracterizacion de los grupos de interés, se lleva a cabo de manera peniodica, desde el afio
2013, y establece los lineamientos para la identificacion de los grupos de interés, priorizacion
caracterizacion de los mismos dentro del Instituto de acuerdo con una serie de wvarables
(geograficas, demograficas de comportamiento, entre ofras) lo que permite asignar un nivel de
prioridad que depende de la influencia y grado de afectacion del Grupo de interés.

La caracterizacion comprende los usuarios o grupos de interés enmarcados dentro de los
siguientas grupos: ciudadanos, organizaciones, laboratorios, universidades, empresas publicas o
privadas.

Tras la solicitud a los auditados de la “Caracterizacidon de usuarios Grupos de Valor"
informaron: “El informe de caracterizacion, se encuentra hasta le fecha en
levantamiento de informacion, éste sera entregado en el mes de octubre, segun lo
ddefinido en la planeacidn inicial.”

En este orden de ideas, no fue aportada la caracterizacién de grupos de valor, aun
cuando a 30 de dicembre de 2019 se debio establecer una; al igual que se indica en
el Modelo de Atencién al Ciudadano que se realiza de manera periodica; no se pudo
establecer cual es la vigencia de la caracterizacion y si es solo es vigente de octubre
a dicembre de cada afo.

En consulta en la pagina web del INM el 7 de octubre de 2020 en el apartado de
atencion al ciudadano — mecanismos de participacion
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https://www.inm.gov.co/servicio-al-ciudadano/participacion-
ciudadana/mecanismos-de-participacion-ciudadana/

Acciones Populares. Art. 88 CPC La ley

publica, la moral administrativa, el ambients, |z

v 472 de 1998. El Art 2o. define las Acciones Pd
ra evitar el dafio contingente, hacer cesar el pqg

ando fuere posible.

Derechos de Peticion. El ©

del INM en el enlace http/f

ademas que "ElI E

Declaracion de Trato Digno vy Derechos del Ci

Para el Instituto Nacional de Metrologia (INM
satisfaccion de los usuarios de servicios y ate
presenta en siguiente vinculo la Declaracion

1. Caracterizacion de Grupos de Interés
2. Trato Digno

3. Protocolo de Atencion al Ciudadano

Al ingresar a la pagina https://www.inm.gov.co/nueva/wp-
content/uploads/2019/10/E4-01-1-01 Grupos Interes-v2.pdf se observo
documento que data del primero de marzo de 2016, suministrando informacién
desactualizada al ciudadano, como se refleja a continuacion:



https://www.inm.gov.co/servicio-al-ciudadano/participacion-ciudadana/mecanismos-de-participacion-ciudadana/
https://www.inm.gov.co/servicio-al-ciudadano/participacion-ciudadana/mecanismos-de-participacion-ciudadana/
https://www.inm.gov.co/nueva/wp-content/uploads/2019/10/E4-01-I-01_Grupos_Interes-v2.pdf
https://www.inm.gov.co/nueva/wp-content/uploads/2019/10/E4-01-I-01_Grupos_Interes-v2.pdf
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inm.gov.co/nueva/wp-content/uploads/2019/10/E4-01-1-01_Grupos_Interesv2pdf

Instructivo

[ ]
I I\M Caracterizacion de Grupos de

Interés
E4-01-1-01

—_—
InstitutoNacional de Metrologia
de Colombia

Revisado por: “Rrobado por:

Nombre: Nidia M Hemancez Nombie: Joss Aaro Bemudez Aguiar | ComitIntituionsl 4o Desarmolo Adwinistativo

Adao.06
Fecha: 20160223 Fecha: 2116.05.01 Fecha: 016038

CONTROL DE CAMBIOS

FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO VERSION
3-01__| Version inicia. Inclusion dentro del SIG del INM! of

Criterio: Caracterizacién del proceso E-04, instructivo caracterizacion de
ciudadanos, usuarios y grupos de valor cédigo: E-04-I1-01, Modelo Atencion
Ciudadano V2 - E4-01-D-03, Planes Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano 2019 y
2020 y Plan de Accion 2020, pagina web apartado participacion ciudadana y Ley 87
de 1993. ARTICULO 39. Caracteristicas del Control Interno. Son algunas
caracteristicas del Control Interno y para el presente caso:

a. El Sistema de Control Interno forma parte integrante de los sistemas contables,
financieros, de planeacion, de informacidon y operacionales de la respectiva entidad,;

b. En cada area de la organizacién, el funcionario encargado de dirigirla es
responsable por control interno ante su jefe inmediato de acuerdo con los niveles
de autoridad establecidos en cada entidad;

c. Todas las transacciones de las entidades deberan registrarse en forma exacta,
veraz y oportuna de forma tal que permita preparar informes operativos,
administrativos y financieros.

Causa: Debilidades de controles en la identificacién de la periodicidad de los
documentos del proceso. No verificacion de la informacién publicada en la pagina
web.

Consecuencia: El no tener caracterizacion de grupos de valor no permite
desarrollar de forma adecuada la Politica de Atencion al Ciudadano y la Participacién
Ciudadana y Rendicion de Cuentas, segun lo establecido en el instructivo. Suministro
de informacioén no veraz.
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Recomendacion: Disefiar dentro de los documentos del SIG controles que
garanticen la periodicidad de realizacién de las actividades y que se orienten al
logro de:

a. Garantizar la eficacia, la eficiencia y economia en todas las operaciones
promoviendo y facilitando la correcta ejecucion de las funciones y actividades
definidas para el logro de la objetivo del proceso;

b. Velar porque todas las actividades y recursos de la organizacion estén dirigidos
al cumplimiento de los objetivos;

c. Asegurar la oportunidad y confiabilidad de la informacién y de sus registros;

Observacion No. 3: Informes PQRSD del segundo trimestre alcance y
periodicidad

Condicion: Se observd que el alcance del informe no cubre la totalidad de un
trimestre ya que indica:

2. ALCANCE

Este informe analiza el segundo trimestre del afio 2020, en el andlisis del tratamiento a las PQRSD que
fueron radicadas en el sistema BPMetro {Ophelia). Las fechas de corte comprenden el periodo entre el
1 de abril y el 26 de junio de 2020.

Considerando lo anterior, los tramites radicados del 27 al 30 de junio seran incluidos en el informe del

proximo trimestre.

La definicion de la RAE de trimestre es: “espacio de tres meses”, lo cual en el
presente informe no se dio ya que va del 1 de abril al 26 de junio de 2020, faltando
cuatro dias para completarlo; se incumplid el paragrafo 3 del numeral 7.2
reglamentacién del tramite interno de las PQRSD del Modelo de Atencién al
Ciudadano.

Criterio: Modelo de atencidn al ciudadano numeral 7.2 reglamentacién del tramite
interno de las PQRSD que establece:
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Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencia y Denuncias: Con el proposito de realizar
seguimiento y analisis a las PQRSD, a través de los distintos canales de servicio y con el fin de
determinar la oportunidad de las respuestas y formular las recomendaciones a la Alta Direccion
y a los responsables de los procesos, que conlleven al mejoramiento continuo del Instituto, se
genera un informe de PORSD que debe ser elaborado en forma timestral, el cual es publicado
en el portal web del Instituto.

Ley 87 de 1993. ARTICULO 3°. Caracteristicas del Control Interno. Son algunas
caracteristicas del Control Interno y para el presente caso:

a. El Sistema de Control Interno forma parte integrante de los sistemas contables,
financieros, de planeacion, de informacidn y operacionales de la respectiva entidad;

b. En cada area de la organizacién, el funcionario encargado de dirigirla es
responsable por control interno ante su jefe inmediato de acuerdo con los niveles
de autoridad establecidos en cada entidad;

c. Todas las transacciones de las entidades deberan registrarse en forma exacta,
veraz y oportuna de forma tal que permita preparar informes operativos,
administrativos y financieros.

Causa: Desconocimiento del SIG y sus lineamientos.
Consecuencias: Afectacion de la efectividad y eficacia del Sistema de Control
Interno.

Recomendaciones: Dar estricto cumplimiento a los pardmetros establecidos en el
SIG para lograr:

a. Garantizar la eficacia, la eficiencia y economia en todas las operaciones
promoviendo y facilitando la correcta ejecucion de las funciones y actividades
definidas para el logro de la objetivo del proceso;

b. Velar porque todas las actividades y recursos de la organizacién estén dirigidos
al cumplimiento de los objetivos;

c. Asegurar la oportunidad y confiabilidad de la informacién y de sus registros;

Observacion No. 4: Diferencia de informacion entre el Informe PQRSD y
BPMETRO

Condicion: Segun la informacién arrojada por la herramienta BPMETRO IMPERIUM
BI para el periodo comprendido entre el 1 de abril y el 26 de junio de 2020 la
informacion arrojada fue:
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PQRSD 4/1/2020 - 6/26/2020 h<> @0

Solicitudes Pendientes de Clerre

4202066020 F 532 181 19 0.99%

O i85

Observandose 19 solicitudes pendientes de cierre.

En el informe se establece:

Los resultados presentados corresponden a la informacién obtenida del aplicativo de gestién de
PARSD que se ha implementado dentro del software de BFMetro. Este software fue puesto en
operacién en esta vigencia y se encuentra en periodo de normalizacién.

Durante el segundo trimestre del afio 2020, se recibieron doscientas seis (206) PQRSD. De estas,
ciento sesenta y dos (162), fueron respondidas dentro de los términos respectivos de ley, Para mas
detalle, se puede consultar el numeral 4.5 del presente informe.

Presentandose diferencias de 326 solicitudes; no se presenta informacién de
pendientes de cierre en el informe. En cuanto a las PQRSD respondidas dentro de
los términos de ley al consultar el numeral 4.5 se observd no existe en el informe.

Criterio: Informe PQRSD segundo trimestre y herramienta BPMETRO - IMPERIUM
BI. Ley 87 de 1993. ARTICULO 3. Caracteristicas del Control Interno. Son algunas
caracteristicas del Control Interno y para el presente caso:

a. El Sistema de Control Interno forma parte integrante de los sistemas contables,
financieros, de planeacion, de informacidn y operacionales de la respectiva entidad;

b. En cada area de la organizacién, el funcionario encargado de dirigirla es
responsable por control interno ante su jefe inmediato de acuerdo con los niveles
de autoridad establecidos en cada entidad;
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c. Todas las transacciones de las entidades deberan registrarse en forma exacta,
veraz y oportuna de forma tal que permita preparar informes operativos,
administrativos y financieros.

Causa: Debilidad de controles para contrastar la informacién generada tanto por la
herramienta como de la verificaciéon puntual de cada uno de los radicados.

Consecuencia: Informacion no veraz al ciudadano.

Recomendacion: Disefar dentro de los documentos del SIG controles que
garanticen contrastar informacion y lograr:

a. Garantizar la eficacia, la eficiencia y economia en todas las operaciones
promoviendo y facilitando la correcta ejecucidn de las funciones y actividades
definidas para el logro del objetivo del proceso;

b. Garantizar la correcta evaluacidon y seguimiento de la gestién organizacional
(segregacion de funciones);

c. Asegurar la oportunidad y confiabilidad de la informacién y de sus registros;

d. Definir y aplicar medidas para prevenir los riesgos, detectar y corregir las
desviaciones que se presenten.

Observacion No. 5: Informacion de BPMETRO y tiempos calendarios y no
habiles

Condicion: En consulta realizada el 6 de octubre de 2020 en BPMETRO en la opcion
IMPERIUM BI:
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BPMETRO

= BMM
™ Programas dindmicos
& Buscador Documental

@ Imperium Bl

con fecha de solicitud del 1 de abril al 26 de junio de 2020 sobre la oportunidad de
la respuesta, se obtuvo:

aniad Solkcmuce Cannioag Solchante: Soucituoes Pendientss oe Ciere % Casos Pencientes 02 Ciere
532 181 19 0.99%

.

