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1. INTRODUCCION

El informe que se presenta a continuacidn, corresponde a la evaluacion y verificacion del
cumplimiento normativo relacionado con la atenciéon en el INM para: Peticiones, Quejas,
Reclamos, Solicitudes y Denuncias; en virtud de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley
1474 de 2011, el cual reza:

"En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de
recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos
formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad.

La oficina de control interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe semestral
sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad publica debera existir un
link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen
sus comentarios.

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal
para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion
realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como
sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio
publico.” (Subrayado fuera de texto).

2. ALCANCE

El alcance de este informe se da desde el punto de vista cronoldgico entre el 1 de enero
y el 30 de junio de 2020 y desde la 6ptica de los sistemas de informacién, para:

= BPMetro; con opciones de consulta en:

a. Solicitudes PQRSD:
b. Trazabilidad PQRSD

= Sistema Unico de Radicacién de Documentos — SURDO; con opciones de consulta
a partir de:

a. Centro de Radicacion Documental
b. Servicios en linea

e P&agina web

a. Atencién al ciudadano - PQRSD - Clic para ir a la plataforma de PQRSD
b. Atencidn al ciudadano - PQRSD - Clic para ir a la plataforma de PQRSD-
Consulta - Estado PQRSD
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c. Atencién al ciudadano - PQRSD - Clic para ir a la plataforma de PQRSD-
Consulta -Registro Publico de PQRS

3. DESCRIPCION METODOLOGICA

Como criterio en la realizacion de esta evaluacidn y preparacién de este informe se tuvo
en cuenta:

4+ Procedimiento Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD (E-
04-P-01 - Version 01), vigente, el cual se encuentra disponible para consulta en la
carpeta compartida de Calidad en: Z:\SIG T\E-04 Servicio al Ciudadano\P, donde
segun el control de cambios del documento, a partir de esta version se da la
inclusion en el Sistema Integrado de Gestidn, se realizara socializacién en octubre
de 2019 y ante la ausencia de resultados tras la busqueda efectuada en Isolucion:

Proceso Servicio al Ciudadano
Tipo de documento Procedimiento
Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias - PQRSD
Cadigo E-04-P-01

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Nombre

Nombre: Luis Fernando Oviedo Herrera | Nembre: Rodolfo Manuel Gomez Rodriguez | Acta de aprobacion de documentos.
Cargo: Profesional Universitario Cargo: Secretario General Acta No. 19-12

Nombre: Karina Ariza Garzon Fecha: 2019-07-20 Fecha: 2019-09-12

Cargo: Tecnico Administrativo
Fecha: 2019-05-17

Invitacion actualizada: SOCIALIZACION PROCEDIMIENTO PQRSD jue 31 de oct de 2019 11am - 12pm &
(COT) (mpvargas@inm.gov.co) Resibides x
Talento Humano tzlentohumanc@inm.gov.co a través de google.com & 170ct. 20191437 ¥  w
parami =
| oot | SOCIALIZACION PROCEDIMIENTO PQRSD Agenda
31 Miralo en Google Calendar e 31 de oct de
jue. pr Cuandoe jue 31 de oct de 2019 11am — 12pm (COT) v
AUDITORIO INM 1lam  SOCIALIZACION PROCEDIMIENTO PQRSD

es La lista de invitados no esta disponible
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( q Listado Maestro de Documentos P Videoayuda

Filtrar lista Otros filtros ¥

Fecha Borrs Proceso Eseootr Barar Tipe Buscar texto en contenido
[ 1By ‘ \5*3T=_r£e|:35 [Procedimiento v (]
Filtrar por palabra ‘=QRE: |q

Atencion: No e han encontrado datos para el filtro especificado.

4+ Consultas a partir del rol del usuario: Maria Margarita Pefia Vargas; donde la
solicitud del usuario y el otorgamiento de rol como Gestor de solicitudes se llevd a
cabo en mayo de 2020:

Re: Permisos opclones de consulta

o g an @

7 00 Cov \Mana Marparts Pela Vargas <movargas@nm gov oo

—_— * n Maria Margarita Peia Varg

W 1t (/]2
2 ViGN (/] 2]

4+ Desde el Sistema Unico de Radicacién de Documentos - SURDO se tuvieron los
reportes posibles a partir de la opcion consultas y reportes: Radicaciones
Generales y Derechos de Peticion; con todas y cada una de las opciones posibles
en cada caso.

4 Radicacion y consulta ciudadana a través de la pagina web del INM.

4. RESULTADOS

A continuacion, los resultados obtenidos en la evaluacion y verificacién del cumplimiento
normativo relacionado con la atencidon en el INM de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias; teniendo presente ademas de la documentacion y sistemas de
informacion referidos en el numeral anterior, la orientacion de la que trata el Manual del
Proceso PQRSD codigo 01, versién 01, generado y con ultima modificacion el 16-09-2019,
de Ophelia Suite; Se procede a dar cuenta y detalle de las observaciones obtenidas a
través de la realizacion de la evaluacion y seguimiento que nos ocupa, asi:
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Instituto Nacional
de Metrologia
de Colombia

INWVA

Informe sobre las PQRSD

I semestre 2020

Evaluacion, Acompafiamiento y
Asesoria al Sistema de Control Interno

| Manual proceso PQRSD

El Manual Proceso PQRSD, de cddigo 01,
con fecha de generacion y ultima
modificaciéon del 16-09-2019, version
01, tenido en cuenta como criterio y
documento de consulta para esta
verificacion, ademas de tener ausencia
de acento ortografico en algunas
palabras de su contenido, carece de de
ilustracion, debido a que no presenta el
nivel de detalle a nivel descriptivo; a

la solicitud del ci

con: Seleccione & tema al que

modo de ejemplo se tiene el siguiente caso: La ilustracidn grafica no despliega la totalidad
de opciones que contempla el tema relacionado, la vista de la ventana solo permite
visualizar 5 items y adicional a ello no se puede inferir si existe la opcién de incorporar a
la lista un tema que no haga parte o esté incluido en la misma (la lista).

BLOCEED 0B hOKED
coméo: o)

18033043
E501 05 deustacu

16-03-3043 1
(AL WOy eE Al |

- O x
M RE Reporte falla - mpuargas@in: X @ Ware digital x [
&« C @ Noesseguro | 192.168.1.202:8080/SITE/#/signin o W QA % @
,—ﬂ- s _\%;’\

oot
0 ACOY
//msgétﬁf?nowﬁm

Iniciar Sesidn

El lunes 13 de julio de 2020, se efectud
reporte ante la falla para ingreso a la suite,
a lo que inform6é el Profesional
Especializado de Sistemas de Informacion
y Redes; correspondia a una falla
generalizada:

Re: Falla ingreso Ophelia Reeibides x

Jose Laureano Urrego
para mi, Sandra =

Buenos dias Margarita, este fue un problema generalizado. Se ajustd por parte de mesa de ayuda.

Atentamente

Ing. José Laureano Urrego

Vista fecha

A través de la opcidén de RPG, del aparte de consulta de Solicitudes PQRSD, para el rango
de fecha se pudo evidenciar el calendario presenta errores, que van desde duplicidad de
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digitos de un solo caracter hasta inclusion de palabras dentro de campos totalmente
numéricos, como se aprecia en la imagen capturada desde la fuente, y a efectos de ilustrar
el caso:

[ ST
I IIII /172020 ] B

Fethalnicial FechaFinal e

Fechalnicia [3 | Fechafina n Hpﬁmhl = m

< JULIO DE 2020 >

LN  MAR Mt . RIVA AR DOM

Solicitudes PQRSD

Para la primera de las opciones del RPG, de Solicitud de PQRSD, se tuvo dentro de la
obtencion de reporte y realizacion de pruebas basicas de auditoria:

1. El proceso de descarga del archivo que genera el mismo sistema demord casi 5
minutos (00:04:51), tiempo que no es destacable, cuando los manuales de la
herramienta (DigitalWare) hacen mencidn de trabajos automatizados:
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2. El reporte que genera la Unica opcidon de consulta (RPG, de Solicitud de PQRSD)
para el usuario Maria Margarita Pefia Vargas, parametrizada por el sistema, arroja
datos e informacion relacionados con: NUumero de radicado, Fecha de solicitud,
Tema relacionado, Tipo de PQRS, Derecho de peticion, Motivo, Dependencia, Tipo
de persona, Tipo documento, No documento, Nombre solicitante, Tipo de empresa,
Tipo documento empresa, Nombre empresa, Pais, Departamento, Municipio,
Direccién, Teléfono, Celular, E-mail, Area a asignar, Usuario asignado, Prioridad,
Actuacién, Tipo de radicacién, Estado, Fecha de respuesta, Asume costo de
respuesta, Medio de respuesta, Link, Entidad traslado, Usuario creador, Origen,
Solicitud primer contacto, Radicado vinculado y Descripcidn.

Ahora bien, a partir del archivo generado y exportado a Excel (RPG, de Solicitud de
PQRSD), el cual consta de 1.389 filas y 37 columnas, sin tener la totalidad de
campos con datos, al tratar de realizar un cruce y validar la practicidad de la
experiencia orientada al seguimiento y monitoreo del que hace mencién la
introduccién del manual emitido por el proveedor, es preciso comentar el reporte
presenta:

* Filas en blanco, en donde por citar unos pocos ejemplos se tiene: fila 608, 610, 612,
614, 616, 618, 620, 623 y 624

RADICAI ~ | FECHA DE SOLIC] ~ TEMAR -~ TIPO DE P( ~
20000817|10/02/2020 3:17:12 ¢ Servicios Radicado en S
20000819|10/02/2020 3:23:33 [ Servicios Peticion
20000820|10/02/2020 3:37:57 [ Servicios Radicado en S
20000821 |2/03/2020 10:54:46 : Servicios Radicado en S

INSTITUTO NACIONAL DE METROLOGIA

Ciudad

Buenas tarces
De la manera mas comedida y amparada en lo establecido €
De existir algin registro de calibracién, solicito que se certi
Se realiza eta solicitud, a fin de que obre como prueba den
Recibo notificaciones en la calle 51 # 55 -64 Apto 502 Barr
Atentamente,

YELIS CAMCELARIA LOPEZ CONTRERAS

C.C. 22586669

20000822|10/02/2020 4:21:00 [ Servicios Radicado en S
20000823|10/02/2020 4:57:49 [ Servicios Peticidn

20000824|10/02/2020 4:54:00 [ Servicios Radicado en S
20000825/10/02/2020 4:56:22 ¢ Servicios Radicado en S

