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1. INTRODUCCION
El inciso 2 del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, sefiala:

o}

La oficina de control interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira 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.

(..)

En virtud del cumplimiento de la precitada norma y de acuerdo al Plan Anual de Auditoria para la
vigencia 2019, la Oficina de Control Interno presenta el Informe del Primer semestre 2019 de las
actividades y procesos realizados por las diferentes dependencias con respecto a las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias.

2. ALCANCE

Informe correspondiente del 1° de enero al 30 de junio de 2019 (Primer semestre 2019).

3. DESCRIPCION METODOLOGICA

Para la elaboracion del presente informe se tomaron como fuente de informacién los datos
generados en Excel de los radicados que genera la herramienta Sistema Unico de Radicacion —
SURDO- a modo de reporte consolidado de Derechos de peticién con estado: respondidos y sin
respuesta radicados ante la entidad entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2019 y generado el 2 de
julio de 2019 con corroboracion del 17 de julio de 2019.

De igual manera, se valido la informacion arrojada por la plataforma web a través del link — Servicios
en Linea- Consultas - Registro Publico de PQRSD con el fin determinar el gradoe de cumplimiento de
respuesta a las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias presentadas a través de la
sede virtual por parte de los ciudadanos.

Se establecen recomendaciones encaminadas al mejoramiento continuo de los procesos de atencién
al ciudadano por parte de la entidad.

A continuacién, se indican los resultados del gjercicio de auditoria:

4. RESULTADOS

Teniendo en cuenta los resultados arrojados por el Sistema Unico de Radicacién de Documento
SURDQ, para efectos del periodo de consulta y objetc de este informe, se evidencid que para la
vigencia 2019 — Primer Semestre — se present¢ el siguiente reporte de derechos de peticion:
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Respondido 767
Sin respuesta 45
Total general 812

De igual manera, llevando a cabo un analisis comparativo entre las peticiones radicadas ante la
entidad durante la vigencia 2019, se evidencidé que existi6 un aumento en las peticiones radicadas
ante la entidad durante el primer semestre de 2019 con un rango de diferencia de 187 mas respecto
al segundo semestre de la vigencia 2018, como a continuacion se observa:

ulio 20% -
Respondido 580 767
Sin respuesta 36 45
Total general 616 812

A continuacién, Control Interno muestra detplles considerados a destacar por cada uno de los
estados definidos en la herramienta (Sistema Unico de Radicacién de Documentos — SURDO):

a. Cantidad

Entre el 1° de enero y el 30 de junio de 2019, a la fecha de emisién del reporte (2019-07-27) estaban
respondidos 767 tramites sin ningln otro requerimiento asociado y 45 se encontraron sin respuesta,
evidenciandose que, segun la proporcion de peticiones presentadas, un mayor cumulo se
presentaron en el mes de febrero (165) y en menor proporcion en el mes de abril (94).

Mes a mes la cantidad de tramites categorizados como Derechos de Peticion de forma ilustrada
fueron:

PQRSD
PRIMER SEMESTRE 2019

1000

165 148 147 W Enere

100 @ Febrero

= Marzo

= Abril

10 = Mayo

® Junio
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b. Nombre del cliente: entes externos

PQRSD Primer Semestre 2019
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Se contintia evidenciando que no existe claridad respecto a la indicacion de los entes externos que
radican solicitudes a la entidad, dado que de los 40 radicados tan solo 18 de ellos indican el ente
externo y 22 son radicados por persona natural.

Asi las cosas, veintidos (22) peticiones fueron respondidas a nombre de particulares y no identifican
a que ente externo pertenecen:

393 DERECHO DE
PETICION -
PETICION ENTES ALEJANDRO LINDA KARINA EULEGELO
19147 2019-01-14 EXTERNOS Servicios Administrativos | IMENEZ NEIRA ROMEROQ
393 DERECHO DE MAGDA
PETICION - MERCEDES
PETICION ENTES AREVALO JOSE ALVARO BERMUDEZ
193860 2019-01-23 EXTERNOS Servicios Administrativos ROJAS AGUILAR
393 DERECHO DE
PETICION - HUMBERTO
PETICION ENTES JOSE IGLESIAS JOSE ALVARQ BERMUDEZ
197920 2019-02-06 EXTERNOS Atencion al Ciudadano GOMEZ AGUILAR
393 DERECHO DE
PETICION - IRWIN KEITH
PETICION ENTES TORREGRQZA GLORIA ISABEL MOTTA
1910000 2019-02-13 EXTERNOS Servicios Administrativos GUTIERREZ CARVAJAL
393 DERECHO DE CRISTIAN
PETICION - LEONARDO
PETICION ENTES FAJARDO MARTHA XIMENA
1910420 2019-02-14 EXTERNQOS Atencion al Ciudadano VERANO MARTINEZ VIDARTE
393 DERECHO DE
PETICION - HERNAN
PETICION ENTES PARDO LUZ ANGELA GALLEGO
1912120 2019-02-20 EXTERNOQS Atencién al Ciudadano BOTERO HOLGUIN
393 DERECHO DE FERNANDO
PETICION - ISAZA
PETICION ENTES GUTIERREZ DE | JOSE ALVARO BERMUDEZ
1912370 2019-02-21 EXTERNOS Atencién al Ciudadano PINERE AGUILAR
393 DERECHO DE
PETICION - SANDRA
PETICION ENTES MILENA DIAZ | RODOLFO MANUEL GOMEZ
1912450 2019-02-21 EXTERNOS Talento Humano AMAYA RODRIGUEZ
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393 DERECHO DE
PETICION - OMAR
PETICION ENTES GONZALEZ MARTHA JANNETH GARCIA
1912850 | 2019-02-22 EXTERNOS Talento Humano VIVAS PENALOZA
393 DERECHO DE
PETICION - ESTEBAN
PETICION ENTES URRUTIA JOSE ALVARO BERMUDEZ
1913530 | 2019-02-26 EXTERNOS Contratacion BERMUDEZ AGUILAR
393 DERECHO DE MARIO
PETICION - ARMANDO
PETICION ENTES HIGUERA LIZ CATHERINE HERNANDEZ
1914740 | 2019-02-28 EXTERNOS Asistencia Técnica GARZON FORERO
393 DERECHO DE
PETICION - JAIRO ENRIQUE
PETICION ENTES MALAVER CINDY CAROLINA RINCON
1916590 | 2019-03-06 EXTERNOS Atencidn al Ciudadano BARBOSA HERNANDEZ
393 DERECHO DE
PETICION -
PETICION ENTES HENRY SEVERO LUZ ANGELA GALLEGO
1916990 | 2019-03-07 EXTERNOS Servicios Administrativos | PAEZ VASQUEZ HOLGUIN
393 DERECHO DE JAIME
PETICION - ALBERTO
PETICION ENTES SEPULVEDA SANDRA LUCIA LOPEZ
1917800 | 2019-03-12 EXTERNOS Atencidn al Ciudadano MURNETON PEDREROS
393 DERECHO DE
PETICION - RAFAEL ISIDRO
PETICION ENTES PARRA-PENA | CINDY CAROLINA RINCON
1919290 | 2019-03-18 EXTERNOS Atencién al Ciudadano SOMOZA HERNANDEZ
393 DERECHO DE GUILLERMO
PETICION - ALEXANDER
PETICION ENTES CARRILLO JOSE ALVARO BERMUDEZ
1921460 | 2019-03-28 EXTERNOS Atencién al Ciudadano BLANCO AGUILAR
393 DERECHO DE MARTHA
PETICION - MARLENE
PETICION ENTES SOSA MARIA LUISA SALDARRIAGA
1924310 | 2019-04-08 EXTERNOS Atencién al Ciudadano HERNANDEZ MORALES
393 DERECHO DE SERVICIO
PETICION - NACIONAL DE
PETICION ENTES APRENDIZAIE NIDIA MARGOT
1931510 | 2019-05-08 EXTERNOS Contratacion SENA HERNANDEZ ORTIZ
393 DERECHO DE CRISTIAN
PETICION - HERNAN
PETICION ENTES BURBANO JOSE ALVARO BERMUDEZ
1939130 | 2019-06-06 EXTERNOS Atencién al Ciudadano SANDOVAL AGUILAR
Instituto Nacional de Metrologia de Colombia - INM 4&
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393 DERECHO DE DIANA
PETICION - MARIZEL
PETICION ENTES TORRES EDWIN ARVEY CRISTANCHO
1941110 2019-06-12 EXTERNQOS Atencién al Ciudadano GUERRERO PINILLA PhD
393 DERECHO DE
PETICION - CARLOS DAVID
PETICION ENTES CASTILLO
1942420 2019-06-17 EXTERNOS Atencién al Ciudadano ARBELAEZ ASISTENTE DIRECCION
393 DERECHO DE
PETICION - ALBA DE LA
PETICION ENTES CRUZ BERRIO JOSE ALVARO BERMUDEZ
1544590 2019-06-26 EXTERNOS Atencidn al Ciudadano BAQUERO AGUILAR