0000000000000 00

Del Excel generado de este reporte se observd que la herramienta arrojé la siguiente
informacion:
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, . . Fecha | Fecha | N° Dias
Nuamero Tipo Estado Usuario . - - -
Radicacion Solicitud PQRS Etapa Asignado Inicio Fin Cambio | Indicador
Tarea | Tarea Etapa
. . . | 18-05- | 11-06- Mayor — al
20002334 Consulta En Tramite | Analizar | Consultoriaophelia 24 término de
2020 2020
respuesta
ne P Mayor  al
20002616 Peticién Respuesta | Analizar | Consultoriaophelia 11-06- 27-07 46 término de
2020 2020
respuesta
el e Mayor  al
20002617 Peticién Respuesta | Analizar | Consultoriaophelia 11-06- 27-07 46 término de
2020 2020
respuesta
Mayor al
20002623 Peticién Respuesta | Analizar | Consultoriaophelia 11-06- 27-07- 46 término de
2020 2020
respuesta
Ne. N Mayor  al
20002629 Consulta En Tramite | Analizar | Consultoriaophelia 12-06- ) 29-07 47 término de
2020 2020
respuesta
Solicitud 12-06- | 31-07- Mayor  al
20002632 | Congreso De | Respuesta | Analizar | Consultoriaophelia 49 término de
. 2020 2020
La Republica respuesta
L Mayor al
20002636 | >olicitud De No Analizar | Consultoriaophelia 16-06- | 30-08- 75 término de
Informacion | Encontrado 2020 2020
respuesta
. _ . | 12-06- | 15-08- Mayor — al
20002637 Consulta En Tramite | Analizar | Consultoriaophelia 64 término de
2020 2020
respuesta
. . . | 12-06- | 15-08- Mayor — al
20002638 Consulta En Tramite | Analizar | Consultoriaophelia 64 término de
2020 2020
respuesta
. . | 12-06- | 15-08- Mayor  al
20002639 Peticion Respuesta | Analizar | Consultoriaophelia 64 término de
2020 2020
respuesta
. . . | 12-06- | 31-07- Mayor — al
20002640 Consulta En Tramite | Analizar | Consultoriaophelia 49 término de
2020 2020
respuesta
. . . | 12-06- | 31-07- Mayor — al
20002640 Consulta En Tramite | Analizar | Consultoriaophelia 49 término de
2020 2020
respuesta
ne. na. Mayor  al
20002641 Peticion Respuesta | Analizar | Consultoriaophelia 12-06- 1 15-08 64 término de
2020 2020
respuesta
Ne na. Mayor al
20002642 Peticién Respuesta | Analizar | Consultoriaophelia 12-06- 1 15-08 64 término de
2020 2020
respuesta
Ne. Na. Mayor al
20002643 Consulta En Tramite | Analizar | Consultoriaophelia 12-06- ) 15-08 64 término de
2020 2020
respuesta
ne P Mayor  al
20002644 Peticion Respuesta | Analizar | Consultoriaophelia 12-06- | 31-07 49 término de
2020 2020
respuesta
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el na. Mayor  al
20002646 Consulta En Tramite | Analizar | Consultoriaophelia 16-06- 1 15-08 60 término de
2020 2020
respuesta
Ne Na. Mayor  al
20002647 Peticion Respuesta | Analizar | Consultoriaophelia 16-06- | 15-08 60 término de
2020 2020
respuesta
Ne. Nna. Mayor al
20002649 Consulta En Tramite | Analizar | Consultoriaophelia 16-06- | 30-08 75 término de
2020 2020
respuesta
ne. na. Mayor al
20002650 Peticién Respuesta | Analizar | Consultoriaophelia 16-06- 30-08 75 término de
2020 2020
respuesta

Se relacionan 20 radicados, donde se estipulan tanto el indicador: “Mayor al término
de respuesta” como el “nimero dias cambio etapa” reflejando que corresponde a la
diferencia entre “Fecha Inicio Tarea” y “Fecha Fin Tarea” en dias calendario y no
habiles que son los aplicables para dar respuesta a un derecho de peticién y por lo
tanto lo determina como un término mayor al término de respuesta. Esa informacion
no se ajusta a la realidad.

Criterio: Términos establecidos en el articulo 5 del Decreto 491 de 2020. Circular
Externa 009 de 2020. Ley 87 de 1993. ARTICULO 3°. Caracteristicas del Control
Interno. Son algunas caracteristicas del Control Interno y para el presente caso:

a. El Sistema de Control Interno forma parte integrante de los sistemas contables,
financieros, de planeacion, de informacidon y operacionales de la respectiva entidad,;

b. En cada area de la organizacién, el funcionario encargado de dirigirla es
responsable por control interno ante su jefe inmediato de acuerdo con los niveles
de autoridad establecidos en cada entidad;

c. Todas las transacciones de las entidades deberan registrarse en forma exacta,
veraz y oportuna de forma tal que permita preparar informes operativos,
administrativos y financieros.

Causa: Una de las razones es que la herramienta estd configurada con dias
calendario y no contempla los dias habiles establecidos en el articulo 5 del Decreto
491 de 2020.

Consecuencia: Reporte inservible para el debido control y seguimiento de
oportunidad de las respuestas.

Recomendacion: Se sugiere parametrizar la herramienta a los dias habiles
establecidos en la normatividad vigente y garantizar el cumplimiento normativo para
gue sea un reposte que contribuya a la determinacién de la oportunidad en las
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respuestas brindadas a las PQRSD. Estos controles disefiados dentro de la
herramienta deben garantizar:

a) Proteger los recursos de la organizacion, buscando su adecuada
administracion ante posibles riesgos que lo afecten;

b) Garantizar la eficacia, la eficiencia y economia en todas las operaciones
promoviendo y facilitando la correcta ejecucion de actividades definidas para
el logro del objetivo del proceso;

c) Velar porque todas las actividades y recursos de la organizacion estén
dirigidos al cumplimiento de los objetivos del proceso;

d) Garantizar la correcta evaluacién y seguimiento de la gestidon organizacional;

e) Asegurar la oportunidad y confiabilidad de la informacién y de sus registros;

f) Definir y aplicar medidas para prevenir los riesgos, detectar y corregir las
desviaciones que se presenten y que puedan afectar el logro de sus objetivos;

Observacion No. 6: "Numero dias cambio etapa” - Trazabilidad de PQRSD -
SURDO

Condicion: Tras la generacién del reporte de oportunidad en IMPERIUM BI el 07 de
octubre de 2020, se observé informacién sobre: “numero dias cambio etapa” la cual
corresponde a la diferencia entre “Fecha Inicio Tarea” y “Fecha Fin Tarea”. De
manera aleatoria se seleccionaron tres radicados para verificar la veracidad de la
informacidn; los radicados vy resultados fueron:

Radicado 20002616

Informacion del reporte IMPERIUM BI (2020-10-07):

Numero Tipo Estado Usuario Fecha | Fecha | N° Dias
Radicacién | Solicitud PQRS Etapa Inicio Fin Cambio | Indicador

Asignado Tarea | Tarea Etapa

) 11-06- | 27-07- Mayor — al
20002616 Peticion | Respuesta | Analizar | Consultoriaophelia 46 término de
2020 2020
respuesta

Informacion trazabilidad PQRSD (2020-10-07):
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lshil RPG [« |
Visor de Reportes
Trazabilidad PORSD
+ Trazabiliad PUESD
Q Q Q Q Q Q Q
Solicitud Radicado KARINA ARIZA GARZON Ejecutado 2020-06-11T15:42:55.317 91006 EEDEADBS-98AE-41 DCCBFBC3A 3
Analizar PQRSD KARINA ARIZA GARZON Ejecutado 2020-06-11T15:43:05.52 91006 EEDEADBS-98AE-41 DCCBFBC3A 160
Notificacion KARINA Aj GARZON Ejecutado 2020-06-11T15:43:08.192 91006 EEDEADBS-98AE-41 DCCBFBC3A 164
Analizar Radicado Numero 20002616 LILIA ADRIANA MATIZ FLOREZ Ejecutado 2020-06-11T18:34:34.43 91006 EEDEADBS-98AE-41 -573DCCBFBC3A 174
Proyectar respuesta Radicado Nimer 20002616 MONICA DIAZ GUZMAN Ejecutado 2020-07-09T16:22:26.623 91006 EEDEADBS-98AE-41 DCCBFBC3A 124
Notificacion MONICA DIAZ GUZMAN Ejecutado 2020-07-09T16:2: 937 91006 EEDEADBS-98AE-41 DCCBFBC3A 149
Responder Radicado NUmero 20002616 MONICA DIAZ GUZMAN Ejecutado 2020-07-21T11:46:30.373 91006 EEDEADBS-98AE-41 DCCBFBC3A 132
Validacion respuesta radicado 20002616 LILIA ADRIANA MAT(Z FLOREZ Ejecutado 2020-07-22T20:55:01.597 91006 EEDEADBG-08AE-4178-0E33-573DCCBFBCIA 182
Notificacién LILIA ADRIANA MATIZ FLOREZ Ejecutado 2020-07-22T20:55:10.833 91006 EEDEADBS-98AE-4178-9E33-573DCCBFBC3A 195
En generacion del Excel del informe de trazabilidad (2020-10-07):
ASUNTO USUARIO EMCARCESTADO FECHA PROCESQO REFEREMNCIA ETAPA
Analizar PQRSD  KARINA ARIZA G2 Ejecutado  11/06/2020 3:43:05 91006 EEDEADES-38AE-4. 160
Proyectar respue MONICA DIAZ GU Ejecutado  9/07/2020 4:22:26 91006 EEDEADES-98AE-4. 124
Motificacion KARINA ARIZA GAEjecutado  11/06/2020 3:43:08 91006 EEDEADBS-98AE-4 164
Solicitud Radicac KARINA ARIZA G2 Ejecutado  11/06/2020 3:42:55 91006 EEDEADES-38AE-4. 3
Validacion resput LILIA ADRIANA M Ejecutado  22/07/2020 8:55:01 91006 EEDEADBS-98AE-4 182
Motificacion LILIA ADRIAMA M Ejecutado |22f0?f2020 8:55:1(' 91006 EEDEADBS-98AE-4 195
Analizar Radicadi LILIA ADRIANA M Ejecutado  11/06/2020 6:34:34 91006 EEDEADES-38AE-4. 174
Responder Radici MONICA DIAZ GU Ejecutado  21/07/2020 11:46:3 91006 EEDEADBS-98AE-4 132
Motificacion MOMNICA DIAZ GU Ejecutado  9/07/2020 4:22:27 ¢ 91006 EEDEADBS-98AE-4 149

Evidenciandose diferencias en la fecha de la ultima tarea asignada ya que en el
reporte de oportunidad se registra como fecha fin el 27 de julio de 2020 y en el de
trazabilidad la fecha es del 22 de julio de 2020. Adicionalmente el Excel generado
no guarda el mismo orden que se observa en la consulta en BPMETRO.

Radicado 20002636

Reporte de oportunidad IMPERIUM BI (2020-10-07):
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Ndmero de Estado Fecha | Fecha | N° Dias
L Tipo Solicitud Etapa | Usuario Asignado | Inicio Fin Cambio Indicador
Radicacion PQRS
Tarea | Tarea Etapa
L Mayor al
Solicitud De No . . ._| 16-06- | 30-08- e
20002636 Informacion | Encontrado Analizar | Consultoriaophelia 2020 2020 75 tfgg:)lurgsae

Aun cuando se indica que no fue encontrado el estado se establece fecha de inicio y
de fin de la tarea.

Informacion trazabilidad PQRSD (2020-10-07):

No fue encontrado tal como se registra en el informe:

*
lshil RPG [
Visor de Reportes
Trazabilidad PORSD
+ Trazahilidad PaAsD
Radicado 20002646
Informe de oportunidad IMPERIUM BI (2020-10-07):
Numero Tipo Estado Fecha Fecha Ne Dias
- p Etapa | Usuario Asignado Inicio Fin Cambio Indicador
Radicacion | Solicitud PQRS
Tarea Tarea Etapa
Mayor al
En . . . 16-06- | 15-08- e
20002646 | Consulta Tramite Analizar | Consultoriaophelia 2020 2020 60 término de
respuesta

Se relaciona que esta en tramite, sin embargo, presenta fecha fin de tarea, cuando
el reporte es generado el 7 de octubre de 2020.

Informe Trazabilidad (2020-10-07):
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[shl RPG [ oooses oc=

Visor de Reportes

Trazabilidad PORSD

-'* Trazablidad PAAS

AsUNTO USUARIO ENCARGADO ESTADO FECHA FROCESO  REFERENGA ETARA

Solicitud Radicado JOSE LAUREANG URREGO Ejecutado 2020-06-16T09:33:38.027 91006 | 1BE4TFe

En este estado se relaciona como ejecutado el 16 de junio de 2020.