T o " o P ol

= Campos con registros que difieren a los que arroja un filtro, por ejemplo:
RADICADO:
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RADICAI ~ FECHA DE SOLIC1~ TEMAR ~ TIPO DE PC ~ DERECE ~ | I
20000852(11/02/2020 12:27:50 Servicios Peticion Derecho di
20000853(2/03/2020 11:01:44 : Servicios Radicado en S Radicado &

- /Rodolfo Alfonso Cetina en mi condicidn de Jefe de Servicios de la Cama
20000854 |11/02/2020 12:34:28 Atencidn zPeticidn Derecho di

RADICAI ~ | FECHA DE SOLIC]l ~ TEMAR ~ | TIPO DE P(C *  DERECI ~
20001450|5/03/2020 8:41:29 a. Servicios Radicado en S Radicado €
20001451|5/03/2020 9:12:06 a. Servicios Peticidn Derecho di
20001452 |6/032/2020 8:26:47 a.Atencién zRadicado en S Radicado ¢

2. En la Ciudad se estan instalando nuevas camaras de fotodeteccion

20001453 |6/03/2020 8:27:47 a.Atencidn zRadicado en S Radicado ¢

Complemento esta peticion a la radicada con # 20001452 de FECHA:

20001454 |5/03/2020 9:18:32 a. Servicios Peticion Derecho di
=

= Al realizar el conteo haciendo uso de una tabla dinamica, se tiene corresponde a
1.372; concluyendo que se da entonces la inclusion de registros que no son
radicados, tal cual como se aprecia en la imagen, capturada desde la herramienta
a través de la cual se efectuara el conteo:

|| 20002705
1| 20002706
| 20002707
20002708
| 20002703
20002710
- 20002711
20002712
20002724
20002725
| 20002726
20002723
20002746
20002747
| 20002761
2. Enla Ciudad se estén instalando nuevas cama
.| Atentaments,
Buenastardes
C.C. 22586663
Ciudad
| Complementa esta peticidn alaradicada con # 2
D existir alqun reqgistro de calibracién, solicito qu
Delamaneramas comedida y amparada enlo es
IMSTITUTO MACIONAL OE METROLOGHA
|| Pecibo natificaciones enla calle 51# 55 -6d Apee
Rodolfa Alforza Cetina en mi condicion de Jefe d
.| Serealiza eta solicitud, 2 fin de gue obre coma pr

TELIS CAMOELARIA LOPEE CONTRERAS

: fetal
| Total aeneral 13721

S U U U (U (i

Instituto Nacional de Metrologia de Colombia - INM

Avenida Carrera 50 No.26- 55 Int. 2 CAN Bogota D.C.-Colombia
Conmutador: (57- 1) 2542222 - Website: www.inm.gov.co
E-mail: contacto@inm.gov.co - Twitter: @inmcolombia

Cdédigo Postal 111321

El progreso Mincomercio

es de todos

E-02-F-11 (V.01)
Péagina 9 de 38
1



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

[ ]
NSTTULo INacion Informe sobre las PQRSD
i i f bre las PQRS
. I semestre 2020
de MetrOIO.gla Evaluacion, Acompafiamiento y
de c°|°mb|a Asesoria al Sistema de Control Interno

» Formato de campos, que no hacen posible la realizacién de un cruce como por
ejemplo la diferencia de dias; pese a que se recurriera a la incorporacion de ajustes
al formato que genera el reporte por conversién de texto de ancho fijo no fue
posible:

‘were sgripar o<l | RADICADO  FECHA DE SOLICITUD
20000068 10/01/2020 2:44:09 p.m.

RADICADD FECHA DE SOLICITUD
~ . 20000077 10/01/2020 8:16:42 p.m.
B 20000078 13/01/2020 7:30:42 a.m.
20000083 2020-00-10T14es08.225 20000079 13/01/2020 9:16:14 a.m.
20000068 2020-01-10T151%46.027 20000080 13/01/2020 10:35:44 a.m.
20000071 2020-01-10T15:47:53.123 20000082 13/01,/2020 2:14:59 p.m.
20000072 2020-01-10T15:56:00.243 20000083 13/01/2020 2:36:52 p.m.
20000073 2020-01-10T16:26:01.687 20000084 13/01/2020 2:50:48 p.m.
20000074 2020.01-10T17:08:45.39 20000086 13/01/2020 3:07:26 p.m.
20000075 P01 0T 535:00.50 20000087 13/01/2020 4:21:37 p.m.
N 20000088 13/01,/2020 4:35:17 p.m.
20000076 2020-01-10T20:15:23.6
20000089 13/01/2020 4:46:47 p.m.
20000077 202001107201 542,59
= = 20000090 13/01/2020 6:00:35 p.m.
20RO S 20000093 14/01/2020 8:19:45 a.m.
A B L U
CRUCE
(FechaRespuest:

RADICADC ~ FECHA DE SOLICITUD ~ |FECHA DE RESPUESTA |.T| Vs FechaSolicity -

1

3 20000083 13/01/2020 2:36:52 p.m. 13/01/2020 2:29:47 p.m. I #{VALOR!
0 20000101 22/01/2020 2:29:37 p.m. 14/01/2020 9:05:39 a.m. i #{VALOR!
1 20000102 14/01/2020 9:31:11 a.m. 14/01/2020 9:00:01 a.m. ! #{VALOR!
2 20000103 14/01/2020 10:05:54 a.m.  14/01/2020 10:00:32 a.m. i #{VALOR!
3 20000104 22/01/2020 2:30:23 p.m. 14/01/2020 10:16:35 a.m. ! #{VALOR!
4 20000105 14/01/2020 10:29:53 a.m.  14/01/2020 10:29:44 a.m. ! #{VALOR!
5 20000106 14/01/2020 10:37:26 a.m.  14/01/2020 10:42:48 a.m. i #{VALOR!
6 20000107 14/01/2020 10:50:46 a.m.  14/01/2020 10:57:42 a.m. ! #{VALOR!
5 20000116 14/01/2020 3:44:32 p.m. 14/01/2020 3:27:50 p.m. i #{VALOR!
9 20000120 15/01/2020 8:54:17 a.m. 15/01/2020 8:59:03 a.m. ! #{VALOR!
0 20000121 22/01/2020 3:14:08 p.m. 15/01/2020 9:13:54 a.m. i #{VALOR!
2 20000123 15/01/2020 10:42:55 a.m.  15/01/2020 9:52:15 a.m. ! #{VALOR!
1 20000132 15/01/2020 10:59:17 a.m.  15/01/2020 10:54:02 a.m. ! #{VALOR!
2 20000133 15/01/2020 11:10:49 a.m.  15/01/2020 11:09:19 a.m. i #{VALOR!
3 20000134 15/01/2020 11:30:51 a.m.  15/01/2020 11:28:04 a.m. ! #{VALOR!
4 20000135 15/01/2020 11:59:07 a.m.  15/01/2020 11:51:29 a.m. i #{VALOR!
5 20000136 15/01/2020 1:28:47 p.m. 15/01/2020 1:20:04 p.m. ! #{VALOR!
6 20000138 4/02/2020 12:06:11 p.m. 15/01/2020 1:49:10 p.m. i #{VALOR!
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= Al hacer uso incluso de las herramientas que proporciona Excel; se tuvo como
resultado de la cuenta de radicados a partir del TIPO DE PQRSD para el periodo
objeto de esta evaluacién:

Etiquetas de fila - | Cuenta de RADICADO
8002002576

Accidn de tutela 1
Consulta 28
DIRECCION GENERAL

Felicitacion 1
Peticion 386
Peticion Entes Externos 13
Radicado en SURDO 904
Reclamo 10
Recurso de reposicion 1
Solicitud de Informacion 14
Sugerencia 1
(en blanco) 13
Total general 1372

Los 13 registros en blanco entonces corresponden al error de conversion del archivo
a Excel, tal cual como se evidencia a continuacion, al visualizar el detalle:

RADICAR FECHA DE SOLIE] TEMA RELACIONS TIPD DE PGE DERECHO DE PETE MOTIv(E] DEPENDENE |

Complementa esta peticidn ala radicada con # 20001452 de FECHA: 2020-03-05 08:57:57. paraindicar que la pregunta que las pr

2. EnlaCiudad se estin instalando nuevas cimaras de fatodeteccidn, infarmarme si para suinstalacidn requieren estudios téonicos

Rodalfo Alfonzo Cetina en mi condicidn de Jefe de Servicios de la Camara de representantes v de conformidad con lo ordenado en

C.C. 22586669
TELIS CAMDELARIA LOPEZ CONTRERAS

Atentaments,

RFecibo notificaciones en la calle 51# 55 -64 Apta S02 Barrio Montecristo, Barranquilla - Atlantico o al mail yelizlo@hotmail. com

Se realiza eta solicitud, a fin de que obre coma prueba dentra de proceso administrativo por la presunta infraccion de transito descrit
De existir algin registro de calibracidn, solicito que se certifique la dltima fecha en que se realizo este servicio.

De la manera mas comedida v amparada en lo establecido en el articula 23 de la Constitucian Nacional, acudo ante ustedes a fin de
Buenas tardes

Ciudad
INSTITUTO MACIOMNAL DE METROLOGH

Instituto Nacional de Metrologia de Colombia - INM

Avenida Carrera 50 No.26- 55 Int. 2 CAN Bogota D.C.-Colombia
Conmutador: (57- 1) 2542222 - Website: www.inm.gov.co
E-mail: contacto@inm.gov.co - Twitter: @inmcolombia

Cdédigo Postal 111321

El progreso Mincomercio

es de todos

E-02-F-11 (V.01)
Péagina 11 de 38



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

[ ]
Informe sobre las PQRSD
nstituto Nacion f bre las PQRS
. I semestre 2020
de MetrOIO_gla Evaluacion, Acompanamiento y
de Colombla Asesoria al Sistema de Control Interno

A partir de la tabla dinamica, se observa que el TIPO DE PQRSD que resume el
archivo no es consistente o no corresponde al dato a obtener, como por ejemplo en
el caso de la etiqueta de un nimero de NIT, Direccidon General, Radicado en SURDO
y en blanco; aspecto este que no contempla por ejemplo al Manual de proceso
PQRSD de Digital Ware en su numeral 7, relacionado con los reportes y su
conversion a Excel, dando por hecho no existen errores de conversion; condicion
esta que no debiera estar presentdndose cuando el sistema se encuentra en
produccién desde comienzos de la vigencia 2020:

7. REFORTES

Ophella Sulte dentro de I35 actividades hablitadas para usuaros finales pemmite generar ks sigulenies Informes e gestian
con [as sigulentes caracierislicas:

Codigo: 01 Fecha de generacion Uitima modicacion Version
Procaso da PQRED 1E-05-2013 16-09-2013 10

7.1 Solicliudes PGRSD

Por la opcion Home y 2n |3 subpantaiia de RPG s2 da Ingreso para I3 conswlta las soliciuges de PQRSD

Ingresar & nomens de radlcado & consultar y dar cllc

l® TS0IKHGES PORSE [+ |
Zadigoc O Fecha de generacian Uiima modMcscian Wersitm
Procaso de PARSD 165-03-2013 16-09-2013 1.0

Instituto Nacional de Metrologia de Colombia - INM

Avenida Carrera 50 No.26- 55 Int. 2 CAN Bogota D.C.-Colombia
Conmutador: (57- 1) 2542222 - Website: www.inm.gov.co
E-mail: contacto@inm.gov.co - Twitter: @inmcolombia

Codigo Postal 111321
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hl [ uca ==
|l_ lEnI::ﬁ Eepories H
‘Selizitudes PORSD
& P

e PRSI [P DRETRH IMEFE STRETIAHTE AR CREAIE RAZDMSH

HMota: Dentro de 136 caracterisieas & USuana poord estanleces 106 TITDS 3 el2caion, orden de 138 collmnas, agrupar el Informe
y £l desea exportarko a Excal

Proceso de PQRSD

Cadige: 0 Fecra de generacion Utima modicacian Wersion
16-03-2013

= De la conversion a Excel se observa y sin realizar ningun tipo de analisis no existe
el orden natural de qsignacién de radicados, tal cual como se aprecia en los campos
que contienen el NUMERO DE RADICADO y FECHA DE SOLICITUD, traidos como

ejemplo para ilustrar esta observacion:

RADICADO FECHA DE SOLICITUD

TEMA RELACIONADO

TIPO DE PQRSD

20000093 14/01,/2020 8:19:45 a.m.
20000094 14/01,/2020 8:21:24 a.m.
20000095 14/01,/2020 8:30:05 a.m.
20000096 14/01/2020 8:32:16 a.m.
20000081 13/01/2020 1:42:56 p.m.
20000101 22/01/2020 2:29:37 p.m.
20000102 14/01/20209:31:11 a.m.
20000103 14/01,/2020 10:05:54 a.m.
20000104 22/01/2020 2:30:23 p.m.
20000105 14/01/2020 10:29:53 a.m.
20000106 14/01/2020 10:37:26 a.m.
20000107 14/01/2020 10:50:45 a.m.
20000108 14/01/2020 2:14:26 p.m.
20000100 14/01,/2020 2:53:10 p.m.
20000110 14/01/2020 3:01:13 p.m.

Instituto Nacional de Metrologia de Colombia - INM

Avenida Carrera 50 No.26- 55 Int. 2 CAN Bogota D.C.-Colombia
Conmutador: (57- 1) 2542222 - Website: www.inm.gov.co

E-mail: contacto@inm.gov.co - Twitter: @inmcolombia
Cdédigo Postal 111321

Servicios de Calibracian
Servicios de Calibracian
Servicios de Calibracian
Servicios de Calibracian
Servicios de Calibracian
Servicios de Calibracian
Contratacion

Servicios de Calibracian
Atencion al Ciudadano
Servicios de Calibracian
Contratacion

Comparacian Interlaboratorios

Servicios de Calibracian
Servicios de Calibracian
Servicios de Calibracian
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Radicado en SURDO
Radicado en SURDO
Radicado en SURDO
Radicado en SURDO
Radicado en SURDO
Petician
Petician
Petician
Consulta
Petician
Peticicn
Peticicn
Radicado en SURDO
Radicado en SURDO
Radicado en SURDO
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= Para efectos de analizar, por ejemplo, a partir de los campos denominados TIPO DE
PQRSD y DERECHO DE PETICION, para los casos de Radicado en SURDO; no se
puede establecer a que corresponde o especificamente que proceso surti6 a traves
del Sistema Unico de Radicacion de Documentos SURDO y la informacién que
genera en BPMetro, como se aprecia en los casos traidos como ejemplo desde la
fuente, resaltados con color amarillo:

|RADICADO TIPO DE PQRSD DERECHO DE PETICION MOTIVO |DEPENDENC|TIPO DE PER
20000068 |Radicado en SURDO Radicado en SURDO Propios en el servicio SECRETARIA GENERAL
20000077 Radicado en SURDO Radicado en SURDO Propios en el servicio SECRETARIA GENERAL
20000078 Radicado en SURDO Radicado en SURDO Propios en el servicio SECRETARIA GENERAL
20000079 Radicado en SURDO Radicado en SURDO Propios en el servicio SECRETARIA GENERAL
20000080 Radicado en SURDO Radicado en SURDO Propios en el servicio SECRETARIA GENERAL
20000082 Radicado en SURDO Radicado en SURDO Propios en el servicio SECRETARIA GENERAL

Las posibilidades de realizar andlisis u obtener cualquier dato con caracter
estadistico no existen.

» Al realizar filtro por TIPO DE PERSONA, se evidencia no estan diligenciados en su
totalidad los campos, de tal forma que se tiene de los 1.372 radicados (que en
realidad no lo son por los 14 registros que no corresponden a radicados) solo
registran 239 tipos de persona entre juridica y natural, los demas campos no
contienen registro:

Etiquetas de fila

- | Cuenta de RADICADO

BOGOTA D.C.

CESAR AUGUSTO PINZON CORREA

Juridica 87
Natural 152
(en blanco) 1133
Total general 1372

RADICADQ ~ | FECHA DE SOLICITUL ~ | TEMA RELACIONADQO + | TIPO DE PQRSD| « | DERECHO DE PETICION « | MOTIVO | ~ | DEPENDENCIA « | TIPO DE PERSON/ ~ | TIPO DOCU
20000815 10/02/2020 2:56:14 Servicios de Calibrac Peticion Entes E Derecho de Peticion  Propios en DIRECCION GE[ERAL Cedula de
20000817 10/02/2020 3:17:12 Servicios de Calibrac Radicado en SUFRadicado en SURDO  Propios en SECRETARIA GHNERAL Cedula de
20000819 10/02/2020 3:23:33 Servicios de Calibrac Peticion Derecho de Peticion  Propios en Grupo de Gestifin de Servicios Met|Cedula de
20000820 10/02/2020 3:37:57 Servicios de Calibrac Radicado en SUFRadicado en SURDO  Propios en SECRETARIA GHNERAL
20002637 12/06/2020 3:47:14 Servicios de Calibrac Radicado en SUfRadicado en SURDO  Propios en SECRETARIA GENERAL

INSTITUTO NACIONAL DE METROLOGIA

Ciudad

Cedula de
Cedula de

Buenas tardes

De |a manera mds comedida y amparada en lo establecido en el articulo 23 de la Constitucién Nacional, acudo ante ustedes a fin de solicitar| se sirvar

De existir alguan registro de calibracién, solicito gue se certifigue |a dltima fecha en gue se realizo este servicio.

Se realiza eta solicitud, a fin de que obre como prueba dentro de proceso administrativo por la presunta infraccion de trafisito descrita en lajorden de

Recibo notificaciones en la calle 51 # 55 -64 Apto 502 Barrio Montecristo, Barranguilla - Atldntico o al mail yelislo@hotmail.com

Atentamente,

YELIS CANDELARIA LOPEZ CONTRERAS

Instituto Nacional de Metrologia de Colombia - INM

Avenida Carrera 50 No.26- 55 Int. 2 CAN Bogota D.C.-Colombia
Conmutador: (57- 1) 2542222 - Website: www.inm.gov.co
E-mail: contacto@inm.gov.co - Twitter: @inmcolombia

Cdédigo Postal 111321
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» Efectuado el conteo de radicados con Numero de Identificacién Tributaria (NIT)
genérico (2, 99 y 999) se encontro figuran 87.

Etiguetas de fila =~ | Cuenta de RADICADO
1

2 1
99

999
4596925
8277532
8715886
9122089

9011974741
9012401432
9012435571
2512977 EXT. 107
M1 9008066 1
{en blanco)
Total

[ra]
fsd

e e

eneral

* Para el campo destinado al registro del NOMBRE DEL SOLICITANTE, se encontré 16
figuran sin apellidos:

Etiquetas de fila -T Cuenta de RADICADO

3168312978

CARLOS 1
DIANA 1
JULIO LI 1
Mo Registra 12
sebastian 1
(en blancao) 14

Total general

* En cuanto a la PRIORIDAD, segun el Manual del proceso PQRSD (Digital Ware) es
un campo obligatorio de la informacion del solicitante y por defecto aparece

Instituto Nacional de Metrologia de Colombia - INM

Avenida Carrera 50 No.26- 55 Int. 2 CAN Bogota D.C.-Colombia
Conmutador: (57- 1) 2542222 - Website: www.inm.gov.co
E-mail: contacto@inm.gov.co - Twitter: @inmcolombia

Codigo Postal 111321
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NORMAL; se observd el 100% no registra ningun tipo de informacidon sobre dicha
variable:

Etiquetas defila - Cuenta de RADICADO

earojas

EN TRAMITE

(en blanco) 1372
Total general 1372

Para un usuario que cuenta con rol de consulta, la obtenciéon de datos como este
(PRIORIDAD) a la hora de realizar un anélisis, no ofrece mayor informacion.