Se observa en la relacién de PQRSD — Entes Externos sin respuesta los siguientes radicados:

e A 393 DERECHO DE Servicios MINISTERIO DE LUISA FERNANDA
PETICION - PETICION | oy inictrativos EDUCACION NACIONAL | MORENO MUNEVAR
ENTES EXTERNOS
393 DERECHO DE
2019-06-17 PETICION - PETICION | Atencién al Ciudadano | FUNCION PUBLICA ggg‘ri;gﬁg\z ASAS
ENTES EXTERNOS
393 DERECHO DE Servicios e LUZ ANGELA GALLEGO
2100820 PETICION - PETICION | (4 inistrativos NARIDHALDE HOLGUIN
ENTES EXTERNOS BIENESTAR FAMILIAR
393 DERECHO DE
CESAR AUGUSTO PAULA ANDREA
2019-06-28 PETICION - PETICION Atencidn al Ciudadano
ephimenietl st PINZON CORREA GUTIERREZ GUTIERREZ

Revisada la informacion arrojada por el sistema SURDO se observa que los siguientes radicados con
respuesta corresponden a entes externos y sin embargo son radicados como peticiones en general:

398 DERECHO DE PETICION - | DERECHO DE PETICION - SOLICITUD
18aLD | SOLICITUD INFORMACION | INFORMACION il
19450 386 DERECHO DE PETICION - | e 10 DE PETICION - RECLAMO | COTECMAR

R ECLAM O B —

398 DERECHO DE PETICION - | DERECHO DE PETICION - SOLICITUD
15510 SOLICITUD INFORMACION | INFORMACION R VNI g
19570 384 DERECHO DE PETICION - | e 0r 115 DE PETICION - PETICION | AC INGENIEROS SAS