En consulta del 7 de octubre de 2020 en solicitudes PQRSD de BPMETRO se
observd que es un tema relacionado con servicios de calibracién, motivo: propios
del servicio y esta radicado en SURDO:

RADICADO FECHA DE SOLICITUD TEMA RELACIONADO TIPO DE PQRSD DERECHO DE PETICION MOTIVO DEPENDENCIA TIPO DE PERSONA

20002646 2020-06-16T09:33:41.103  Servicios de Calibracion Radicade en SURDO  Radicado en SURDO Propios en el servicic  SECRETARIA GENERAL

En consulta en SURDO se observo:

RESUMEN DE RADICACIONES o DO O
Total registros encontrados: 1 Pagina 1 de 1 Ver Registros
No| [NOmerg [Fecha Tramite Actuacidn Tipo Rad. | |Solicitants Origen Destino Funcionario Radica
1 20 2020-06- 324 411 TRASLADO ANDREA DEL SUBDIRECCION DE DIRECCION ANDREA DEL
26450 16 PETICION PRESEMTACION PILAR MOJICA INNOVACION ¥ SERVICIOS GENERAL  PILAR MOJICA W9
09:33:40 INTERNA CORTES TECNOLOGICOS CORTES

CC 52024742
Asunto: Solicitud designacidn de supervisidn

. Documentos Anexos ()
No Documento anexo Fecha de ingreso Funcionario de Ingreso
1 20-2646-0-1.pdf 2020-06-16 09:335:42 ANDREA DEL PILAR MOIICA CORTES EQ
Total registros encontrados: 1 Pagina 1 de 1 Ver Registros

Que no tiene que ver con servicio de calibracidén, que es una comunicacion interna
y no una PQRSD.

Criterio: Sistemas de informacién: BPMETRO, IMPERIUM BI, SURDO y Ley 87 de
1993. ARTICULO 39, Caracteristicas del Control Interno. Son algunas caracteristicas
del Control Interno y para el presente caso:

a. El Sistema de Control Interno forma parte integrante de los sistemas contables,
financieros, de planeacion, de informacidn y operacionales de la respectiva entidad;




o
Caodigo: C1-01-F-03
INFORME DE AUDITORIA DE CONTROL B
INTERNO Version: 03

Instituto Nacional de Metrologia
de Colombia Pégina 23 de 61

b. En cada area de la organizacién, el funcionario encargado de dirigirla es
responsable por control interno ante su jefe inmediato de acuerdo con los niveles
de autoridad establecidos en cada entidad;

c. Todas las transacciones de las entidades deberan registrarse en forma exacta,
veraz y oportuna de forma tal que permita preparar informes operativos,
administrativos y financieros.

Causa: Inconsistencias y debilidades de registro y de parametrizacién del BPMETRO.
Consecuencia: Informacion no veraz.

Recomendacion: Se sugiere disefiar controles para realizar validaciones
constantes para mantener actualizado el BPMETRO y garantizar el cumplimiento de

objetivos del Sistema de Control interno como son:

a. Proteger los recursos de la organizacién, buscando su adecuada administracion
ante posibles riesgos que lo afecten;

b. Garantizar la eficacia, la eficiencia y economia en todas las operaciones
promoviendo y facilitando la correcta ejecucidn de las funciones y actividades
definidas;

c. Velar porque todas las actividades y recursos de la organizacién estén dirigidos al
cumplimiento de los objetivos de los procesos;

d. Garantizar la correcta evaluacion y seguimiento de la gestién;
e. Asegurar la oportunidad y confiabilidad de la informacién y de sus registros;

f. Definir y aplicar medidas para prevenir los riesgos, detectar y corregir las
desviaciones que se presenten y que puedan afectar el logro de sus objetivos;

Observacion No. 7: Incumplimientos en tiempos de respuesta de las PQRSD

Condicion: Si bien en el informe de PQRSD publicado en la pagina web, se indica:
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4.3 PQRSD pasados en tiempos de Respuesta

Para este trimestre, se hace necesario resaltar que no se presentaron PQRSD pasadas en tiempo, en
algunos casos, se ve reflejada la disminucién de tiempos de respuesta, en esta oportunidad y en
relacidn con las anteriores vigencias, el nimero de PQRSD respondidas de manera extemporanea se
redujo notablemente.

La disminucién en el nimero de respondidas fuera de tiempo anterior pudo haberse dado por las
alarmas y escalamientos propios de las herramientas de radicacion, y desde Servicio al Ciudadano,
haber realizado seguimiento a cada una de las actuaciones que estan llegando a fechas limites para
su atencion y respuesta.

Se observd que existen PQRSD pasadas en tiempo (respuestas después de los
términos establecidos o se da respuesta por otros medios diferentes a los
establecidos); no es comprensible lo registrado en el informe en relacién a si no se
presentaron PQRSD pasadas en tiempo si hay un niumero de PQRSD respondidas de
manera extemporanea que se redujo notablemente. Este numeral no es concordante
con lo establecido en el numeral 4.1 en el informe, donde se indica que 162 fueron
respondidas dentro de los términos respectivos de Ley y las restantes 44, iqué paso
con el trdmite de respuesta?:

4. RESULTADOS

4.1 Resultados Generales

Los resultados presentados corresponden a la informacion obtenida del aplicativo de gestion de
PQRSD que se ha implementado dentro del software de BPMetro. Este software fue puesto en
operacidn en esta vigencia y se encuentra en periodo de normalizacion.

Durante el segundo trimestre del afio 2020, se recibieron doscientas seis (206) PQRSD. De estas,
ciento sesenta y dos (162), fueron respondidas dentro de los términos respectivos de ley, Para mas
detalle, se puede consultar el numeral 4.5 del presente informe.

Como producto de la revision de las PQRSD de auditoria a la gestidn contractual y
las cuales fueron reportadas como en tramite para el corte de 30 de mayo de 2020,
se observd incumplimientos tanto en el registro de respuesta en la herramienta
como en respuesta final al ciudadano por otro medio.
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Tras la solicitud de enviar los soportes de las respuestas dadas a través de correo
electrénico o de forma fisica, los auditados enviaron la siguiente informacién que y
refleja incumplimiento en los términos de respuesta al ciudadano para los siguientes

Casos.

Radicado

20000769

20001486

20001599

20001605

20001625

20001640

20001642

20001650

20001656

20001678

20001683

20001684

20001751

20001757

20001840

20001841

Fecha de
solicitud

10/02/2020

10:50:25 a.m.

5/03/2020

12:23:34 p.m.

10/03/2020

12:18:51 p.m.

10/03/2020
3:37:57 p.m

11/03/2020

10:53:19 a.m.

11/03/2020

11:32:36 a.m.

11/03/2020

11:28:59 a.m.

11/03/2020
2:26:58 p.m.

13/03/2020
3:57:01 p.m.

12/03/2020

10:34:34 a.m.

12/03/2020

11:53:52 a.m.

12/03/2020

12:03:37 p.m.

13/03/2020

10:55:57 a.m.

13/03/2020

11:06:29 a.m.

18/03/2020

18/03/2020

Tiempo de respuesta

15 dias de respuesta.
Fecha maxima: 2 de
marzo de 2020.

30 dias habiles. Fecha
maxima: 21 de abril de
2020.

30 dias habiles. Fecha
maxima: 24 de abril de
2020.

30 dias habiles. Fecha
maxima: 24 de abril de
2020.

30 dias habiles. Fecha
maxima: 27 de abril de
2020.

30 dias habiles. Fecha
maxima: 27 de abril de
2020.

30 dias habiles. Fecha
maxima: 27 de abril de
2020.

30 dias habiles de
2020. Fecha maxima:
27 de abril de 2020.

30 dias habiles de
2020. Fecha maéxima:
29 de abril de 2020.
30 dias habiles de
2020. Fecha maxima:
28 de abril de 2020.
30 dias habiles. 28 de
abril de 2020.

30 dias habiles de
2020. Fecha maéxima:
28 de abril de 2020.

30 dias habiles de
2020. Fecha maxima:
29 de abril de 2020.
30 dias habiles de
2020. Fecha maxima:
29 de abril de 2020.
30 dias habiles de
2020. Fecha méxima:
04 de mayo de 2020.
30 dias habiles de
2020. Fecha méxima:
04 de mayo de 2020.

Observacion

16 de septiembre de 2020. Incumplimiento de 133 dias.

Respuesta del 22 de abril de 2020. Sin soporte de correo.
1 dia de incumplimiento.

Respuesta del 02 junio de
incumplimiento. Correo del
informacion incompleta.
Respuesta del 04 de mayo de 2020. 05 dias de
incumplimiento. No se puede validar fecha informada, se
anexa correo del 4 de agosto de 2020.

dias de
remite

2020. 21
15 de mayo

Correo del 27 de mayo de 2020. Aln esta en tramite.
Ultima actuacién 8 de agosto de 2020 (nueva proyeccion).
Respuesta del 09 de junio de 2020. 29 dias de
incumplimiento.

Respuesta del 26 de mayo de 2020. Enviada al correo el
13 de mayo de 2020. 19 dias de incumplimiento en
BPMETRO. 11 dias de demora seguin términos de ley.

Respuesta del 22 de julio de 2020. 56 dias de
incumplimiento en el Sistema. Correo electrénico del 5 de
junio de 2020, 27 dias de incumplimiento al ciudadano y
a los términos de Ley.

Respuesta en blanco del 16 de marzo de 2020. El
consecutivo deberia ser del dia 11 de marzo. No hay
soporte de entrega fisica.

Respuesta del 02 de junio de 2020, 23 dias de
incumplimiento. Correo del 27 de mayo de 2020, 19 dias
de incumplimiento con el ciudadano y los términos de ley.
Respuesta del 04 de mayo de 2020. No se adjuntd correo
electrénico.

Respuesta del 02 de junio de 2020 en el Sistema y 23 dias
de incumplimiento. Correo del 27 de mayo de 2020, 19
dias de incumplimiento con el ciudadano y los términos
de ley.

Respuesta del 02 de junio de 2020 en el Sistema. No se
aporto correo electrénico.

Respuesta del 02 de junio de 2020 en el Sistema. Correo
electronico del 11 de mayo de 2020, 7 dias de
incumplimiento con el ciudadano y los términos de ley.
Respuesta del 02 de junio de 2020 en el Sistema. No se
anexa correo. 20 dias de incumplimiento con el ciudadano
y los términos de ley.

Respuesta del 09 de junio de 2020 en el Sistema.
Respuesta por correo electronico del 27 de mayo de 2020.
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16 dias de incumplimiento con el ciudadano y los términos
de ley.
30 dias habiles de Respuesta del 09 de junio de 2020 en el Sistema.
20001857  200-03-18 2020. Fecha méxima: heSPuesta por correo electronico del 16 de mayo de 2020
(dia no habil). 10 dias de incumplimiento con el ciudadano
04 de mayo de 2020. P
y los términos de ley.
30 dias habiles de A )
20001913  2020-03-19 2020. Fecha maxima: Respuesta de,l (_)9 de junio de 2020 en el Sistema. No hay
correo electronico
05 de mayo de 2020.
16/04/2020 30 dias habiles de Respuesta del 10 de julio de 2020 en el Sistema. Correo
20002084 3:38:58 p.m 2020. Fecha maxima: electrénico del 24 de junio de 2020. 33 dias de
$26:26 p.m. 05 de mayo de 2020. incumplimiento con el ciudadano y los términos de ley.
20/04/2020 30 dias hablle,s_ de. Respuesta del 10 de julio de 2020 en el Sistema. Correo
20002096 2:33:19 p.m 2020. Fecha maxima: electrénico del 16 de mayo; respuesta incompleta
22217 P-M- 31 de mayo de 2020. Y0; resp pleta.
30 dias habiles de . )
20002395 2020-05-22 2020. Fecha maxima: Respuesta del 3 de agosto de 2020 en el Sistema dice en

09 de julio de 2020.

tramite. Correo electrdnico del 24 de junio.

No es posible visualizar los anexos de la informacion enviada solo la remisién de la
informacion.

En el formato de seguimiento de las PQRSD y a modo de ejemplo se tomd el radicado
20001642 y se observd que es ineficaz pues no se logrd la respuesta oportuna al
ciudadano; adicionalmente no contempla los tiempos establecidos del articulo 5 del
Decreto 491 de 2020:

Cadigo: E-04-F-02

=
I W CONTROL DE TIEMPOS DE RESPUESTA DE PQRSD Versién: 01
Tl Pagina 1de 1
FECHA Miércoles 20 de mayo 2020
NUMERO DEPENDENCIA n S 0F DIAS NOTIFICACION
RADICAGoy | FECHARADICACION | NOMBRE TRAMITE TEMA MOTIVO PGRSD NOMERE DEL CLIENTE NOMBRE FUNCIONARIO REteonenoLe RESPUESTA | o remencin vy
20001549 |M0320200:4808am.  |Petcién Contratacion Propios en el senvicio [ASTRID CAMILARIVEROS MESA | MONICA DUAZ GUZMAN orupo e Gestin Juridica - 5 40
20001642 (11082020 112850 am  |Pebicion Contratacion Propios en el senicio [ROXANA CARDENAS MUROZ MONICA DIAZ GUZMAN g;‘m *WT"‘?““’" Auridica - 5 47

Adicionalmente se observd que se presentan varios responsables para dar la
respuesta oportuna; a modo de ejemplo se tomé el radicado 20001625:
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Participando en el proceso de respuesta el técnico, el coordinador y quien finamente
expide la certificacidn. Los correos electréonicos son enviados por quien elabora la
respuesta mas no por a quien es asignado.