A partir del AREA A ASIGNAR, se pudo establecer con el reporte estédn concentrados
el 82,7% en: Secretaria General 65,2%; Grupo de Gestidn de Servicios Metroldgicos
con 13,3% y la Direccion General con el 4,3%, quedando en blanco el 1% (los
campos incorrectos del reporte) y el 16,3% restante entre las demas areas, tal cual
como se aprecia en la tabla que sigue:

Etiquetas de fila ~ | Cuenta de RADICADO
DIRECCION GENERAL 59
Grupo Area Técnica 2 (Laboratorio de fuerza, Par torsional, Dimensional y 3
Grupo Area Técnica 3 (Laboratorio Corriente Continua y Alterna, Temperat 1
Grupo Area Técnica 4 (Laboratorio de Tiempo y Frecuencia y Laboratorio 1
Grupo de Gestion de Ensayos de Aptitud y Automatizacion 27
Grupo de Gestion de I+D+i y Asistencia Técnica 10
Grupo de Gestion de Servicios Metroldgicos 182
Grupo de Gestion del Talento Humano 3
Grupo de Gestion Financiera 34
Grupo de Gestion Juridica - Contratacion 66
Grupo de Servicios Administrativos 8
Grupo de Sistemas de Informacion y Redes 9
http://192.168.11.202:8082/Drive/api/Document/Public ?id=5e440e8c43f14517c45ae09c&folderCode=:
Oficina Asesora de Planeacion 1
PRESENTACION

SECRETARIA GENERAL 894
SUBDIRECCION DE INNOVACION Y SERVICIOS TECNOLOGICOS 13
SUBDIRECCION DE METROLOGIA FISICA 42
SUBDIRECCION DE METROLOGIA QUIMICA Y BIOMEDICINA 5
(en blanco) 14
Total general 1372

Al extraer resumen por USUARIO ASIGNADO se encontr6 el 66% no tuvo usuario
asignado:

es de todos

E-02-F-11 (V.01)
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Etiquetas de fila

ADRIANA PATRICIA HURTADO CORREA
ALVARO BERMUDEZ CORONEL

ANA MARIA REYES SANCLEMENTE
CIRO ALBERTO SANCHEZ MORALES
DIANA CAROLINA GALINDO GARCIA
DIANA CAROLINA RODRIGUEZ FERNANDEZ
DIEGO ALEJANDRO AHUMADA FORIGUA
EDWIN ARVEY CRISTANCHO PINILLA
FREDDY GUILLERMO HERNANDEZ SANDOVAL
GLORIA ISABEL MOTTA CARVAJAL
JOSE ALVARO BERMUDEZ AGUILAR
KATHERIN HOLGUIN AGUDELO

LILIA ADRIANA MATIZ FLOREZ

LIZ CATHERINE HERNANDEZ FORERO
LUIS CARLOS CASTRO CAMACHO

LUIS FERNANDO OVIEDO HERRERA
LUISA JUANA BERNAL ROA

LUZ ANGELA GALLEGO HOLGUIN

MARIA LUISA SALDARRIAGA MORALES
MARTHA XIMENA MARTINEZ VIDARTE
MAY CKOL JESID MORALES CASTRO
NIDIA MARGOT HERNANDEZ ORTIz
OSCAR FABIAN CRISTANCHO CASAS
PQRSD

RODOLFO MANUEL GOMEZ RODRIGUEZ
SANDRA ELVIRA MENDOZA BARRANTES
(en blanco)

Total general

Informe sobre las PQRSD

I semestre 2020

Evaluacion, Acompanamiento y
Asesoria al Sistema de Control Interno

~ Cuenta de RADICADO

15
19
179
1
21
4
3
2
30
5
57
25
66

[ury

O WWWHE WO W

903
1372

ceutar B emaie B area a asicnar B|usuario asicnapo B priorinap B actuacion B mipo pe rabicacion B estano |

5712542222 contacto@in SECRETARIA GENERAL
5712542222 contacto@in SECRETARIA GENERAL
5712542222 contacto@in SECRETARIA GENERAL
5712542222 contacto@in SECRETARIA GENERAL
L
L

5712542222 contacto@in SECRETARIA GENERA
5712542222 contacto@in SECRETARIA GENERA

0C INSTITUTO DE CIENCIA  Grupo de Gestion d4/Ensayos de Aptitud y Atltomatizacion

5712542222 contacto@in SECRETARIA GENERAL
5712542222 contacto@in SECRETARIA GENERAL
5712542222 contacto@in SECRETARIA GENERAL
L
L
L

5712542222 contacto@in SECRETARIA GENERA
5712542222 contacto@in SECRETARIA GENERA
5712542222 contacto@in SECRETARIA GENERA

.

PRESENTACION PQRSD EN TRAMITE
PRESENTACION PQRSD EN TRAMITE

PRESENTACION PQRSD EN TRAMITE
PRESENTACION PQRSD EN TRAMITE
PRESENTACION PQRSD EN TRAMITE
PRESENTACION PQRSD EN TRAMITE
PRESENTACION PQRSD EN TRAMITE
PRESENTACION PQRSD EN TRAMITE
PRESENTACION PQRSD EN TRAMITE

PRESENTACION PQRSD EN TRAMITE
PRESENTACION PQRSD EN TRAMITE
PRESENTACION PQRSD EN TRAMITE
PRESENTACION PQRSD EN TRAMITE

= De la ACTUACION se pudo concluir a partir del reporte (RPG visor de reportes
Solicitud PQRSD) solo se clasifica en presentacién, pese a que el Manual de Proceso
de PQRSD de Digital Ware sefiale es un campo obligatorio y corresponde a una lista
de valores de acuerdo a la solicitud, no es comprensible a partir de la ilustracion

Instituto Nacional de Metrologia de Colombia - INM

Avenida Carrera 50 No.26- 55 Int. 2 CAN Bogota D.C.-Colombia
Conmutador: (57- 1) 2542222 - Website: www.inm.gov.co
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Cdédigo Postal 111321
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gue tiene el manual y del mismo reporte cudl es la informacién que procesa el
software cuando el campo se genera por defecto:

Etiquetas de fila ~ Cuenta de RADICADO
C T ———

PRESENTACION 1358
(en blanco) 14
Total general 1372

Actuacion: Campo Obligatorio. Comesponde a una lista de valores de acuerdo a ks solicitud, Sin embargo siempre
aparecera PRESENTACION| por defecto.

1 R e i
s i iy

Radicacién de Salicitudes

= Por TIPO DE RADICACION se clasifican con PQRSD 1358 de los 1.372:

Etiquetas de fila | * | Cuenta de RADICADO

NO_

PQRSD 1358
Si

(en blanco) 14
Total general 1372

Al validar los 14 registros, corresponden al error con que cuenta el archivo fuente,
tal cual como se aprecia en la imagen que sigue, obtenida al buscar los datos de los
campos en blanco:

Instituto Nacional de Metrologia de Colombia - INM

Avenida Carrera 50 No.26- 55 Int. 2 CAN Bogota D.C.-Colombia
Conmutador: (57- 1) 2542222 - Website: www.inm.gov.co
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rRADICADO B3 FEcHA DE souiciTup Bl Tema reLacionapo BlTiPo DE ParsD 'F

Complemento esta peticion a la radicada con # 20001452 de FE[ZHA: 2020-03-05 0§

2. En la Ciudad se estan instalando nuevas cdmaras de fotodetdccidn, informarme|

Rodolfo Alfonso Cetina en mi condicién de Jefe de Servicios dq la Camara de repi

C.C. 22586669
YELIS CANDELARIA LOPEZ CONTRERAS

Atentamente,

Recibo notificaciones en la calle 51 # 55 -64 Apto 502 Barrio Mofitecristo, Barranguj

Se realiza eta solicitud, a fin de que obre como prueba dentro {le proceso admini:

De existir algin registro de calibracidn, solicito que se certifigye la dltima fecha ep

= En cuanto al ESTADO al momento de generar el reporte (2020-07-15) se pudo
determinar se encuentra en tramite porcentualmente hablando el 66%, el 33% tuvo
respuesta y sin datos de estado el 1% restante, correspondiente a los campos
errados del archivo generado desde BPMetro y convertido a Excel:

Etiquetas de fila ~|Cuenta de RADICADO
Email -

EN TRAMITE 906

RESPUESTA 452

(en blanco) 14

Total general 1372
actuacion B mieo pe rabicacion B [estapo B FEcHA DE RESPUESTA B £
Correo Electron No Solicito de su amable cola

ntenimiento de bienes muebles, inmuelles y vehiculijs de la Corporacion y con |

Instituto Nacional de Metrologia de Colombia - INM
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= El MEDIO DE RESPUESTA casi en su totalidad, se dio a través de Email:

Etiquetas de fila | = Cuenta de RADICADO
Email 1356

kariza
(en blanco) 16
Total general 1372

FECHA DE RESPUESTA Rd AsUME cosTo DE REsPUESTA R4 MEDIO DE REsPUESTARd Link K €

No
No
Solicito de su amable colaboracidn con la certificacidn del

s de la Corporacion y con la prestacion de los servicios ger|

contrato realizado en el afio 2019, debid

erales”, me dirijo a ustedps a fin de soli

= Del USUARIO CREADOR el 64% corresponde al administrador (Laureano Urrego),
el 25% al Radicador Karina Ariza, el 9% al Radicador Edwin Alfonso Rojas Pedreros,
el 1% en el Radicador Oscar Mario Valencia, el Gestor de Solicitudes Rosa Isela
Posada y el responsable Luis Fernando Oviedo y el otro 1% corresponde al error
que presenta el archivo fuente convertido a Excel:

USUARIO CREADOR R ¢

do a que estamos proximos a renovar el RUP y
Etiquetas de fila | | Cuenta de RADICADO
earojas 130
kariza 338
Ifoviedo 2
lurrego 884
omvalencia 2
riposada 2
(en blanco) 14 Jicitar, se nos informe d= manera concreta a la |
Total general 1372 |

Instituto Nacional de Metrologia de Colombia - INM
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= ElI ORIGEN de las PQRSD esta concentrado en un 97% entre la pagina web y el
correo electrénico:

Etiquetas de fila ~ Cuenta de RADICADO
Chat 3
Correo Certificado 8
Correo Electronico 426
De conformidad con lo ordenado dentro de la ACCION DE TUTELA No. 1100131030362020-0001600
Llamada Telefénica 1
Pagina Web 904
Radicacion Presencial 14
Servicios en linea 2
(en blanco) 14
Total general 1372

» Respecto al radicado vinculado en el primer semestre figuran segun el reporte en
blanco el 98% vy el 2% con datos indescifrables:

Etiquetas de fila ~ | Cuenta de RADICADO
07724005-488f-40a3-abb6-c7bd91e46782
0b644c96-e86¢-45a1-8793-06f8b5cbc1d4
1ba37541-5790-4d2c-85e4-921ec7519e40
26f33d25-5400-492f-8632-e70cf434537e
300024b8-87ab-4847-8119-8893870030a3
3ff34244-60f0-427a-b506-8c80cba62c0d
4145869c-a4a8-4c7d-9554-6cc8020c7aal
56550a5b-2857-47cd-828d-285a00ea89b6
5873fa79-df4b-45f4-83eb-eae9daala80e
5b64f025-d519-4d5a-bfac-d43c1486b5fc
6651a6c9-63ee-48b2-a341-f21f8ea07bf0
72fe76db-aela-46ee-a9b7-dbdf3f8a97e1l
7bdc5944-d4ad-4eeb-854a-19706f0b5381
7d83f789-30f5-410e-ad6c-68c2d22fcc80
88d018ae-14af-41fc-89da-1b51a95311ed
afled286-ab68-4a8a-8fle-8dd55d995bae
d77fd56f-d409-47ec-879b-e3fdda10dd36
e10ff74e-5111-4cfd-90fc-181844825d97
elc28ale-9163-4bd6-8fad-852d6b7f35d0
e5f211e0-c86d-499f-9b6c-532005445e6e
ed130dff-20a6-4249-a8b6-bd0a3d0086b7