PETICION
19760 ii‘;’gﬁ;‘ﬁmo DEPETICION - | 0eRECHO DE PETICION - PETICION | HIDROPROB S.A.
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| 384 DERECHO DE PETICION - | DERECHO DE PETICION - SOLICITUD
_19 B0 ' PETICION DOCUMENTOS Ak 'NGEN'E_R??.S_?
191230 s DERECHO DE PETICION - DERECHO DE PETICION - PETICION | COYNSI
| PETICION e
191340 i?%ggﬁmo DE PETICION - DERECHO DE PETICION - PETICION | CONTROLES Y AUTOMATIZACION
398 DERECHO DE PETICION - | DERECHO DE PETICION - SOLICITUD
M
.}?,.177 0 SOLICITUD INFORMACION | INFORMACION . —EMPRESA DE MEDICINA INTEGRAL EMI S.A.
192250 ii;gﬁ;ﬁcm DEPETICION - | e RECHO DE PETICION - PETICION | AMBIENCIQ INGENIEROS S.A.S
192350 384 DERECHO DE PETICION - | (v o cHO DE PETICION - PETICION | COYNSI
PETICION
1197140 384 DERECHO DE PETICION - | e 10 DE PETICION - PETICION | 2SECURE SAS
| PETICION
384 DERECHO DE PETICION - f
198610 PETICION | IEC LTDA
Py 384 DERECHO DE PETICION - DERECHO DE PETICION - PETICION | DIRECCION DE IMPUESTO Y ADUANAS
PETICION ENTES EXTERNOS . NACIONALAES - DIAN
1398 DERECHO DE PETICION - | DERECHO DE PETICION - SOLICITUD |
1 Aashi SOLICITUD INFORMACION | INFORMACION DEGELEGILION
ARG 398 DERECHO DE PETICION - | DERECHO DE PETICION - SOLICITUD | INGENIERIA DE CONTROL DE CALIDAD
o SOLICITUD INFORMACION__| INFORMACION DIVISION LABORATORIO
, 384 DERECHO DE PETICION - INGENIERIA DE CONTROL DE CALIDAD
11919740 pilicn sy | DERECHO DEPETICION=PETICION |0 e et
11920950 | i?;gERNECHO REPETICION - { | DERECHO DE PETICION - PETICION | HOTEL BOLIVAR
398 DERECHO DE PETICION - | DERECHO DE PETICION - SOLICITUD
(1920960 | o) 11TUD INFORMACION | INFORMACION R NETROLDCIASAS
113 DERECHO DE PETICION - |
PR i | DERECHO DE PETICION - CONSULTA | ASINAL
398 DERECHO DE PETICION - | DERECHO DE PETICION - SOLICITUD
et | SOLICITUD INFORMACION | INFORMACION AEQDAEARORAIORIO 5.
'113 DERECHO DE PETICION - | DERECHO DE PETICION - PETICION
11926460 | consutta | ol w?ﬂlf?ﬁRTAMENTO NACIONAL DE PLANE.ﬁ.ClON
19 s9050 |34 DERECHO DE PETICION - DERECHO DE PETICION - PETICION | GTRADE S.A.S
| | 398 DERECHO DE PETICION - | DERECHO DE PETICION - SOLICITUD
11929430 ~ SOLICITUD INFORMACION | INFORMACION IMOICOU 5,
1931090 | 384 DERECHODEPETICION- | oo e pETICION - PETICION | DIGITAL WARE S.A
1 | PETICION
1933370 | 398 DERECHO DE PETICION - | DERECHO DE PETICION - SOLICITUD | CENIT TRANSPORTE Y LOGISTICA DE
| Fo9eet | SOLICITUD INFORMACION | INFORMACION HIDROCARBUROS SAS
398 DERECHO DE PETICION - | DERECHO DE PETICION - SOLICITUD
‘ 1? 3}40 0 | SOLICITUD INFORMACION _ | INFORMACION FIDUCIARIA COE’ATRIA S.A. SCOTIABANK
398 DERECHO DE PETICION - | DERECHO DE PETICION - SOLICITUD
| ab708 SOLICITUD INFORMACION | INFORMACION AGBOSAVIA B
398 DERECHO DE PETICION - | DERECHO DE PETICION - SOLICITUD |
19_ ??75 0 | SOLICITUD INFORMACION | INFORMACION | FDEERECH
398 DERECHO DE PETICION - | DERECHO DE PETICION - SOLICITUD
1936220 SoLCITUD INFORMACION | INFORMACION M5 GLOBAL )
398 DERECHO DE PETICION - | DERECHO DE PETICION - SOLICITUD |
1940300 SOLICITUD INFORMACION | INFORMACION s
398 DERECHO DE PETICION - | DERECHO DE PETICION - SOLICITUD |
} HBLO SoLICITUD INFORMACION | INFORMACION |PONGEMETSAS
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

El progreso
es de todos

E-02-F-11 (V.01)

Codigo Postal 111321

Péagina 8 de 24




INWA

de Metrologia
de Colombia

Instituto Nacional

398 DERECHO DE PETICION -

DERECHO DE PETICION - SOLICITUD

PQRSD Primer Semestre 2019

Control Interno

SOLICITUD INFORMACION

INFORMACION

1942260 | OLICITUD INFORMACION | INFORMACION BMIA -
1942880 iiglgg\fc"'o DEPETICION - | heReCHO DE PETICION - PETICION ;fg;gfgg:?g g:[“éi? BEREARRELLY
194306 0 ::%ZESSCHD DE PETICION - | hERECHO DE PETICION - PETICION | GRUPO EDS AUTOGAS SAS