Se concluye que no se realiza de forma oportuna y eficaz la atencién a las peticiones
recibidas, dentro de los términos legales vigentes.

Criterio: Ley 1755 de 2015, Decreto 491 de 2020 - articulo 5, Circular Externa 09
de 2020 y Ley 87 de 1993. ARTICULO 3. Caracteristicas del Control Interno. Son
algunas caracteristicas del Control Interno y para el presente caso:

a. El Sistema de Control Interno forma parte integrante de los sistemas contables,
financieros, de planeacion, de informacidon y operacionales de la respectiva entidad,;

b. En cada area de la organizacién, el funcionario encargado de dirigirla es
responsable por control interno ante su jefe inmediato de acuerdo con los niveles
de autoridad establecidos en cada entidad;

c. Todas las transacciones de las entidades deberan registrarse en forma exacta,
veraz y oportuna de forma tal que permita preparar informes operativos,
administrativos y financieros.

Causa: Ausencia de actualizacion de términos en los procedimientos para las nuevas
respuestas establecidas. Omisidon por parte de los responsables (dependiendo de
rol) para dar respuesta en los términos de ley, asi cada incumplimiento tendra una
causa especifica. Falta de compromiso en el ejercicio de la funcién publica.
Utilizacién de otros medios no oficiales de respuesta. Fallas en la herramienta para
poder dar respuesta a través de esta.
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Consecuencias: Debilidad de imagen del INM ante los ciudadanos. Tutelas al ser
un derecho fundamental el acceso a la informacion. Posibles investigaciones
disciplinarias. Posibles detrimentos patrimoniales a utilizar herramientas diferentes
a las establecidas para dar respuesta. Materializacién del riesgo.

Recomendacion: Las respuestas a las PQRSD son de obligatorio cumplimiento por
parte de los servidores publicos y en los tiempos determinados en la ley.

Se sugiere actualizar los sistemas a las diferentes condiciones de periodicidad que
se establezcan para generar las respectivas alertas. Se sugiere sensibilizar al
personal del INM para responder en los términos establecidos en la ley sin excepcién
y asi evitar investigaciones disciplinarias; tener presente que el personal que maneja
la parte operativa de la herramienta debe saber que se le debe dar prioridad a los
requerimientos que se realicen cuando es una PQRSD.

Observacion No. 8: Respuestas Incompletas

Condicion: Se observan respuestas incompletas, en blanco y sin respuesta, como
por ejemplo en los radicados:

Radicado 20001599
A la solicitud del 10 de marzo de 2020 que establecia: “Buen dia, amablemente
solicito por favor enviarnos un acta de liquidacién del contrato del proceso MC-038-

2016, muy amable. Gracias. Somos Diacriticos SAS Nit 900.691.817-9

Se dio la siguiente respuesta:
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INSTITUTO NACIONAL DE METROLOGIA

Nimero Rad:  2-20-001509-1

Fecha: 20200802 14:11:12 Folios: 1
Tramite: Peticién Actuacisn:  PRESENTACION
Bogota DC, 2020-06-02 Origen: Grupo da Gestién Juridica - Destino: CRISTINA GOMEZ

Contratacion

Sefior (a)
CRISTINA GOMEZ

Diacrilicos SAS

CALLE 5 C N 53 C BIS 45 ESQUINA
BOGOTAD.C

BOGOTAD.C

COLOMBIA

Asunto: Respuesta al Radicado Nimero 20001599
Respetado (a) Sefior (a)

En respuesta a su derecho de peticion, informo que el acta de liquidacion se encuentra en
tramite, una vez se cuente con la misma nos pondremos en contacto con ustedes para cordinar
la firma y posterior envio de la misma.

Documento Original
Firmado E| icamente
LILIA ADRIANA MATIZ FLOREZ

PROFESIONAL ESPECIALIZADO 2028-12
Eisbors:  MONICA DIAZ GUZMAN

Reviss:  MONICA DIAZ GUZMAN
Mprabs.  LILIA ADRIANA MATIZ FLOREZ

De procesos de contratacion de 2016, deberia ya tenerse acta de liquidaciéon (mas
de dos anos); se debid enviar el acta de liquidacidn para la firma y no informar que
se encuentra en tramite, sin dar una fecha cierta para dar una efectiva respuesta.

Radicado 20001656

A la solicitud del 13 de marzo que expresaba: “Solicito de su amable colaboracién
con la certificaciéon del contrato realizado en el afio 2019, debido a que estamos
proximos a renovar el RUP y necesitamos estos certificados de caracter urgente.
POR FAVOR ESPECIFICAR;CONTRATO, VALOR Y TIEMPO.CONTRATO 132 DEL
ADEQUIM S.A.S NIT: 800200257"

No se dio respuesta:
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Bogota DG 2020-3-13 origs

Sefior (a)

Asunto: Respuesta al Radicado Namero
Respetado (a) Sefior (a)

Documento Original
Firmado Ehg;aiclmmtl

Criterio: Articulo 1 de la ley 1755 de 2015:” Objeto y modalidades del derecho de
peticién ante autoridades. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados en este cddigo, por
motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucion completa
y de fondo sobre la misma” (resaltado fuera de texto). Articulo 5 del Decreto 491
de 2020, inciso: “Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en
los plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al
interesado, antes del vencimiento del término sefalado en el presente articulo
expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que
se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente
previsto en este articulo.

Causa: Omision por parte de los responsables para dar respuesta completa. Falta
de compromiso en el ejercicio de la funcidn publica. Utilizacién de otros medios no
oficiales de respuesta.

Consecuencias: Debilidad de imagen del INM ante los ciudadanos. Tutelas al ser
un derecho fundamental el acceso a la informacién. Investigaciones disciplinarias.
Materializacién del riesgo.

Recomendacioén: Las respuestas completas a las PQRSD son de obligatorio
cumplimiento por parte de los servidores publicos y en los tiempos determinados en
la ley. Se sugiere iniciar las respectivas indagaciones preliminares para evaluar la
responsabilidad disciplinaria en la respuesta o de manera incompleta de PQRSD.
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Observacion No. 9: Diferencia entre radicado y fecha de expedicion del
oficio

Condicion: La fecha de radicado no coincide con la fecha de expedicién del
documento:

INSTITUTO NACIONAL DE METROLOGIA

Nomero Rad:  2-20-001642-1

Fecha: 2020-03-11T11:28:50 Folios: 1

Tramite: Peticion Actuacion: PRESENTACION

Origen: Grupo de Gestion|Juridica - Destino: Roxana Cardenas
Contratacion Mufioz

Bogota DC 2020-5-26

Sefior (a)
Roxana Cardenas Munoz

CR 17 #55 - 34 AP 204
BOGOTAD.C
BOGOTAD.C
COLOMBIA

Asunto: Respuesta al Radicado Numero 20001642
Respetado (a) Sefior (a)

Dando respuesta a su derecho de peticion, remuto informacion requernida. De 1gual manera le
comunico que la nformacion se le envio, via correo el dia 13 de mayo . del afio en curso.

Documento Original
Firmado Electrénicamente
LILIA ADRIANA MATIZ FLOREZ

PROFESIONAL ESPECIALIZADO 2028-12
Elabord.  MONICA DIAZ GUZMAN

Revsd.  MONICA DIAZ GLIZMAN
Aprobd:  LILIA ADRIANA MATIZ FLOREZ

Criterio: Ley 87 de 1993. ARTICULO 30. Caracteristicas del Control Interno. Son
algunas caracteristicas del Control Interno y para el presente caso:

a. El Sistema de Control Interno forma parte integrante de los sistemas contables,
financieros, de planeacion, de informacidn y operacionales de la respectiva entidad;

b. En cada area de la organizacidn, el funcionario encargado de dirigirla es
responsable por control interno ante su jefe inmediato de acuerdo con los niveles
de autoridad establecidos en cada entidad;

c. Todas las transacciones de las entidades deberan registrarse en forma exacta,
veraz y oportuna de forma tal que permita preparar informes operativos,
administrativos y financieros.

Causa: Debilidad de controles en la parametrizacion del sistema para la fecha de
generacion de las comunicaciones.

Consecuencia: Informacion no veraz al ciudadano.

Recomendaciones: Paramentrizar el sistema para orientarlo al logro de los
siguientes objetivos fundamentales del control interno:
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a. Proteger los recursos de la organizacién, buscando su adecuada administracion
ante posibles riesgos que lo afecten;

b. Garantizar la eficacia, la eficiencia y economia en todas las operaciones
promoviendo y facilitando la correcta ejecucion de las actividades definidas para el
logro del objetivo del proceso;

c. Asegurar la oportunidad y confiabilidad de la informacién y de sus registros;
d. Definir y aplicar medidas para prevenir los riesgos, detectar y corregir las

desviaciones que se presenten en la organizacidon y que puedan afectar el logro de
sus objetivos;

Observacion No. 10: Expedicion de informacion - responsabilidades

Condicion: El radicado No. 20003615 fue dirigido a la asesora con funciones de
Jefe de Control Interno al ser un tema relacionado con sus funciones. Al generar la
respuesta esta salid suscrita por el Director General, sin indicar en ningln momento
en el proceso de respuesta que esta seria suscrita por él:

TRSTITOTO NACTONAT DE METROCOGTA

Amuacien:  PRESENTAGION
Dssting: daan Focarsa
Cortés

Bogotd DC, 2020-08-17

Senar (a)
Juan Ricardo Cortés

NIA
BOGOTA D.C.
BOGOTA D.C.
COLOMBIA

Asunto: Respuests al Radicado Nimero 20003615
Respetado (a) Sefior (a)

Cordial saludo.

La Oficina de Control Interno del Instituto Nacional de Metrologia (INM} en la actualidad no ha
desarrollade auditorias especificas al SECOP IL Es importante anotar que la entidad a partir de
esta vigencia inicid el uso de la herramienta en cumplimiento de la Circular 01 de 2019
expedida por Colombia Compra Eficiente donde se indica que a partir del 1 de enero de 2020,
todos los procesos de contratac;én de las entidades relacionadas en el Anexo 1, entre ellas ¢l
Instituto Nacional e Metrologia, de la circular deberin gestionarse, exclusivamente, en el
SECOP IL.

En la acnualidad se encuentza en desarrollo (informe preliminar) la auditoria la proceso

de Contratacion y Adquisicion de Bienes y Servicios que podria llegar a presentar una
observacion puntual respeeto al SECOP 11, pero alin no es posible enviar la informacion, tan
pornta sca expedido de forma definitiva podra consultarlo en la pégina web del

INM hiips://www inm gov.co/instituio-nacional-de-metrologia-de-colombia/conirol-

wtemo/ donde se publican todos los informes generados por la Oficina de Coatrol Intero del
INM

Prmado Encirinc

Firmado EJ icamente

EDWIN ARVEY CRISTANCHO PINILLA PhD
DIRECTOR GENERA

Adicionalmente el Director General no intervino en la generacion de esta, como se
observa en la siguiente imagen:
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Criterio: Ley 87 de 1993. ARTICULO 3. Caracteristicas del Control Interno. Son
algunas caracteristicas del Control Interno y para el presente caso:

a. El Sistema de Control Interno forma parte integrante de los sistemas contables,
financieros, de planeacion, de informacidn y operacionales de la respectiva entidad;

b. En cada area de la organizacién, el funcionario encargado de dirigirla es
responsable por control interno ante su jefe inmediato de acuerdo con los niveles
de autoridad establecidos en cada entidad;

c. Todas las transacciones de las entidades deberan registrarse en forma exacta,
veraz y oportuna de forma tal que permita preparar informes operativos,
administrativos y financieros.

Causa: Debilidades de parametrizacién en BPMETRO

Consecuencias: Esta situacidn podria conllevar a una aparente extralimitacion de
funciones y dar en nombre de otro funcionario la respuesta cuando no es de su
competencia.