(en blanco) 1350
Total general 1372
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oriGeN B soucitup pRIMER conTacTo B4

Pagina Web No Rac
Pagina Web Mo Rac
Pagina Web No Rac
Pagina Web MNo Rac
Pagina Web Mo Rac
Pagina Web No Rac
Correo ElectiNo Por
Pagina Web No Rac
Pagina Web Mo Rac
Pagina Web No Rac
Pagina Web MNo Rac
Pagina Web Mo Rac
Pagina Web No Rac
Pagina Web Mo Rac
Pagina Web No Rac
Pagina Web Mo Rac
Pagina Web No Rac
Pagina Web MNo Rac

= De la DESCRIPCION no se tuvo entendimiento y comprensién dada la inclusién de
comandos del lenguaje usado en el disefo del desarrollo, tal cual como se aprecia
con unos pocos casos traidos desde la fuente para ilustrar el comentario y
exceptuando los 884 casos donde hubo expreso sefialamiento: Radicacion
Correspondencia sin tramite en BPM:

Etiquetas de fila -/ Cuenta de RADICADO
=div class="gmail_default"=Agradezco su colaboracifwacute

=div class="gmail_default"=~Buenos dias, como laboratorio de ensayo enfocado al control de calidad de at
=div class="gmail_default"=Cordial Saludo.</div=<div class="gmail_default"=&nbsp

=div class="gmail_default"=Ce manera atentafinbsp

=div class="gmail_default"=El presente de este mensaje es para solicitar la cotizacidoacute

=div class="gmail_default"=EN UN VIDEQ RECIENTE, UN EXALCALDE ASEGURA QUE DE Las 400 CRAacut
=div class="gmail_default"=Estimado Instituto Nacional de MetrologRiacute

=div class="gmail_default"=Solicito de manera cordial cotizaci&oacute

=div class="gmail_default"=Tengo una duda t&eacute

=div clazs="gmail_quote">=div dir="Itr">=div>Solicito de su amable colaboracifnacute

=div dir="auto"=Buena tarde el motivo de mi correo es g por un video g vi en las redes sociales las cuale
=div dir="auto"=Con base a |a conversacion con |a doctora Ana Maria Reyes v teniendo en cuenta la eme
=div dir="auto">Me comunico con ustedes con el fin de solicitar un certificado laboral a nombre de Sergio
=div dir="auto">Quisideacute

S el e e e e e
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RADICADO VINCULADO |~ | DESCRIPCION -
Radicacion Correspondencia sin tramite en BPM 1
Radicacion Correspondencia sin tramite en BPM
Radicacion Correspondencia sin tramite en BPM
Radicacion Correspondencia sin tramite en BPM
Radicacion Correspondencia sin tramite en BPM
Radicacion Correspondencia sin tramite en BPM
Radicacion Correspondencia sin tramite en BPM
Radicacion Correspondencia sin tramite en BPM
Radicacion Correspondencia sin tramite en BPM
Radicacion Correspondencia sin tramite en BPM
Radicacion Correspondencia sin tramite en BPM
Radicacion Correspondencia sin tramite en BPM
Radicacion Correspondencia sin tramite en BPM
Radicacion Correspondencia sin tramite en BPM
Radicacion Correspondencia sin tramite en BPM
Radicacion Correspondencia sin tramite en BPM
Radicacion Correspondencia sin tramite en BPM
Radicacion Correspondencia sin tramite en BPM

s o~ A = _=_i__ i __ mnmaa

e Desde la opcidn de consulta del usuario de Maria Margarita Pefa Vargas, en
BPMetro, no existe la posibilidad de visualizar documentos, aspecto que constituye
una limitacién, tanto en la obtencién de evidencia como en la aplicacion de
procedimientos de auditoria tales como: observacién, consulta e inspeccién.

e Tal cual como lo sefiala el Manual de cédigo 01, proceso de PQRSD, version, con
fecha de generacion y ultima modificacion 18-09-2019, de Digital Ware, E/ proceso
de PQRSD consiste en el registro y seguimiento de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Derechos de peticion la ejecucion de unas tareas que
permiten la identificacion si esta entrada puede darse respuesta con Solucion en
Primer Contacto, el cual consiste en un numero de preguntas con soluciones
automaticas para darle asi mismo generar una respuesta directa al cliente.

Al tratar de obtener en el reporte RPG de solicitudes PQRSD no fue posible hallar
el registro de soluciones de primer contacto a efectos de realizar seguimiento a
nivel de proceso o por lo menos con caracter informativo conocer la cantidad de
PQRSD que hubieran tenido dicha solucién.

e Respecto a la Descripcion de la solicitud de la que trata el aparte de informacion del
solicitante en el Manual de cddigo 01, proceso de PQRSD, versidn, con fecha de
generacion y ultima modificacion 18-09-2019, de Digital Ware, no se observa en el
reporte obtenido, la narracion de forma concreta prevista segun el documento para
narrar la solicitud que esta realizando el ciudadano.
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Descripcion de la Solicitud: Se debe narrar la solicitud que esta realizando el Ciudadanc de forma concreta

Uitima modificacién
16-09-2019

Codigo: 01
Proceso de PQRSD

Fecha de generacian
16-09-2019

| Trazabilidad PQRSD

A proposito de esta opcién se trae a modo de ejemplo el radicado nimero 200001550, el
cual desde la opcidn de consulta del Gestor de Solicitudes que realiza esta validaciéon no
es posible visualizar documento alguno; pero inferir y concluir a partir del reporte:

* n Maria Margarita Peiia Vargas -

Radicada*
|II|I HPG 20001550 n

Visor de Reportes
Solicitudes PORSD
+ Trazatilitat PORSD
ASUNTO USUARIO ENCARGADO ESTADO FECHA PROCESO  REFERENCIA ETAPA
Q Q Q Q Q
Solicitud Radicado EDWIN ALFONSO ROJAS PEDREROS Eecutade 2020-03-09T11:08:36.61 91006 E9015D1F-B19E-4FF9-808F-FES0AR461653 3

Analizar PQRSD EDWIN ALFONSO ROJAS PEDREROS Ejecutade 2020-03-09T11:08:40.377 91006 E9013D1F-B198-4FF9-808F-FBO0AG461653 160
Motificacion EDWIN ALFONSO ROJAS PEDREROS Ejecutado 91006 E9013D1F-B198-4FFI-808F-FEA0AG4E1653 164
Analizar Radicada NUmero 20001550 GLORIA ISABEL MOTTA CARVAJAL Ejecutado 91006 E9015D1F-B198-4FF3-808F-FEA0AG461653 175
Analizar Radicade NUmero 20001550 FREDDY GUILLERMO HERNANDEZ SANDCVAL | Ejecutado 91006 E9015D1F-B198-4FF3-808F-FEA0AG461653 175
Proyectar respuesta Radicado Ndmero 20001550 LADY ODILIA NOWA DIAZ Eecutade 2020-04-22T09:03:57. 91006 E9013D1F-B19B-4FF3-808F-FEO0AG461653 124
Validacion respuesta radicado 20001350 FREDDY GUILLERMO HERMANDEZ SANDOVAL | Ejecutade 2020-04-Z; 91006 E9013D1F-B19B8-4FFI-808F-FBO0AG461653 184
Motificacion FREDDY GUILLERMO HERNANDEZ SANDOVAL  Ejecutade 2020-04-22T14:00:32.14 91006 E9013D1F-B198-4FF9-808F-FBO0AG461653 196

» Se desconoce el asunto del comunicado (solicitud efectuada y/o tipo de PQRSD)

» Ausencia del contenido de la solicitud

= A quien esta dirigida la solicitud

= Tramite efectuado y/o respuesta emitida por el INM

» Cronolégicamente la Unica trazabilidad que se puede establecer a partir del radicado
traido a modo de ejemplo, es que tuvo inicio el 9 de marzo de 2020 y finaliza el 22
de abril de 2020, es decir en total 30 dias habiles a partir de la fecha de radicacion.

» A través del numero del proceso indicado: 91006; no se obtiene ningun tipo de
analisis y/o conclusién.

= Con los textos de la descriptiva no se pudo obtener ninguna conclusién dada la
cantidad de caracteres sin tener ningun tipo de comprensibilidad.
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= De los nUmeros que sefiala la etapa no se puedo inferir nada al respecto

Ahora bien, al realizar la busqueda del radicado en el Unico reporte obtenido a través
de la opcién de Solicitud de PQRSD, no figura ninguna coincidencia para el numero,
tomado como ejemplo: 200001550:

Al - Jx || rapicaDO

A E C D
RADICAI ~ |FECHA DE SOLIC] ~ TEMA R ~ | TIPO DE P( ~

| Ordenar de menor a mayor ervicios Radicado en
ervicios Radicado en
l Ordenar de mayor a menor ervicios Radicado en
Qrdenar por color » ervicios Radicado en
ervicios Radicado en
ervicios Peticion
ervicios Radicado en
ervicios Radicado en
ervicios Radicado en
200001550 ¥ istencia Peticién
ervicios Radicado en
ervicios Radicado en
ntrataci Peticidn
intrataci Peticion
ervicios Peticidn
ervicios Radicado en
ervicios Radicado en
ervicios Peticidn
ervicios Radicado en
encidn zPeticion Ente
ervicios Radicado en
ervicios Radicado en
ervicios Radicado en
50| ZUUUUDODL|IL/UL] ZULU SIUSIHS | servicios Radicado en

1
z
A

A

Filtros de nimero k

o n

o n

Mo hay coincidencias

o on

I

m

Cancelar

(R RE RV i1

En el cruce realizado a través del Sistema Unico de Radicacién de Documentos a partir del
simple numero de radicado de BPMetro (2000001550), que desde que entrara en
produccion la plataforma de Ophelia ya no registra comunicaciones externas sino las de
caracter interno, se evidencié comunicacion del Ministerio de Educacién Nacional, de fecha
28 de mayo de 2020, donde menciond el documento de radicado traido como ejemplo
(200001550) no presentaba ningun documento adjunto y hubo la generacién de la
respuesta a través de SURDO, tal cual como se ilustra en las imagenes que siguen después
de este comentario:

Reiteracién de la solicitud por falta de anexos segun radicado de BPMetro 200001550
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s B | X 0AA1-0
OIS EBMEn  Folls

Fecha; 3
e i Tramive  HEESINFORRIA  Setsecia s PRESEY TAGIN
@ La educacién | yineducacion origtn:  MRIETERIODEE  Destise  SCCACTARL G

a5 de todos

Correa contacto@inm.gov.co

Deastina:

Bogota D.C., 28 de Mayo de 2020 No. de radicacién 2020-ER-034503
JHHREIER A

Doctora 2020-EE-107 367

RODOLFO MANUEL GOMEZ RODRIGUEZ

SECRETARIA GEMERAL

INSTITUTO NACIONAL DE METROLOMGIA DE COLOMBIA
contacto@inm.gov.co
Bogota D.C. Bogota D.C.

Asunto:de: contactoi@inm.gov.ce enviado el: miercoles, 22 de abril de 2020
14:01para: fghernandezi@inm.gov.co; atencion al ciudadano men asunto:
respuesta radicado nimero 20001550 con fecha 22/04/2020 2:00:32
p.m.aste mensaje proviens da u

Respetado Doctor Gomez,

En atencion al oficio remitido al Ministerio de Educacion Nacional, ingresado a nuestro sistema de
informacion interno bajo el radicado No 2020-ER-094502, por medio del cual 2l Instituto Nacional de
mMetrologia de Colombia da respuesta al requerimiento realizado por este Ministerio en relacion con la
documentacion e informacion a traveés de la cual se acredite la correcta retencion y traslade de los
recursos correspondientas a la contribucion parafiscal Estampilla Pre Universidad Nacional de Colombia
y demas Universidades Estatales de Colombia correspondients a la vigencia 2019, nos permitimo:
informar que al efectuar la revision del citado radicado, enviado desde el corres electronico
contacto@inm.gov.eo, se observa que no contiene documentos adjuntos, y por consiguiente, no s
atiende de fondo la solicitud formulada per el Ministerio de Educacion.

&si las cosas, solicitamos al MM la remision de la informacion salicitada via mail a los correos
atencignalciudadano@mineducacion.gov.co v lavilab@mineducacion gov.co; esto con el fin de cumplir
las medidas adoptadas por el Gobierno Nacional con ocasion a la emergencia sanitaria que se presenta
&N nuestro pais.

En los términos anteriores considerames atendida su comunicacion, sin embarge,
cualquier duda adicional sera atendida en el ndmers de teléfone 2222300 extension
4327 - Grupo de Recaudo del Ministerio de Educacion Macional.

Cordial salude,

Respuesta emitida por el INM (desde Gestion Financiera) a través de SURDO
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ETITUTO RACKOMAL D METROLOGIA
Miwa Rad: 22004812
Focha: 1

poieie Rt i Fedboa 1
Tiksite REMISIRF Ol Arviagitn : PESPUESTA
Drigas CESTIONK FIMARCERA. Duilise  USUARIO EXTERMO

Bogota D. C., 2020-06-05
Sefiares

MINISTERIO DE EDUCACI?N
CALLE 43 NO. 57-14

BOGOTAD.C.
COLOMEIA

Asunto: Referencia: REMISION DE INFORMACION

Respetados Sefiores:

De manera atenta y en atencion a lo solicitado en cuanto a la verificacién correcta de retencicn y
raslado de recursos de la contribucion parafiscal, estampilla Pro-Universidad Nacional de Colombia
y demas Universidades Estatales de Colombia correspondiente a la vigencia 2019 para ser enviado
de manera fisica y digital en CD, para el Institute Nacional de Metrologia-INM dadas las condiciones
artuales de aislamiento preventivo obligatorio por emergencia samitaria COVID19 no ha sido posible
realizar su envio de forma fisica, por lo tanto, de manera provisional es enviada la respuestia a
dicha solicitud por este medio y una vez se encuentre normalizada la situacicn se estard remitiendo
la informacion fisicaments.

Ofrecemos disculpas por el anterior envio gue no fue exitoso y por ello nuevamente remitimos la
informacidn en el siguisnte enlace:

httpaiizervicios.inm.gov.co/INM_2018_estampilla_Pro_Unal_y_demas_Universidades_rar

Agradezco su atencion y cualguier inguistud, con gusto serd suministrada.

Atentamente,

Documanta Dglnd
Firmado Electronicamente
FREDDY GUILLERMO HERNANDEZ SANDOVAL

A partir de las evidencias obtenidas, se procedidé a consultar al Profesional Especializado
de Sistemas de Informacion y Redes, acerca del motivo de la respuesta emitida a través
del Sistema Unico de Radicacién y no por BPMetro y sobre el particular indicd:

Considero que la eventualidad de que se haya presentado una respuesta de SURDO posterior a la
respuesta de BPM se debe a que una vez respondido un asunto en BPM se considera cerrado el ciclo
o trdmite y ya no se puede retomar para dar un alcance a lo remitido. De otra parte también puede
tratarse de la dificultad de BPM para permitir anexar mas de un documento o también al tamafio
del archivo anexo que en este caso es de 32MB

A partir de la respuesta del ingeniero Laureano Urrego, respecto a la incorporacion de
documentos en una respuesta; se pudo concluir hay limitantes en BPMetro, situacién que
no deberian suceder, ya que sse adquiri6 la implementacion de una herramienta
tecnoldgica para la automatizacién de procesos y flujos de documentos.

Reporte Derechos de Peticion radicados en SURDO

Mediante reporte obtenido el 17 de julio de 2020, para el periodo objeto de este
seguimiento, es decir entre el 1° de enero y el 30 de junio de 2020, bajo la opcion
respondidos y no, se pudo determinar:
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No respondidos:

No figuran actuaciones provenientes de Derechos de Peticion, pendientes de respuesta,
tal cual como se aprecia a partir de la imagen capturada desde la fuente:

I
Sistema Unico de Radicaci6én de Documentos

Selida  Intema  Revisidn  Pendientes (10) = Solicitudes | Comsuhss | Procesos  Opersdiones  Salic

Consulta de Derechos de Peticion

“y MARIA MARGARITA PENA VARGAS
FUNCIONARIO INM X
i CONTROL INTERNO G
Ingrese los parametros de su consulta y presione Enter o Click en el botén Consultar
No se encontraron resultados para la consulta ingresada. (]

Respondidos:

= El total de Derechos de Peticidon respondidos fueron 26, donde porcentualmente
constituyd el 77%, las peticiones seguido por la Solicitud de Informacién con el 19%
y el 4% restante Consulta y los temas relacionados con 7 aspectos; asi:

DERECHO DERECHO DERECHO DE Total
Tema DE DE PETICION - General

PETICION - | PETICION - SOLICITUD

CONSULTA | PETICION | INFORMACION
Atencion al Ciudadano 2 2
Capacitaciones en Metrologia 1 2 3
Comparacién Interlaboratorios 1 1
Contratacién 8 8
Materiales de Referencia Certificados 1 1
Servicios de Calibracion 9 1 10
Talento Humano 1 1
Total general 1 20 5 26

» Por la dependencia destino los Derechos de Peticion respondidos tuvieron como

destino las dependencias relacionadas en la siguiente tabla:

DERECHO DERECHO DERECHQ DE Total
Dependencia destino DE | DE | PETICION - General
PETICION PETICIQN SOLICITUQ
i CONSULTA PETICION INFORMACION
Asesor Despacho José Alvaro Bermudez 1 1
Gestidon De Servicios Metroldgicos 7 1 8
Gestién Financiera 1 1 2
Gestidn Juridica 8 8
Secretaria General 1 1
Subdireccién De Innovacion Y Servicios 3 1 4
Tecnoldgicos
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Subdireccién Quimica Y Biomedicina
Talento Humano 1
Total general 1 20 5 26
Y porcentualmente la concentracion, asi:
Talento Humano mEm 49,
Subdireccién Quimica Y Biomedicina mmmm 4%
Subdireccion De Innovacion Y.. I 15%
Secretaria General = 4%
Gestion Juridica S 310
Gestién Financiera IS 8%

Gestién De Servicios Metroldgicos

I 31%,

Asesor Despacho José Alvaro.. mmm 49,

Ahora bien, en cuanto a la respuesta, una vez efectuado el cruce, se pudo determinar las
respuestas fueron emitidas en su totalidad dando cumplimiento a los plazos establecidos
en el procedimiento vigente de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
PQRSD (E-04-P-01; version 01) los cuales quedaron detallados en la tabla 1 del
procedimiento en comento. Adicional a lo anterior y como como prueba complementaria
se contrasto la veracidad a través de la copia (digital) del documento, en donde de paso
se comprobd la calidad de la respuesta otorgada a un cliente externo.

INSTITUTO MACIONAL DE METROLOGIA

Mimera Rad: Z 20-5-1

Fecha: 2020-00-13 16:19:32 Folios: 1
Tramite: PETICION AActuacidn : RESPUESTA
Origen: GESTION FINANCIERA Destino:  USUARIO EXTERNO

BogotaD. C., 2020-01-13

Sefores

DRAGER COLOMBIA S.A

CALLE 11A #98-50 PISO 6 EDIFICIO PUNTO 89

BOGOTAD.C.

COLOMBIA

Asunto: Referencia: DERECHO DE PETICION - PETICION

Respetados Sefiores:

De manera atenta y en atencion a su peticion, se informa que el presente dia fue efectivo el pago
por concepto de devolucién de retencién de IVA practicada por error en la factura FE09217, se
adjunta comprobante de pago correspondiente.

Por lo anterior, se ofrece disculpas por los inconvenientes ocasionados y quedamos atentos ante
cualquier inquietud.