Recomendacion: Disenar controles dentro de la herramienta que garanticen antes
de expedir la respuesta la posibilidad de verificacidn de quien la expedira. Estos
controles deben cumplir los principios constitucionales que debe caracterizar la
administracion publica, y orientarse al logro de los siguientes objetivos
fundamentales:

a. Garantizar la eficacia, la eficiencia y economia en todas las operaciones
promoviendo y facilitando la correcta ejecucidn de las funciones y actividades
definidas para el logro del objetivo del proceso;

b. Velar porque todas las actividades y recursos de la organizacién estén dirigidos
al cumplimiento de los objetivos del proceso;

c. Asegurar la oportunidad y confiabilidad de la informacién y de sus registros;
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d. Definir y aplicar medidas para prevenir los riesgos, detectar y corregir las
desviaciones que se presenten en la organizacion y que puedan afectar el logro de
sus objetivos;

Observacion No. 11: Incumplimientos Plan Anticorrupcion y Atencion al
Ciudadano

Condicién: En seguimiento al Plan Anticorrupcién a Atencién al Ciudadano,
aprobado en CIGD, en el componente “MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION
AL CIUDADANO, se observan a 31 de agosto de 2020 dos actividades incumplidas:

La fecha de
cumplimiento es
31 de agosto de
2020, ¥
corresponde
una  actividad
rezagada  del
PAAC de la

Implementar un ;l:enma_ 2019.

me_cgn]smodeevaluaclén Secretaria am:"g'ere Que

2.2 | pericdica del desempefio | 1o General | 5030-08-31 imprevistos  se

en tormo al servicio al Servicio al deben modificar

dudadano, diferente al Ciudadano los planes. De

obligatorio. igual manera,
se recomienda
validar que el
mecanismo sea
tanto presencial
como
electrinico
(virtual), antes
las nuevas
condiciones de
la pandemia la
virtualidad toma
fuerza ante lo
presencial. La
OAP no realiza
monitoreo.

Elaborar documento ¥

gestionar la aprobacién en

el SIG, con los pasos .

! . Documento Oficina
3.p| ecesarios para oficalizar, |y oado | Asesorade | 2020-07-31
inscribir o actualizar los x
P o en SIG Planeacion

tramites y servicios de la

entidad ante los entes

competentes.

Criterio: Plan Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano.
Causa: No modificacidn de planes en su oportunidad.
Consecuencia: Incumplimiento de planes y de gestion del proceso.

Recomendacion: Tener presente que el Plan anticorrupciéon y Atencion al
ciudadano es un instrumento de tipo preventivo para el control de la gestion.

Observacion No. 12: Politica de Servicio al Ciudadano y Lineas estratégicas
de la politica de Servicio al Ciudadano
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PROVEEDORES

ENTRADA (INSUMOS)

ACTIVIDADES DEL PROCESO

P

SALIDAS (PRODUCTOS O
SERVICIOS)

Condicion: En la caracterizacion del proceso se establece como salida del proceso
las lineas estratégicas de la politica de Servicio al Ciudadano:

CLIENTES

Presidencia de la Republica

Plan Nacional de Desarrollo

Ministerio de Comercio Industria y

Turismo

Plan Estratégico Sectorial

Secretaria de trasparencia de la

presidencia de la republica

Estrategia para la construccion del
Plan anticorrupcidn y atencion al

ciudadano

Entidades reglamentadoras (gje
Congreso de la Repablica, 1SO,

efc)

Normatividad relacionada con

Servicio al Ciudadano

Direccionamiento Estratégico y

Planeacion

Documento para la formulacion de

planes institucionales

Todos los procesos

Informacién de tramites y servicios

Definir y planificar las estrategias que faciliten
el acceso a los mecanismos de participacion

ciudadana

Plan de participacion ciudadana

Todos los Procesos

Plan de participacion ciudadana

Ciudadania y Partes Interesadas

Plan de Anticorrupcién y de

Atencién al Ciudadano

Direccionamiento Estratégico y

Planeacidn

Plan de accién

Direccionamiento Estratégico y

Planeacién

Modelo de atencién al ciudadano y
Lineas estratégicas de la politica de

Servicio al Ciudadano

Direccionamiento Estratégico y

Planeacidn

Lineamientos de Servicio al

ciudadano

Todos los procesos

En solicitud de esta politica y de las lineas estratégicas a los auditados se informd:
“El documento E-04-D-01 Modelo de atencidon al Ciudadano -V.1 puede ser
consultado en: Z:\SIG T\E-04 Servicio al Ciudadano\D".

En consulta de dicho documento se identificaron “politicas” y no “politica” de
servicio al ciudadano y no se identificaron lineas estratégicas de la politica:

6. POLITICAS DE SERVICIO AL CIUDADANO

El Instituto Nacional de Metrologia reconoce que la razon de ser de toda entidad publica es
trabajar constantemente por el ciudadano, satisfaciendo en mayor medida sus expectativas vy
necesidades.

Por lo tanto, cuenta con politicas dirigidas al logro de dicho objetivo v con las cuales estan
comprometidos todos los colaboradores del Instituto:

— Es deber de todos los colaboradores y servidores del Instituto Nacional de Metrologia,
brindar un servicio oportuno, eficaz y con cordialidad a todos nuestros usuarios, clientes
y ciudadania en general. El servicio al ciudadano en INM debe cumplir con lo establecido
en el E-04-D-02 Declaracion de trato Digno vy Derechos del Ciudadano

— Es deberde todos los colaboradores y servidores  INM, especialmente aguellos que estan
de cara al cliente en cualquiera de los canales de servicio, brindar informacion veraz,
oportuna y completa a quien la solicite, observando los principios de Igualdad, veracidad,
integridad seguridad, confidencialidad y disponibilidad.
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— Es responsabilidad de todos los colaboradores y servidores INM, especialmente de

quienes gjercen funciones de cara al ciudadano:

a. Atender a todos los ciudadanos en igualdad de condiciones, sin expresar preferencia o
discriminacién alguna.

b. Recibir, diligenciar y canalizar correctamente las quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias, de acuerdo con los procedimientos ciclos y tiempos de servicio
establecidos por el INM.

¢. Basados en la normatividad legal colombiana v en los lineamientos institucionales,
brindar atencion especial a ciudadanos con alguna discapacidad, mujeres embarazadas
0 personas acompafiadas de nifios o adultos mayores.

d. Cumplir con los estandares vy protocolos de atencion dispuestos.

Es responsabilidad de la Secretaria General, de acuerdo con el Decreto 4175 de 2011,
administrar la gestion de Atencion o Servicio al Ciudadano, entendiéndose éste, como
usuarios que requieran algun servicio o informacion de parte del INM.

Todo el personal deberé prestar su ate'ncic'm basandose en los principios y valores que se
encuentran inmersos en el Codigo de Efica y Buen Gobierno (resolucion 105 de marzo 31
de 2017), y el Codigo de Integridad del Servidor Publico. (resolucidn 171 de 2019).

En consulta en la pagina web del INM el 7 de octubre en el apartado de atencioén al
ciudadano - mecanismos de participacién se encuentra el link protocolo de atencién
al ciudadano, como se observa en la imagen:

Al

= Otros mecanismos de Participacién Ciudadana

ademas que “El Estado contribuira a la organizac

nd

1a

Declaracion de Trato Digno y Derechos d

Para el Instituto Nacional de Metrologia (!
satisfaccion de los usuarios de servicios y
presenta en siguiente vinculo la Declaraci

1. Caracterizacion de Grupos de Interés
2. Trato Digno

3. Protocolo de Atencion al Ciudadane

ingresar a la pagina https://www.inm.gov.co/nueva/wp-

content/uploads/2019/09/E4-01-D-02 Protocolo Servicio Ciudadano-V2.pdf

se

observa documento que data del veinte de marzo de 2015, suministrando
informacion desactualizada al ciudadano, como se observa a continuacién:



https://www.inm.gov.co/nueva/wp-content/uploads/2019/09/E4-01-D-02_Protocolo_Servicio_Ciudadano-V2.pdf
https://www.inm.gov.co/nueva/wp-content/uploads/2019/09/E4-01-D-02_Protocolo_Servicio_Ciudadano-V2.pdf
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inm.gov.co/nueva/wp-content/uploads/2019/09/E4-01-D-02_Protocolo_Servicio_Ciudadano-V¥2.pdf

Documento

I Protocolo de
Servicio al Ciudadano

Instituto Nauonal de Metrologna E4-01-D-02

de Colombia

Elaborado por Revisado por: ‘Aprobada por:

Normbre: Luis Femando Oviedo Herrera Nombre: Likana Fong de Fong | Comith Insttucional de Desarrollo Administrative

Fecha: 2015-03-20 Facha : 2015-03-20 Fecha: 2015-04-09

CONTROL DE CAMBIOS

FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO VERSION
2014-03-26 Version inicial. Inclusion dentro del SIG del INM
2015-03-20 Numeral 2. Alcance Ajuste en el alcance del documento |02

Criterio: C;aracterizacic’m del proceso, Modelo de Atencién al Ciudadano y Ley 87 de
1993. ARTICULO 39°. Caracteristicas del Control Interno. Son algunas caracteristicas
del Control Interno y para el presente caso:

a. El Sistema de Control Interno forma parte integrante de los sistemas contables,
financieros, de planeacion, de informacién y operacionales de la respectiva entidad;

b. En cada area de la organizacion, el funcionario encargado de dirigirla es
responsable por control interno ante su jefe inmediato de acuerdo con los niveles
de autoridad establecidos en cada entidad;

c. Todas las transacciones de las entidades deberan registrarse en forma exacta,
veraz y oportuna de forma tal que permita preparar informes operativos,
administrativos y financieros.

Causa: Desarticulacion entre lo establecido en el proceso y el Modelo de Atencién
al Ciudadano. Cambios de caracterizacién sin el debido cambio entre los documentos
del proceso.

Consecuencias: Debilitamiento del SIG.
Recomendacion: Se sugiere la evaluacion y armonizacion entre la caracterizacion

y los documentos al momento de alguna modificacién. Se recomienda disefar
controles que garanticen la eficacia, la eficiencia y economia en todas las
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operaciones promoviendo y facilitando la correcta ejecucion de las funciones y
actividades definidas para el logro del proceso;

Observacion No. 13: Datos abiertos

Condicion: En consulta del link servicio al ciudadano en la pagina web del INM,
datos abiertos (ley de transparencia - informacién de interés) se observd en
consulta realizada el 7 de octubre de 2020, no existen datos publicados para la
vigencia 2020:

NORMATIVIDAD ATENCION AL CIUDADANO SALA DE PRENSA CONTACTENOS

Esguema de publicacion de informacion del INM de acuerdo con las directrices de Transparencia y Acceg

Publica
Afio 2019 Afio 2018 Afio 2017 Afio 2016 Afio 2015
1. Plan Estratégico Institucional del Instituto Nacional de Metro gia 2019
2. Seguimiento Primer Trimestre del Plan Estratégico Institucional del INM

3. Seguimiento Segundo Trimestre del Plan Estratégico Institucional del INM

4 Seguimiento Tercer Trimestre del Plan Estratégico Institucional del INM

Es de anotar que el pagina de datos abiertos si se encuentra publicados en
https://www.datos.gov.co/browse?g=metrolog%C3%ADa&sortBy=Ilast modified&
utf8=%E2%9C%93



https://www.datos.gov.co/browse?q=metrolog%C3%ADa&sortBy=last_modified&utf8=%E2%9C%93
https://www.datos.gov.co/browse?q=metrolog%C3%ADa&sortBy=last_modified&utf8=%E2%9C%93
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Programacion de capacitaciones del Instituto Nacional de  ® Conjuntode Datos
Metrologia para el afio 2020

Comercio, Industria y Turismo

Programacion de capacitaciones en temas de metrologia del Instituto Nacional de Metrologia para  Actualizado
e 1 de abril de 2020

Mas \;‘:stas

Temas instituto nacional de metrologia, metralogia, cursos de metrologia,

capacitaciones en metrologia, inm, y 2 mas

Documentos de API

Programacion de ensayos de aptitud del Instituto Nacional = Cenjuntode Datos
de Metrologia para el ano 2020

Comercio, Industria y Turismo

Programacion del servicio de ensayos de aptitud prestado por el Instituto Nacional de Metrologia Actualizado
| 1 de abril de 2020

- Vistas
Mas e
Temas ensayo aptitud, comparacién, metrologia, comparacion interlaboratorias, ensayo de aptitud
Documentos de API
Seguimiento Segundo Trimestre del Plan Estratégico @ Conjunto de Datos
Institucional del INM
Comercio, Industria y Turismo
Seguimiento Segundo Trimestre del Plan Estratégico Institucional del INM Actualizado
20 de mayo de 2020
Temas pei, plan estrategico, seguimienta Vistas
49

Documentos de AP

Criterio: Resolucion 3564 de 2015 - Anexo 1 2.1. Publicacion de datos abiertos: El
sujeto obligado debe publicar datos abiertos contemplando las excepciones
establecidas en el Titulo 3 de la Ley 1712 de 2014, acogiendo los lineamientos
establecidos por MiInTIC que se encuentran disponibles en el portal
www.datos.gov.co o el que haga sus veces.