Atentamente,

- -
Firmado E icamente

Instituto Nacional de Metrologia de Colombia - INM

Avenida Carrera 50 No.26- 55 Int. 2 CAN Bogota D.C.-Colombia
Conmutador: (57- 1) 2542222 - Website: www.inm.gov.co
E-mail: contacto@inm.gov.co - Twitter: @inmcolombia
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| Radicacion a través de la pagina web como ciudadano

Como prueba de auditoria el 30 de julio de 2020 a través de la pagina web del Instituto la
Jefe de Control Interno como ciudadana radicé Derecho de Peticidn especificamente una
SUGERENCIA; tras esta accion se le informd a través de la web el nimero de radicado
asignado, siendo el numero 20003142 con hora: 21:51:09, relacionad con la Red
Colombiana de Metrologia, aun cuando la solicitud se dirigié a Servicio al Ciudadano, el
deseo era radicarlo a Control Interno, pero no fue posible; el registro de la informacién se
observa en la siguiente imagen:

INSTITUTO NACIONAL DE METROLOGIA

RADICACION: 20003142 FECHA:  2020-07-30 21:51:09
DEPENDENCIA: SECRETARIA GENERAL

TRAMITE:  SUGERENCIA FOLIOS: 1

ACTUACION:  PRESENTACION

Respetado(a) sefior(a)
Sandra Lucia Lpez Pedreros

Su solicitud fue recibida y radicada de manera exitosa, con la informacion que se anexa a confinuacion. Esta solicitud sera
direccionada a la dependencia encargada y alli sera asignada a un funcionario de |a entidad para proporcionarie a debida

atencion

Tipo de PQRSD Sugerencia

Relacionada con Red Colombiana de Metrologia
Motivo de la PQRSD Iregularidades en el servicio

Informacion del Peticionario

El 31 de julio a las 9:26 h y posteriormente a las 9:37 h se realizd consulta en el aplicativo
a través de solicitudes PQRSD y no fue posible observar el radicado 20003142 ya que no
se encontraba registrado:

Instituto Nacional de Metrologia de Colombia - INM

Avenida Carrera 50 No.26- 55 Int. 2 CAN Bogota D.C.-Colombia
Conmutador: (57- 1) 2542222 - Website: www.inm.gov.co
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I semestre 2020

Evaluacion, Acompafamiento y
Asesoria al Sistema de Control Interno

Instituto Nacional
de Metrologia
de Colombia

INWVA

* ‘ﬁ sanra Lucia Lipez Pedreros ~

Fechalnicial FechaFinal
| IIlI HPG 30/7/2020 B 31772020 | B
Visor de Reportes
Solicitudes PORSD
= PARSD
Arrastra una columna aqui para agrupar por ella
RADICADO FECHA DE SOLICITUD TEMA RELACIONADO TIPO DE PORSD DERECHO DE PETICION MOTIVOD DEPENDENCIA
Q Q Q Q Q Q Q
20003132 2020-07-30T11:21:28.017 | Servicios de Calibracién Radicado en SURDO | Radicado en SURDO Propios en el servicio | SECRETARIA GEMERAL
20003133 2020-07-30T11:39:54.967 = Servicios de Calibracién Radicado en SURDO | Radicado en SURDO Propios en el servicio  SECRETARIA GEMERAL
20003134 2020-07-30T11:55:14.647 | Contratacidn PBetician Derecho de Petician Propios en el servicic | Grupo de Gestidn Juridica - Contratac
20003135 2020-07-30T12:42:02.183 | Servicios de Calibracién Radicado en SURDO | Radicado en SURDO Propios en el servicio  SECRETARIA GEMERAL
20003136 2020-07-30T15:17:32.067 | Servicios de Calibracién Radicado en SURDO | Radicado en SURDO Propios en el servicio | SECRETARIA GEMERAL
20003137 2020-07-30T16:39:45.32 Servicios de Calibracién Radicado en SURDO | Radicado en SURDO Propios en el servicio  SECRETARIA GEMERAL
20003138 2020-07-30T16:42:18.703 | Servicios de Calibracién Radicado en SURDO | Radicado en SURDO Propios en el servicio | SECRETARIA GEMERAL
20003139 2020-07-30T16:58:29.01 Servicios de Calibracién Radicado en SURDO | Radicado en SURDO Propios en el servicio  SECRETARIA GEMERAL
20003140 2020-07-30T17:15:57.017 | Servicios de Calibracién Radicado en SURDO | Radicado en SURDO Propios en el servicio | SECRETARIA GEMERAL

Posteriormente se realizé consulta a través de la opcion trazabilidad PQRSD y se observa
la siguiente informacién:

* Q sandra Lucia Lopez Pedreros -

Radicado
| IIII nPG 20003142 n A Ejecutar
Visor de Repories
Trazabilidad PORSD
+ Trazabiliad POS

Arrastra una columna aqui para agrupar por elia

ASUNTO USUARIO ENCARGADO ESTADO FECHA PROCESO REFERENCIA ETAPA

Q Q Q Q Q Q

Solicitud Radicade | KARINA ARIZA GARZON 2020-07-30T21:50:49.587 91006 | EGEE4DEA-CDIE-4000-94D3-B433873A5779 3
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Asunto: Solicitud Radicado

Usuario encargado: Karina Ariza

Estado: no tiene informacién

Fecha: 2020-07-30 21:50:49 (no es la misma informada a la Jefe de Control
Interno al radicar la peticion)

Posteriormente, a las 14:32 del 31 de julio de 2020 se notificé al correo electrénico
slopez@inm.gov.co (brindado en la radicacidn) la siguiente informacién:

contacto@inm.gov.co [14:32[hace 37 mmutosﬂ v
parami
Xa inglés v > espafiol ¥  Traducir mensaje Desactivar

v
El progreso . 4 Instituto Nacional
es % e ? odos Mincomercio de Metrologia

. deColombia

Respetado(a)(s) Ciudadano

Sandra Lucia Lépez Pedreros

Nos permitimos informarle que su solicituon numero radicado 20003142

Cualquier informacion adicional puede solicitarla a nuestro correo contacto@inm.gov.co, con el nimero de radicado mencionado anteriormente,

Reciba Cordial Saludo

Unidad de Correspondencia
Instituto Nacional de Metrologia de Colombia

Dicha comunicacion no indica mas alld que su solicitud quedd con nimero de radicado
20003142; no informa por ejemplo si es posible realizar seguimiento a la peticion. Ademas
de tener ausencia de acento ortografico en a palabra resaltada en la imagen.

Igualmente, se observé que en la pagina web existe la posibilidad de realizar seguimiento
a las PQRSD; al consultar el radicado en mencidn no arrojé ninguna informacion:

Instituto Nacional de Metrologia de Colombia - INM

Avenida Carrera 50 No.26- 55 Int. 2 CAN Bogota D.C.-Colombia
Conmutador: (57- 1) 2542222 - Website: www.inm.gov.co
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Servicios en Linea

#& Inicio # Solicitudes de Servicios $ Tasas de Servicios Q Consultas [# Contacto @ Ayuda

@ Consulta de PQRSD -

No se encontraron registros de PQRSD para los parametros ingresados B

Posteriormente, se procedié a consultar el registro publico de PQRSD de la pagina web del
INM y este se encuentra desactualizado, el Gltimo registro es del 2 de marzo de 2020 y se
indica que estd pendiente:

# Inicio # Solicitudes de Servicios $ Tasas de Servicios Q, Consultas [ Contacto @ Ayuda
Registro Publico de PQRSD Q Filtrar Rosultados &>
El registro publico de PQRSD presenta la informacion relacionada con la atencién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o &
denuncias, presentadas por la ciudadanias y atendidas por el Instituto Nacional de Metrologia, desde su creacion. Si requiere consultar
informacion mas especifica, puede hacer uso del Filtro de Resultados e ingresar bien sea el nimero de radicacion, el tipo o la fecha de

radicacion de la PQRSD.

Total Registros: 5483 Pagina 1 de 549 m n u m

No. Tramite Radicacion Fecha Radicacion Término Fecha Respuesta
1 IDERECHO DE PETICION - 20 1367 [l>020-03-02 020-03-19
PETICION

ISUBDIRECCION DE INNCVACION Y SERVICIOS TECNOLOGICOS

2 DERECHO DE PETICION - 2063 2020-01-09 2020-01-21 2020-01-14
SOLICITUD INFORMACION
GESTION DE SERVICIOS METROLOGICOS

3 DERECHQ DE PETICION - 2062 2020-01-09 2020-01-27 2020-01-17
PETICION
GESTION DE SERVICIOS METROLOGICOS

4 DERECHO DE PETICION - 2060 2020-01-09 2020-02-13 2020-01-17
CONSULTA
SUBDIRECCION QUIMICAY BIOMEDICINA

5 DERECHO DE PETICION - 20 58 2020-01-09 2020-01-27 2020-01-24
PETICION
GESTION JURIDICA

i . . ; § . ESP 1518
O Hi m A = viE x3 9 B A RO  apgra |

ribe agqui para buscar

Se verificé a través de SURDO vy se identificod respuesta del 10 de marzo de 2020.

Al recibir la notificacion a través de correo electrénico a las 14:32 se verifico la informacion
en la herramienta BPmetro, en solicitudes PQRSD:

Instituto Nacional de Metrologia de Colombia - INM
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Fechalniial FechaFinal
| IIlI HFG 31/7/2020 & 31/7/2020 ] B A Ejecutar

Visor de Repories
Solicitudes PORSD
* PafsD
Arrastra una columna agui para agrupar por ella
RADICADO FECHA DE SOLICITUD TEMA RELACIONADO TIFO DE PQRSD DERECHO DE PETICION MOTIVO DEPENDENCIA
Q Q Q Q Q Q Q
| 20003142 2020-07-31T14:32:37.573 | Atencidn al Ciudadano Radicado en SURDO Radicado en SURDOC Irregularidades en el servicio | Grupo de Sistemas de Iniorml

20003144 2020-07-31T09:58:17.113 | Servicios de Calibracion Radicado en SURDO Radicado en SURDO Propios en el servicio SECRETARIA GEMERAL

Atencion al Ciudadano DIRECCION GENERAL

20003145 2020-07-31T11:37:29.93 | Atencidn al Ciudadano Peticion Entes Externos | Derecho de Petician

En la consulta de trazabilidad PQRSD se observo:

Trazabilidad PQRSD
+ Trazabilidad PORSD

Arrastra una columna aqui para agrupar por ella
ASUNTO USUARIO ENCARGADO ESTADO FECHA FROCESO REFERENOIA ETA
a = Q Q = =} Q
Solicitud Radicado KARINA ARIZA GARZON Ejecutade 2020-07-31T14:32:29.843 91006 E6BE406A-CD3E-4000-94D3-B433B73A5779
Analizar PQRSD KARINA ARIZA GARZON Ejecutado 2020-07-31T1432:52.517 91006 | E6GE406A-CD3E-4000-94D3-B433B73A5T7Y
MNotificacian KARINA ARIZA GARZON Ejecutado 2020-07-31T14:32:55.14 91006 EG6E4D06A-CD3E-4000-94D3-B433B73A5779

2020-07-31T14:32:58.297 91006 E66E406A-CD3E-4000-94D3-B433873A5779

Analizar Radicado Mamero 20003142 | OMAR ENRIQUE MEJIA VARGAS | Pendiente

z = 3
~ = W) e oz0.0v-2

Tras la descarga en Excel de la informacién relacionada atras y en referente al Derecho de
Peticion niumero 0003142 no fue posible filtrar informacidén ya que esta se generd en una
misma celda como se observa en las siguientes imagenes:
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ortapape.. = Fuente [F] Alineacién [F] Namero ] Estilos Celdas Modif