Causa: Ausencia de establecimiento de periodicidad de publicacién de datos
abiertos en la pagina web del INM.



https://normograma.mintic.gov.co/mintic/docs/ley_1712_2014.htm#INICIO
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Consecuencia: Desactualizacion de la pagina web y posibles incumplimientos de la
Ley de transparencia.

Recomendacion: Diseflar controles que garanticen periodicidad de publicacion de
datos abiertos en la pagina web del INM.

Observacion No. 14: Canales virtuales - LinkedIn

Condicion: En el procedimiento denominado: PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD Cédigo: E-04-P-01 numeral 6.1 canales
virtuales se establece en el literal d que:

"Canal Virtual: Mediante la pagina web http://www.inm.gov.co en el enlace servicios
al ciudadano, mediante correo electrénico: contacto@inm.gov.co, en cualquier
horario. A través de las redes sociales Twitter: @inmdecolombia, y Facebook:
INMdeColombia, redcolmetrologia, recibidos en cualquier horario. Adicionalmente,
existe el chat virtual que tiene horario inicial de martes desde la 09h00 a las 11h00
y el jueves de las 14h00 a las 16:h00”.

Se observo en la red LinkedIn tres paginas referentes del INM asi:

- - 2355 ™

(Gl C e Nacory de Meroiopa

INM Colombia - Instituto Nacional

Instituto Nacional de > i
Metrologia Colombia de Metrologia de Colombia
3 Ofical de Comumiciones
'_-. Manricxo y & COnactos mas PEtD Nacora G Metsioge Colomtae
- UADRAN M . »

mg Mayer y § COMACIOS MisS UIDAIN I

Publicaciores
SANDSA LUCK, tenes sotitudes de x
@ ageres Videon Dot MVcrosoft Oftce

Queares valicdar 13 sigumnte apttud de
Area: Microsoft Office?

= Acerca de

Ueva @ Celanten .
Mérsapd Of MSIDR0 NaOonal O

Metroiogia Colombaa acerca ol CO ralicta 2
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Criterio: En procedimiento PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS - PQRSD Cddigo: E-04-P-01.

Causa: Debilidades de control en la creacidn de paginas en redes sociales.
Debilidades de seguimiento de paginas abiertas a nombre del INM o falta de registro
de las paginas del INM dentro del procedimiento.

Consecuencia: No contestar PQRSD que se den por ese medio.

Recomendacion: Disefiar controles que garanticen el establecimiento de las redes
sociales oficiales del INM en articulaciéon con el procedimiento de PQRSD.

Observacion No. 15: éCarta o Declaracion? de trato digno y derechos del
ciudadano

Condicion: En consulta en la pagina web del INM en el apartado de atencidn al
ciudadano se encuentra el link carta de trato digno, como se observa en la imagen:
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ATENCION AL CIUDADANO RCM 9

Preguntas Frecuentes
PQRSD

Carta de Trato Digno
Datos Abiertos
Atencion en linea Jig

Notificaciones ar

Transparencia y Acceso a la Informacion

Publica

Esgquema ITA

Encuestas
Glosario

Portafolio de Servicios Mincit

Al ingresar a la pagina https://www.inm.gov.co/servicio-al-ciudadano/carta-de-

trato-digno/ se observo:

Carta de trato digno

Mostrando que en un apartado se llama carta de trato digno y en otro una
declaracion de trato digno y derechos del ciudadano. Al ingresar se obtiene un
documento de declaracidn de trato digno



https://www.inm.gov.co/servicio-al-ciudadano/carta-de-trato-digno/
https://www.inm.gov.co/servicio-al-ciudadano/carta-de-trato-digno/

[
Caodigo: C1-01-F-03
INFORME DE AUDITORIA DE CONTROL B
INTERNO Version: 03

Instituto Nacional de Metrologia
de Colombia Pégina 43 de 61

Criterio: Carta y declaracién de trato digno.
Causa: Diferencia en la terminologia utilizada para un mismo documento

Consecuencia: Confusion para el ciudadano al no dar el mismo nombre a un mismo
documento.

Recomendacion: Denominar con el mismo nombre el documento referido.

Observacion No. 16: Defensor del ciudadano

Condicién: En virtud de la Resolucién 164 de 2019 que establece en su
articulo segundo las siguientes funciones

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: Designar como Defensor del Ciudadano del Instituto Nacional de Metrologia
al servidor publico que ejerza el cargo de Jefe de la Oficina Asesora de Planeacion.

ARTICULO SEGUNDO: FUNCIONES: Son funciones del Defensor del ciudadano las siguientes:

. Garantizar la implementacion de la Politica Servicio al Ciudadano en el Instituto Nacional de
Metrologia, asi como el cumplimiento de la normatividad en relacion con la atencién y
prestacion del servicio a la ciudadania, haciendo seguimiento y verificando su cumplimiento.

2. Velar por la disposicion de los recursos necesarios para la prestacion del servicio y atencién a
la ciudadania de acuerdo con lo establecido en la Politica de Servicio al Ciudadano, que
permitan el posicionamiento estratégico de la dependencia de atencién al ciudadano el
Instituto Nacional de Metrologia.

3. Proponer y adoptar las medidas necesarias para garantizar que la ciudadania obtenga
respuestas a los requerimientos interpuestos a través de los diferentes canales de interaccién.

4. Realizar el seguimiento estratégico al componente de atencion a la ciudadania, a los planes
de mejoramiento y acciones formuladas para fortalecer el servicio a la ciudadania en la
entidad.

5. Velar por el cumplimiento de las normas legales o internas que rigen el desarrollo de los
tramites o servicios que ofrece o presta la Entidad para dar una respuesta de fondo.

6. Presentar ante la alta Direccion aquellas controversias entre la entidad y la ciudadania en lo
que respecta al servicio al ciudadano que no se hayan resuelto en una primera instancia y que
a su juicio ameriten el analisis y la decisién de una instancia superior.

7. Las demas que se requieran para el ejercicio eficiente de la funcion asignada.

PARAGRAFO: Para garantizar el cumplimiento oportuno, eficiente y eficaz de las funciones como
Defensor del Ciudadano del Instituto Nacional de Metrologia, el servidor publico que ejerza el cargo
de Jefe de la Oficina Asesora de Planeacion podra solicitar el apoyo de colaboradores de su
dependencia.

Se procedid a solicitar los soportes de cumplimiento al Jefe de La oficina Asesora de
Planeacién; indicé la siguiente ejecucién de acciones:

- "“Aprobacidén e Implementacidén de 1la Politica de Servicio al
Ciudadano: Acto administrativo: Acta AD 19-12 SG de 2019-09-30
Documento: D-04-E-01 Modelo de Atenciodn al Ciudadano, Numeral 6.
Politicas de Servicio al Ciudadano”.

No se observa que se garantizara la implementacion, la accién referida se realiza
con todos los documentos que se aprueban en CIGD.

“- En lo referente a la disposicidén de recursos para prestaciodn
del servicio 'y atencion a la ciudadania de acuerdo a
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la Politica de Servicio al Ciudadano: Desde la secretaria General
a través de recursos de funcionamiento y recursos de inversidn se
garantizan los recursos necesarios para Jla atencidn a la
ciudadania tales como el servicio de internet, sostenimiento de
la pdgina web, personal para la atencidén presencial”.

No se observo se haya velado por el posicionamiento “estratégico” de la dependencia
Atencién al ciudadano; surge la inquietud de si existe dependencia de Atencién al
ciudadano.

“- Desde la gestidén realizada frente a compromisos del PAAC a
traves del Aplicativo de Seguimiento de Planes Institucionales

Desde el monitoreo y revision (M&R) de la OAP, de las actividades
definidas en el componente de Mecanismos de Participacion
Ciudadana del Plan Anticorrupcidén y de Atencidén al Ciudadano, se
evidenciaron los avances en las actividades con sus respectivos
soportes”.

Es una obligacion de Ley diferente a las obligaciones establecidas en la referida
resolucion. Ademas de presentarse incumplimientos en el PAAC y no observarse
alertas por parte de la OAP.

Criterio: Resolucion No. 164 de 2019. Acta de entrega de cargo Maria Luisa
Saldarriaga.

Causa: Desconocimiento del contenido de la Resolucion. En acta de entrega del
cargo de la ex funcionaria Maria Luisa Saldarriaga no se observod se refiriera a dicha
obligacion.

Consecuencia: Posibles investigaciones disciplinarias por no ejecutar funciones
asignadas.

Recomendacion: Dar cumplimiento a lo establecido en la Resolucion No. 164 de
2019.

Observacion No. 17: Accesibilidad en medios electronicos para poblacion
en situacion de discapacidad - formulario derecho de peticion - Acceso a la
informacion publica

Condicion: En el numeral 12 del link de transparencia de la pagina web del INM se
informa:
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e HTdlBRaISHbId Fasive

= 12. Accesibilidad Web

La Pagina Web del Instituto Nacional de Metrologia fue sometida a escaneo través de la herramienta Tadwis

para Accesibilidad y Usabilidad, obteniendo una calificacion nivel AA.

Al ingresar a la pagina del INM para la interposicién y seguimiento de PQRSD,
integrada con la solicitud de informacidn publica, se observan las herramientas de
accesibilidad

Herramientas de

accesibilidad

Interposicion y seguimiento de PQRSD

B Clic para ir 3 la plata

Sin embargo, al ingresar al link interposicion y seguimiento de PQRSD
http://servicios.inm.gov.co/portal/InterposicionPgrs.php las herramientas de
accesibilidad desaparecen:



http://servicios.inm.gov.co/portal/InterposicionPqrs.php
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C A N sro | servicios.inm.gov.co/portal/is b x B :
H Instituto Nacional R El SO
Instituto Nacion: rogre
I I\M de Metrologia $ es %e ?odos Blocomeri
,,,,, = deColombia
Servicios en Linea

LIUEEN ~ Sodctudes de Servicios  § Tasas de Serviclos = QConsutas (@ Contacto @ Ayuda

© Interposicion de Peticiones, Quejas, Reclamos, =2Qe
Sugerencias o Denuncias

% -

[

(# Clasificacion PQRSD

Tipo PORSD
olonado oon Servicios de Cakbracién

Motivo de Ia PGRSD

& Peticionario

Nombres y Apellidos y/o Razon
soclal

@ Contacto
Direccion
Pais

Regién / Departamento

Ciudad ROGOTA

Tampoco se observa que en los videos de YOUTUBE del INM se disponga de
informacion con subtitulos o lengua de sefias:

Criterio: Resolucion 3564 de 2015 articulo 5 y el Anexo 2 numeral 1.2. Condiciones
de accesibilidad: El formulario debe ser accesible independientemente del tipo de
hardware, software, infraestructura de red, idioma, cultura, localizacion geografica
y capacidades de los usuarios. En general, debe aplicar lo establecido sobre
accesibilidad web en la Norma Técnica Colombiana 5854.

Causa: Debilidades de seguimiento para que todas las herramientas de accesibilidad
se encuentran en todos los links de la pagina del INM e informacidén brindada por el
INM.
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Consecuencia: Afectacion para la interposicion de una PQRSD por parte de
personas con discapacidad.

Recomendacion: Verificar que todos los links cuenten con las herramientas de
accesibilidad establecidas en la Norma Técnica Colombiana 5854. De igual manera,
informacion audiovisual como videos de YouTube del Instituto con subtitulos o
lengua de sefas.

Observacion No. 18: Nifios, nifias y adolescentes en formulario de PQRSD -
acceso de informacion publica

Condicion: En verificacion del requisito establecido en el anexo 2 de la resolucion
3564 de 2015 denominado lineamientos sobre el formulario electréonico para la
recepcion de solicitudes de informacion publica, se observo el de interposicion de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y dentro de él la solicitud de informacion
publica. El numeral 1.10 del anexo 2 establece la integraciéon con el sistema de
PQRD del sujeto obligado, indicando que las solicitudes de informacién publica deben
estar vinculadas en el sistema de PQRD que maneja el sujeto obligado, a fin de
gestionar y hacer seguimiento integral a las solicitudes que reciba; se observé que
se clasifica en tipo de PQRSD

Sugerencias o Denuncias

(# Clasificacion PQRSD

Tipe PGRSD I Solicitud de informacién publica

# Descripcion de la
PQRSD

En este orden de ideas, especificamente en los requisitos generales en el numeral
1.5 se establece la “Habilitacién para el uso de nifos, nifias y adolescentes” donde
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se indica que el formulario debe estar habilitado para que tanto nifios y nifias como
adolescentes puedan hacer solicitudes de informaciéon publica. En verificacion del
requisito en el formulario de PQRSD de la pagina web, que debe estar integrado al
de informacién publica, no se observd se dé cumplimiento; a continuacién la
imagen:

NV sz v
Servicios en Linea

#r #Golichuies deSenicios  §Tasasda Sanddas = QConsdss  FCotacl @duda

< Interposicion de Peticiones, Quejas, Reclamos, =Qqe
Sugerencias o Denuncias

[# Clasificacién PQRSD

uuuuuuuuuuu

Criterio: Resolucion 3564 de 2015 anexo 2.