Al - I RADICADOFECHA DE SOLICITUDTEMA RELACIONADOTIPO DE PQRSDDERECHO DE PETICIONMOTIVODEPENDENCIATIPO DE PERSONATIPO
DOCUMENTONO DOCUMENTONOMBRE SOLICITANTETIPO DOC EMPRESANO DOCUMENTO EMPRESANOMBRE
EMPRESAPAISDEPARTAMENTOMUNICIPIODIRECCIONTELEFONOCELULAREMAILAREA A ASIGNARUSUARIO ASIGNADOPRIORIDADACTUACIONTIPO
DE RADICACIONESTADOFECHA DE RESPUESTAASUME COSTO DE RESPUESTAMEDIO DE RESPUESTALINKENTIDAD TRASLADOUSUARIO
CREADORORIGENSOLICITUD PRIMER CONTACTORADICADO VINCULADODESCRIPCION

A B | C | o | E | F | = | H | I | o | K | L | Ll | N | o | F | Q { R | 3 | T

ADE
SOLICITUDTEMA
RELACICNADOTI
PODE
PORSOOERECHD
OE
PETICIONMOTIO
DEPEMDEMCIATI
PODE
PERSONATIPO
DOCUMENTOND
DOCUMENTONO
MERE
SOLICITANTETIP
oooc
EMPRESAND
DOCUMENTO
EMFRESANOME
RE
EMPRESAPAISD
EPARTAMENTOM
UNICIPIODIRECC]
OMTELEFONOCE
LULAREMAILARE
AR
ASIGNARLSUAR]
(N [=]

Report PQRSD637318038972207579_ | ® 1

Er-

2000314531/07/2020 11:37:29 a.m.Atencion al CiudadanoPeticién Entes ExternosDerecho de PeticidnAtencion al Ciudadano DIRECCION GENERALCedula de
Ciudadania393No RegistraNimero Identificacidn Tributaria999VLEXCOLOMBIABOGOTA D.C.BOGOTA D.C.N/Aimpuestosjustos57@gmail.comDIRECCION
GENERALIOSE ALVARO BERMUDEZ AGUILARPRESENTACIONPQRSDEN TRAMITESiEmailkarizaCorreo ElectrénicoNo"<div
class=""gmail_default"">Se&ntilde"ores&nbsp"<strong=:</strong=</div=<div class=""gmail_default""=<strong=&nbsp""</strong=</div=<div
class=""gmail_default""=<strong=INSTITUTO NACIONAL DE METROLOG&lacute""A</strong=</div=<div class=""gmail_default""=&nbsp""</div=<div
""gmail_default"">Santa f&eacute" de Bogot&aacute",D.E.</dive<div class=""gmail_default"">&nbsp""</div=<div
class=""gmail_default"">E.5.D.</div=<div class=""gmail_default""=&nbsp""</div=<div class=""gmail_default"">Cordial Saludo.</div=<div

class=

Comparando los momentos anteriormente descritos se observan las siguientes
diferencias:

Tema Informacion BPMetro 31 de Trazabilidad Trazabilidad Radicado Pagina
Julio De 2020: 14:32 9:32 14:32 Web
Radicado 20003142 20003142 20003142 20003142
. . 30/07/2020 2020-07-31 e
Fecha De Solicitud 31/07/2020 2:32:37 P.M. 21:50:49 14:32 30/07/2020 21:51:09
Tema Relacionado Atencién Al Ciudadano Sin Informaciéon | Sin Informacion Red Colombla’na De
Metrologia
Tipo De PQRSD Radicado En Surdo Sin Informaciéon | Sin Informacion Sugerencia
I . . s . s Fue Radicado En La
Derecho De Peticion Radicado En Surdo Sin Informacién | Sin Informacion Pagina Web
Motivo Irregularidades En El Servicio Sin Informaciéon | Sin Informacion Irregulg‘l;lfvr—.ilgliis En El
. Grupo De Sistemas De . iy . iy L, .
Dependencia Informacion Y Redes Sin Informacién | Sin Informacidon | Atencién Al Ciudadano
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Desde el usuario de consulta de la Jefe de Control Interno no existe posibilidad de
visualizar documentos a través de un numero de radicado; permite la visualizacién de
algunos que se encuentren con respuestas (no todos) y solo se puede acceder a la
respuesta y no a la PQRSD; aspecto que constituye limitacion, tanto en la obtencion de
evidencia como en la aplicacién de procedimientos de auditoria tales como: observacion,
consulta e inspeccién.

5. CONCLUSIONES

Respecto al reporte del visor RPG de solicitudes PQRSD, obtenido desde el usuario de
consulta del Gestor de Solicitudes (mpvargas), para el primer semestre de 2020, no se
pudo evidenciar por ejemplo para efectos de la automatizacién que manifiesta tener la
herramienta a través de su manual de operacién, la incorporacién dentro de los
parametros, los términos de respuesta de los que trata el procedimiento vigente de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias PQRSD (E-04-P-01; versién 01)
resumidos en la tabla 1 del procedimiento en comento y del cual pudiera obtenerse algun
tipo de analisis o estadistica en cuanto a cumplimiento y de paso constituiria evolucion
respecto a la herramienta existente:

PROYECTAR
SOLICITUD RECIBIR RADICAR DIRECCIONAR ANALIZAR RESPONDER

RESPUESTA

Soliciludes Congreso

de la Republica ! ! ! 2 s
Peficion entes externos 1 3 3 3 10
Soliciud documentos 1 3 3 3 10
Solicilud de informacién 1 3 3 3 10
Alencion a Periodistas 1 3 3 3 10
Peficion 1 5 5 4 15
Queija 1 5 5 4 15
Reclamo 1 5 5 4 15
Sugerencia 1 5 5 4 15
Denuncia 1 5 5 4 15
Felicitacion 1 5 5 4 15
Consultas 1 18 7 4 30

No hay posibilidad de obtener informes flexibles que atiendan o den respuesta a los
reportes propicios para analisis requeridos en la obtencion de evidencia o necesarios por
ejemplo para el desarrollo de actividades como las que ejecuta el proceso de Evaluacion,
Acompanamiento y Asesoria al Sistema de Control Interno, en ejercicio de roles como los
que le designa el Decreto 648 de 2017 a través del articulo 76 y en cumplimiento de la
Ley 1474 de 2011.

Durante el tiempo en que se realizaron las verificaciones (julio 2020) propias o requeridas
en la construccion de este informe, no hubo o no existia para el usuario de consulta mpena
la opcidn de flexibilizacion en la solicitud de un reporte pese a que el Visor de Reportes
RPG incluye la opcion sobre el Unico reporte existente de arrastrar columnas para agrupar

Instituto Nacional de Metrologia de Colombia - INM M
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por ella, se debié generar la informacidén de filtros de Excel en el Unico archivo generado,
pues la herramienta no genera dichos reportes:

Fechalnicial FechaFinal
| IIlI npﬁ 111/2020 [ | 30r6/2020 | n

Visor de Reportes

Solicitudes PRSD

Arrastra una columna aqui para agrupar por ella

RADICADO FECHA DE SOLICITUD TIFO DE PQRSD DERECHO DE PETICION MOTIVO DEPENDENCIA TIPO DE
Q Q Q Q Q Q Q Q
20000068 2020-01-10T14:44:09.223 | Radicado en SURDD | Radicado en SURDD Servicias de Calibracin c'o | SECRETARIA GENERAL

20000069 2020-01-10T15:19:46.027 | Peticion Derecha de Peticion Asistencia Tecnica srvicio | Grupa de Gestion de <D+ y Asistencia Técnica

20000071 2020-01-10T15:47:53.125 | Peticion Derecho de Peticdon Comparacion Interlabaratorios  Propic o | Grupo de Gestion de Ensaycs de Aptitud y Automatizacion
20000072 2020-01-10T15:56:00.243 | Peticién Derecho de Peticion Atencién al Cludadano ervicio | Grupa de Gestin Financiera Natural
20000073 2020-01-10T16:26:01.687 | Radicado en SURDD | Radicado en SURDO Servicios de Calfbracion Propic 0 | SECRETARIA GENERAL

20000074 2020-01-10T17:0643.39 | Radicado en SURDO | Radicado en SURDO Servicios de Calibracion Py 0 | SECRETARIA GENERAL

20000075 2020-01-10T18:38:00.803 | Radicado en SURDD | Radicado en SURDD Servicios de Calibracion Propic o | SECRETARIA GENERAL

20000076 2020-01-10T20:15%236 | Radicadoen SURDO | Radicado en SURDO Servicios de Calibracion Propic 0 | SECRETARIA GENERAL

20000077 2020-01-10T20:16:4289 | Radicado en SURDO | Radicado en SURDD Servicias de Calibracion Propic o | SECRETARIA GENERAL

20000078 2020-01-13T07:30:42.233 | Radicado en SURDO | Radicado en SURDO Servicias de Calibracion Propics en o | SECRETARIA GENERAL

La cantidad de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes fueron segun el reporte obtenido
a través de BPMetro y convertido a una hoja de célculo de Excel fue:

Sugerencia | 1

Recurso de reposicion | 1

Felicitacion | 1

Accion de tutela | 1
Reclamo & g
Peticion Entes Externos g 13
Soliatud de Informacion g 14

Consulta m 2g

pegcdn ——mooooo——— 386

Radicado en SURDO  |ss— Q04
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La cantidad, confiabilidad, veracidad y la calidad de los reportes obtenidos a través de
BPMetro es una oportunidad de mejora latente y apremiante, dada la concepcién vy la
importancia que reviste la herramienta tecnoldgica adquirida para automatizacién de
procesos y flujos de documentos y de este modo atender no solo requerimientos de la
ciudadania sino de los mismos procesos institucionales.

Es importante que se verifiqué a partir de qué momento se lleva el control para las
respuestas y notificaciones que se deben dar para que no se presente incumplimiento de
las PQRSD.

Se recomienda llevar actualizado el registro publico y la consulta de estado de las PQRSD
a través de la pagina web del INM.

Al finalizar la evaluacidn que se presentara a través de este informe, se puede concluir
gue la solucion tecnolégica OPHELIA BPM, considerada asi por Digital Ware, pareciera estar
no en la etapa de produccién, en la que se encuentra desde enero de 2020, sino en
construccién, dadas las falencias y debilidades que se evidenciaron a través del presente
informe.

Sandra Lucia Lopez Pedreros
Asesor con Funciones de Jefe de Control Interno
2020-07-31

Elaboraron: Maria Margarita Pefia Vargas
Profesional especializado

Sandra Lucia Lopez Pedreros

Jefe de Control Interno
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