Causa: Debilidades de seguimiento para que todas la solicitud de informacion
publica cuente con los requisitos normativos.

Consecuencia: Afectacion para la interposiciéon de una solicitud de informacién
publica por parte de nifios, nifias y adolescentes.
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Recomendacion: Verificar que se cumpla la totalidad de los requisitos del Anexo
de la Resolucién 3564 de 2015.

Observacion No. 19: Politica de Proteccion de datos personales

Condicion: En la interposicion de las PQRSD al ingresar a conocer la Politica para
el Tratamiento de los Datos personales en el link denominado AQUI, como se
observa en la imagen:

P

El Instituto Macional de Metrologia —INM, en cumplimiento de la Ley 1581 de 2012, el Decreto
Reglamentario 1377 de 2013 y demds normas concordantes, es responsable del tratamiento
de sus datos personales, de esta manera lo invitamos a conocer la Politica para el Tratamiento
de los Datos Personales la cual puede ser consulta AQUIL.

O Datos Personales y
Notificaciones

Los datos personales que el Instituto Nacional de Metrologia recolecte serdn utilizados en
desarrollo de actividades propias de la entidad, dar a conocer los servicios ofrecidos,

invitarinnes a la comunidad evaluar la calidad de Ins senvicing nor cada denendencia realizar

m Acepto los términos y condiciones y deseo proceder con la radicacion de la actual
solicitud.

No es posible conocer la politica ya que la pagina no se puede vero o no existe:

c @

‘ Ooops... Error 404

- Lo sentimos no se puede ver la pagina o no existe

Criterio: Ley estatutaria 1581 de 2012, Capitulo III Decreto 1377 de 2013, Articulo
2.2.2.25.3.1 y Ley 87 de 1993. ARTICULO 39°. Caracteristicas del Control
Interno. Son algunas caracteristicas del Control Interno y para el presente caso:
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a. El Sistema de Control Interno forma parte integrante de los sistemas contables,
financieros, de planeacion, de informacidn y operacionales de la respectiva entidad;

b. Todas las transacciones de las entidades deberan registrarse en forma exacta,
veraz y oportuna de forma tal que permita preparar informes operativos,
administrativos y financieros.

Observacion No. 20: Medicion de desfase de sincronizacion con la hora legal
e informe satisfaccion al cliente

Condicion: En consulta efectuada a la Resolucion 015 de 2020, por la cual se fijan
tasas que por los servicios de metrologia presta el Instituto Nacional de Metrologia
- INM vigencia 2020, se pudo determinar hace parte o constituye servicio del
laboratorio de Tiempo y Frecuencia la medicidon de desfase de sincronizacion con la
hora legal:

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO
INSTITUTO NACIONAL DE METROLOGIA ~ INM
1

RESOLUCION NUMERO '
015-202a0

C H§ ENE 20200

"Por la cual se fijan las tasas que por los servicios de melrologia prasta-el Instituto Nacional de Metrologia ~INM - vigencia
) 2020."

SERVIGIOS LABORATORIO DE TIEMPO'Y FRECUENCIA

~* Nombre del servicio © TasaCOP Tasa S.MMLV. Tasa USD
Medicion de desfase de sincronizacion con la hora legal, un informe
mensual.

U1 473 500 1.678623 |- 545

A través de la pagina web se pudo determinar hay inclusion en el aparte de servicios
lo correspondiente al servicio de la hora legal, servicio este que hubiera tenido
divulgacion por ejemplo mediante el webinar gratuito el jueves 16 de julio de 2020,
entre las 10:00 y las 11:00 horas, para conocer acerca de los usos de este nuevo
servicio del Instituto y también sobre el nuevo servicio para empresas y “Hora Legal
Premium”, al cual se puedo acceder gratuitamente hasta el 31 de agosto de 2020.
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A través de la plataforma de servicios en linea no se pudo determinar existencia de

la oferta del servicio de hora legal a partir de la focalizacion con la que se muestra
el servicio desde la pagina web:

™ Oferta de Servicios en Linea del INM 7]

INSTITUTO NACIONAL DE METROLOGIA - COLOMBIA
MARIA MARGARITA PENA VARGAS

Gestione de manera agil y sencilla sus solicitudes de servicios ante nuestra entidad
¢ Solicitudes de Comunicacion Organismos Evaluadores de la Conformidad
+ Calibracion de Equipos
Capacitacion en Metrologia
Ensayos de Aptitud y Comparacion Interlaboratorios
Materiales de Referencia
»  Asistencia Técnica

Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes v Denuncias

En verificacion de este servicio en el informe de medicidn de la satisfaccidon del
cliente 2020 vigencia de enero a junio de 2020, no se observd que se contemple:
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1. INTRODUCCION

En el presente informe, se entregan los resultados de las encuestas de satisfaccion del cliente frente
a los servicios que les ha presitado INM en el primer semestre del afio 2020. Las mediciones se
efectuaron a los servicios de: Capacitacion, Calibracién, Asistencia Técnica, Ensayos de Aptitud y
Materiales de Referencia Certificados. Igualmente, se incluye la percepcion de los clientes sobre el
sitio web INM, y las evaluaciones de algunos clientes (desde sus Sistemas de Calidad), en el rol del
INM como su proveedor.

Criterio: La Resolucion 015 de 2020, la pagina web, la plataforma de servicios en
linea del INM, comunicacion institucional (ponte al dia), informe medicién de la
satisfaccion del cliente 2020 Vigencia de enero a junio de 2020. Ley 1712 de 2014,
y Resolucién MinTIC 3564 de 2015.

Causa: La falta de seguimiento a los nuevos servicios adoptados por el INM.

Consecuencia: Tanto la desinformacién en el ciberespacio como la pérdida de
potenciales usuarios del nuevo servicio, no atencidn de requerimientos
empresariales, debilidades en el desarrollo institucional. No percepcion del nuevo
servicio.

Recomendacion: A partir de la condicidn que se presenta, se sugiere:

» Revisar y proceder con la actualizacién de la documentacién e informacion
gue hace parte del Sistema Integrado de Gestion, pertinente y relacionada de
manera expresa al servicio de hora legal, como uno de los huevos servicios.

» Revisar, publicar y actualizar la informacion residente en el sitio web de la
entidad, vinculada al servicio de hora legal, de tal manera que se familiarice
el nuevo servicio; aunado esto también al cumplimiento fundamentalmente
de las disposiciones como la Ley 1712 de 2014, el Decreto 103 de 2015 y
Resolucién MIinTIC 3564 de 2015.

Observacion No. 21: Plan de participacion ciudadana

Condicion: En verificacién de la caracterizacion en las actividades del hacer:
“Ejecutar las actividades y estrategias de los planes de participacion ciudadana vy
plan anticorrupcién y atencion al ciudadano”; y de las salidas: “Reporte de avance
de las actividades de los planes a cargo de Servicio al ciudadano” y como cliente:
“Direccionamiento Estratégico y Planeacidén” y “Servicio al Ciudadano”
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PROVEEDORES ENTRADA (INSUMOS) ACTIVIDADES DEL PROCESO SALIDAS (PRODUCTOS O SERVICIOS) CLIENTES

H

Ciudadano Peticiones, qusjas, reclamos, sugerencias o Respuesta a las psticiones, qusjas, reclamos,
) : Ciudadano o Grupo de Valor
Grupos de Valor denuncias Recibir, analizar y dar respuestas a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias

Ciudadano Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias y sugerencias Informe de las peticiones, quejas, reclamos Administracion del SIG

Partes interesadas denuncias sugerencias o denuncias Ciudadano

Reporte de avance de las actividades de los planes
Direccionamiento Estratégico y Planeaci Plan de Anticorrupcién y de Atencin al Ciudadano Ejecutar las actividades y estrategias de los planes de Direccionamiento Estratégico y Planeacién
a cargo de Servicio al ciudadano

participacion Eilidadand y plan anticorrupcion y atencion al

. Reporte de avance de las actividades de los planes
Senvicio al Ciudadano Plan de pariicipacin cludadana ciudadano Servicio al Ciudadano
a cargo de Senvicio al ciudadano

Se solicité el seguimiento realizado a dichas actividades y salidas a lo cual se indicé:

El Plan de Participacion Ciudadana 2020, establecen tres actividades, puede ser
consultado en: https://www.inm.gov.co/nueva/wp-
content/uploads/2020/01/4a Cronograma de participacion ciudadana y rendicio
n_de cuentas anexo 1.pdf

Los soportes a la primera actividad pueden ser consultados en:
https://www.inm.gov.co/rcm/quias-de-calibracion/

La segunda actividad puede ser consultada con sus avances en:
https://www.inm.gov.co/instituto-nacional-de-metrologia-de-
colombia/gestion/rendicion-de-cuentas/

La tercera actividad, se encuentra en desarrrollo, en el momento (desde las areas
involucradas), se esta desarrollando el documento base, el cual sera puesto en
consulta publica a mas tardar el 30 de septiembre. Se adjunta correo y documento
soporte.

No se observé como cliente de la ejecucidon de dicho reporte al Direccionamiento
estratégico y Planeacién.

Criterio: Caracterizacion del proceso E-04.
Causa: Debilidades en la ejecucidn de las actividades del proceso.

Consecuencias: No aporte de informacion a la linea estratégica y limitacion en la
toma de decisiones.

Recomendacion: Disefar controles que garanticen el cumplimiento estricto de los
parametros establecidos en las caracterizaciones del proceso.

Observacion No. 22: Esquema ITA



https://www.inm.gov.co/nueva/wp-content/uploads/2020/01/4a_Cronograma_de_participacion_ciudadana_y_rendicion_de_cuentas_anexo_1.pdf
https://www.inm.gov.co/nueva/wp-content/uploads/2020/01/4a_Cronograma_de_participacion_ciudadana_y_rendicion_de_cuentas_anexo_1.pdf
https://www.inm.gov.co/nueva/wp-content/uploads/2020/01/4a_Cronograma_de_participacion_ciudadana_y_rendicion_de_cuentas_anexo_1.pdf
https://www.inm.gov.co/rcm/guias-de-calibracion/
https://www.inm.gov.co/instituto-nacional-de-metrologia-de-colombia/gestion/rendicion-de-cuentas/
https://www.inm.gov.co/instituto-nacional-de-metrologia-de-colombia/gestion/rendicion-de-cuentas/
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Condicidon: En  verificacion del esquema ITA en la pagina web:
https://www.inm.gov.co/servicio-al-ciudadano/esquema-ita/ en cuanto al punto 7
Control :

Area Area
responsable responsable
de produccién  de publicaciéon

Fecha de Frecuenciade Lugarde

Subcats i = P
u SR generacion actualizacion consulta

71. Informes de
gestion,
evaluacion y
auditoria

Secretaria

Castellano Electrénico html 44710 Por definir
General

7. Control.

Comité de
Coordinacion Secretaria
de Control General

Interno

Castellano Electrénico html L4110 Por definir

trologia-de-
colombialcon...

Se observd que para la informacién 7.1 no hay responsable y para el numeral 7.2
el area responsable de produccion es el Comité de Coordinacién de Control Interno.
Esta informacidn no se ajusta a las responsabilidades vigentes ya que el responsable
de los informes de evaluacién y auditoria y de los reportes de control interno es la
Asesora con funciones de Jefe de Control Interno. Adicionalmente el numeral 7.1
debe ser dividido en informes de gestién y en informes de evaluacidon y auditoria ya
que tiene diferentes responsables.

Criterio: Ley 87 de 1993 articulo 12 y Decreto 2106 articulo 156: Reportes del
responsable de control interno.

Causa: Desconocimiento normativo.

Consecuencia: Posible desactualizacion de la pagina al no contar con los debidos
responsables.

Recomendaciones: verificar los responsables de produccion de la informacion en
todo el formato ITA

Observacion No. 23: Planes de Mejoramiento

Condicion: El estado del ultimo plan suscrito en virtud del informe de auditoria del
5 de diciembre de 2018 es:
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Teniendo como

Plan de Mejoramiento No. 45 para Gestion del Servicio al Ciudadano

Fecha de emision de Informe de  2018-12-05 Estado Plazo Namero
Auditoria Vencidas del plazo Abiertas “
Procesos E4-01
Vencidas del plazo Cerradas
Lider del proceso auditado OVIEDQ HERRERA LUIS
FERNANDO Dentro del plazo Abiertas [:]
Autor OVIEDO HERRERA LUIS Deniro del plazo Cerradas [ 2 ]
FERNANDO
Total 10
incumplidas tres acciones:
.
Accion a implementar Fechas Responsable Seguimiento
TEM 2 Inigial: OVIEDO & Editar
OBSERVACION O HALLAZGO 2019 HEAREAA
0405 LUIS © No tiene Soportes
Respuesta a solicitudes de la ciudadania Final: FERNANDO

2019- ® Cargar Soporte

CAUSA Y EFECTO

Puede citarse como causa la verificacion puntual sobre términos para emision de
respuesias y la falta de revision de contenidos y de la calidad en la respuesta.
Adicionalmente puede ser considerada como causa al momento de emitir
respuestas la presuncion por parte de quien emite la respuesta del conocimiento
absoluto del ciudadano solicitants acerca de la Red Golombiana de Metrologia
como unién sinérgica coordinada por &l Instituto Nacional de Metrologia

RIESGO IDENTIFICADO

El principal efecto de la condicion expuesta esta dade en la emision de respuestas a
ciudadanos que no satisfacen las necesidades y/o las expectativas y de paso el
incgumplimiento de una de las funciones previsias en el Decreto 4175 de 2011, por
medio del cual se cred la entidad (Numeral 11 del articulo 11 del Decreto 4175 de
2011)

ACCION A IMPLEMENTAR

Por medio de correo electrénico informar a los jefes o coordinadores de area las
PQRSD que se encuentran sin responder

RESPONSABLE

Luis Fernando Oviedo Herrera

n iTEM 3 Inicial:
2018-
OBSERVACION O HALLAZGO 03-01
Atencion en linea (chat) Final:
2019-
CAUSA Y EFECTO 06-30
La principal causa para la condicion a Ia que se nace raferencia puede ser a misma
actualizacion de documentos y la falta de revisién una vez surtido el proceso de
actualizacién documental.
RIESGO IDENTIFICADO
Gomo efecto puede citarse las fallas en el proceso de comunicacion y/o
desinformacién a los ciudadanos.
ACCION A IMPLEMENTAR
Revisar y ajustar los y de servicio al
adicionando un protocolo de ingreso para verificar la conectividad
RESPONSABLE
Luis Femnando Oviedo Herrera
ITEM 7 Inicial:
N 2019-
OBSERVACION O HALLAZGO 0311
Contrato 072 -2018 Final:
2019-
CAUSA Y EFECTO 06-30

Puede atribuirse coma causa de la condicién aqui expuesta la falta de comunicacién
por parte de la supervisora del contrato con quienes conformaban el grupo para
desarrollar 1as actividades del proceso.

RIESGO IDENTIFICADO

El principal efecto de una condicién como la aqui expuesta puede ser de un lado el
debilitamiento de la Gomunicacién Gomo proceso transversal

ACCION A IMPLEMENTAR

Actualizar manual y procedimientos de gestién juridica
Incluir un instrumento de seguimiento y control

RESPONSABLE

Rodolfo Gomez

® Eliminar Actividad

OVIEDO

(c=
HERRERA
LuIs © No tiene Soportes
FERNANDO.
® Gargar Soporte

R Eliminar Actividad
EEiEz G Editar
RODRIGUEZ
RODOLFO © No tiene Soportes
MANUEL

® Gargar Soporte

*¥ Eliminar Actividad
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Criterio: Registro de informacion en el Sistema de Seguimiento de Planes de
Mejoramiento.

Causa: Falta de seguimiento y compromiso con las acciones suscritas.
Consecuencia: No mejoras para el proceso.

Recomendaciones: Revaluar los planes y dar cumplimientos a estos.

Observacion No. 24: Indicadores del proceso

Condicion: En la consulta realizada en ISOLUCION de los indicadores se observaron
11 indicadores, de los cuales 7 se encuentran en incumplimiento y 4 en
cumplimiento :

.

Llama la atencion en el indicador de oportunidad de PQRSD que se establezcan como
limite superior 80 y una meta de 70 cuando es un mandado de ley que debo cumplir
en su totalidad.

Observaciones del Indicador

Fecha Mzta | Medicion | Valor estimado | Limite superior | Limite inferior
2Hjul 2020 | 70 EESDOEN [ B0 70
3Vabr/2020 | 70 EENRE | [ B0 T0
D5febJ/2020 | 7D ESDa [ B0 T0

— . . |
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Criterios: Articulo 23 de la CPC, Ley 17 55 de 2015 articulo 1. Ley 87
ARTICULO 29. Objetivos del sistema de Control Interno. Atendiendo los principios
constitucionales que debe caracterizar la administracidon publica, el disefio y el
desarrollo del Sistema de Control Interno se orientara al logro de los siguientes
objetivos fundamentales y para el presente caso:

b. Garantizar la eficacia, la eficiencia y economia en todas las operaciones
promoviendo y facilitando la correcta ejecucidn de las funciones y actividades
definidas para el logro de la mision institucional;

c. Velar porque todas las actividades y recursos de la organizacién estén dirigidos al
cumplimiento de los objetivos de la entidad;

d. Garantizar la correcta evaluacion y seguimiento de la gestidn organizacional;

Causa: Debilidades de seguimiento y ejecucidon de actividades. Debilidades en el
disefio de los indicadores.

Consecuencia: Investigaciones disciplinarias por no contestar en oportunidad las
PQRSD

Recomendaciones: Disenar los indicadores segun los mandatos de ley.

Observacion No. 25 : Mapa de Riesgos

CondiciQn: Al realizar consulta de los riesgos del proceso E-04, a través de
ISOLUCION, hubo advertencia en términos de: "Atencion: No se han encontrado
datos para el filtro especificado”.

& C A Noesseguro | 192.168.11.216/lIsolucion/RiesgosDafp/frmFiltroRiesgos.aspx

isolucien

En ausencia de registros en la plataforma de ISOLUCION, se procedié a realizar
consulta en la carpeta de calidad puntualmente en Matriz Riesgos 2020 Consolidado
2020-07-29,
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En donde se pudo identificar a través del presente informe la materializacion de los
todos los riesgos del proceso:

1.

Responder inadecuada o inoportunamente las PQRSD recibidas
(observaciones numeros (tutela por acceso a la informacién
13001310400220200005300, e incumplimiento en términos de ley).

Falta de insumos, o informacién poco fiable, para la elaboracién del informe
de satisfaccién (segun los indicadores estos se encuentran en rojo y no se
incluye el servicio de Medicidén de desfase de sincronizacién con la hora legal).

. Ausencia de una completa caracterizacién de usuarios y grupos de interés

(observaciéon No. 2).

Desactualizacion o no aplicacién de la normatividad (planillas de seguimiento
con los tiempos de la Ley 1755 de 2015 y no del articulo 5 del Decreto 491
de 2020, al igual que la parametrizacién del BPMETRO).

Tratamiento inadecuado de la informacion (El control establece: Realizar
seguimiento al cumplimiento de la Ley 1581 y Ley1712 y se observd que no
es visible la politica de tratamiento de datos en el formulario de PQRSD).

Adicionalmente se observan oportunidades de mejora respecto a:

Actualizacidon de la matriz de riesgos del proceso, claramente conforme a la
metodologia prevista a nivel institucional.

El disefio de los controles incorpord acciones a través del aplicativo SURDO,
condicién esta que no es ajustable a lo que en realidad se da en el proceso
justo con la implementacion de BPMETRO y la salida de operacion del sistema
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al que se hace alusion.

El sistema SURDD, una a una de las PQGR5D, hace notificaciones por medio de correo
electranico [y colores tipo semaforo dentro de |a aplicacian), con el fin de evitar falta de

respuesta en términos de ley.

Para las PORED de peticion que se encuentren CErcanos veEnCerse, o QUE 58 EncCuentren
fuera de tiempo, el asistente administrative de SAC, de manera semanal, aplica el
Seguimiento mediante formato de tiempos de respuesta E4-01-F-11

Estos controles, se encuentran documentados en el procedimiento E4-01-P-01

Actualizacion de clientes en sistema y base de datos de INM (SURDO)

*» En las fechas limite quedaron incorporadas de la vigencia 2019, tal cual como
figura a continuacién:

o Responsable Fechalimite ' Indicador Clave de Rieseg
#respuastas de PORSD en
NA NA NA tiempo /total de
respuestas PORSD
Documento Lider de Pracesa 2018-12-16 Por dafinir
tabls Excal de cruce de Lider de Proceso 2019-12-16 Por definir
informacién
Infarme presentada Lider de Pracesa 20131220 Por definir
Soporte ds capacitacion Lider de Pracesa 2019-12-20 Par dsfinir
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Finalmente los controles no son efectivos, en su disefio no cumplen con los criterios
establecidos en la guia de DAFP y en su ejecucion debido a se materializaron.

Criterios: La plataforma de ISOLUCION vy la Matriz Riesgos 2020 Consolidado 2020-
07-29.

Causa: Puede considerarse como causa ademas del probable desconocimiento de
la metodologia implementada por la entidad, la cual esta articulada con la del DAFP,
la falta de revision y/o actualizacidon de la informacién registrada en el mapa de
riesgos del proceso y por ende el mapa institucional.

Consecuencias: entre los efectos de esta condicion puede contar
fundamentalmente el debilitamiento de la administracion de riesgos, la
materializacion de riesgos, riesgos no identificados, implementacion y/o ejecucién
de controles innecesarios. Incumplimiento de metas a nivel de proceso

Recomendacion: Se sugiere tener presente la metodologia para la administracion
del riesgo la cual requiere de un analisis inicial relacionado con el estado actual de
la estructura de riesgos y su gestion en la entidad, el conocimiento de esta desde
un punto de vista estratégico de la aplicacién de tres (3) pasos basicos para su
desarrollo (Politica de administracién, identificacién y valoracién) y de la definicién
e implantacion de estrategias de comunicacién transversales a toda la entidad, para
que su efectividad pueda ser evidenciada.

Ademas de acudir a la orientacién que ofrece el Departamento de la Funcion Publica
a través de la Guia para la administracion del riesgo y el disefio de controles en
entidades publicas y que entre otras situaciones establece:

CSQUNIIE LU, FaSUS Datd USRS Ul U
IDENTIFICACION DE RIESGOS =
»| PASD 1 |'
L contexto interno, externo . ueden sfects

.,[PASD 2 |(f

Bl
\idad e xto externo, para se cidad definida ;.w,‘u|
o evenos oacines aeeden e . VARIABLES -3| PASO 3 |‘\Iu-ul.il‘lnu'\lz-‘l- rapisitd del control |
A EVALUAR PARA EL
e Nl o ADECUAD0 DISERD [
£QUE PUEDE SUCEDER? isentifcar Ls afe et cumplimiento o oE CONTROLES 5| Paso 4 |.enee5'sblece: e\co"\oss:ssh.ﬂas-::mcé:l
jetivo estrai L egun sen de control
LCOMO PUEDE SUCEDER?  stablocar las causas a parti de (05 factors

4CUANDO PUEDE SUCEDER? Determinar de acuerco con el desa .»| PASO S |
a

LQUE CONSECUENCIAS TENDRIA SUMATERIALIZACION? Determinar |
os efactas p raterializa: L

Se sugiere a nivel de proceso y de cada servidor publico como responsable de
responder con oportunidad las PQRSD, acudir a la asesoria del profesional
universitario de la Oficina Asesora de Planeacidon responsable de acompanar las
actividades de implementacion y sostenibilidad del Sistema Integrado de Planeacion
y Gestion del INM.




INWM

Instituto Nacional de Metrologia
de Colombia

Cédigo: C1-01-F-03

INFORME DE AUDITORIA DE CONTROL

Version: 03

INTERNO

Pagina 61 de 61

CONCLUSIONES

Se concluye después de la verificacion realizada al proceso que no se facilita el uso
de los mecanismos de participacion ciudadana, debido al incumplimiento de los
tiempos y la presentacion de respuestas en blanco y/o incompletas que no brindan
respuestas de fondo, asi como, la no medicidn del nivel de satisfaccidon del servicio
nuevo de Medicidn de desfase de sincronizacién con la hora legal prestados a los

clientes.
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