11943120 zg?JEErTJEgTh?ng;Té%%N i &EFrgs;:;ggg:Eﬂcaow - SOLICITUD | ¢\ omETRIC COLOMBIA LTDA

199480 | SOICTUD NFORVACION | INFORACON - |COTESAR
R— 398 DERECHO DE PETICION - | DERECHO DE PETICION - SOLICITUD | oo o '

Respecto de los radicados sin respuesta se tiene que tres (3) corresponden a entes externos y se
tramitan como peticién general:

384 DERECHO DE PETICION -

DERECHO DE PETICION -

OPEN FOR DRESSMAKING

1914160 PETICION PETICION S.AS
384 DERECHO DE PETICION - DERECHO DE PETICION —

1944190 PETICION PETICION VORTEX COMPANY
384 DERECHO DE PETICION - DERECHO DE PETICION -

1944460 PETICION PETICION CIDET

c. Tramites relevantes periodo 1° de enero a 30 de junio de 2019

Efectuado un analisis del reporte emitido por la herramienta SURDO el 2 de julio de 2019 para
PQRSD respondidos, se pudo evidenciar que entre el 1° de enero a 30 de junio de 2019 los tramites
mas relevantes que se presentaron durante el semestre fueron: la peticion con 344 y solicitud de
informacién con 300 requerimientos, se presentaron dos sugerencias y dos quejas al igual que en el
segundo semestre de 2018.

A continuacion, se indica;

CONSULTA |

; L é
PETICION i 344
i H
PETICION ENTES EXTERNOS | 40 ;
WGUE - e e e
' RECLAMO _ . 26 |
SOLICITUD DOCUMENTOS ! 9 &
SOLICITUD INFORMAcm_N_ - 300
| SUGERENCIAS 2
ACCION DE TUTELA 3
FELICITACION 1
SOLICITUD CONGRESO DE LA 5 .
REPUBLICA g

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

El progreso

es de todos

E-02-F-11 (V.01)
Pagina 9 de 24

B T —



@
I Instituto Nacional PQRSD Primer Semestre 2019
de Metrologla Control Interno

w7l ~olnoanr de Colombia

Del reporte emitido por la herramienta SURDO el 2 de julio de 2019 para PQRSD sin respuesta se
observa:

Segundo semestre

Tramite 2019
| CONSULTA 4 ;
' PETICION 31

PETICION ENTES EXTERNOS 4
RECLAMOS 3
SOLICITUD INFORMACION 4

Accion de Tutela

Cabe destacar que en el primer semestre de 2019 se presentaron tres (3) tutelas, a diferencia del
segundo semestre de 2018 en el cual se interpuso una (1):

; LINA PAOLA RAMIREZ
119140  2019-01-03 397 ACCION DE TUTELA | 2019-01-2110:05 | 2019-01-2110:25 COPETE
| ; JOSE ALVARO

11936150  2019-05-27 397 ACCION DE TUTELA 2019-05-29 17:03 | 2019-05-31 12:10 | BERMUDEZ AGUILAR
i JOSE ALVARO

1540890 :2019-06-12 397 ACCION DE TUTELA 2019-06-12 9:40 2019-06-12 9:55 | BERMUDEZ AGUILAR

d. Tema

Respecto a los temas de las PQRSD respondidos se pudo determinar que estuvieron concentrados
en servicios de calibracién (186) y en una menor proporcion lo referente a materiales de referencia
(7) y Red Colombiana de Metrologia (3) los cuales puede apreciarse a continuacion para la totalidad
por cantidad de peticiones:
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Tema de la PQRSD

Talento humano = 12

Servicios en linea

Servicios de calibracién

Servicios administrativos

Red colombiana de metrologia
Materiales de referencia certificados
Contratacidn

Comparacion Interlaboratorios

Capacitacién en metrologia
Atencion al ciudadano

Asistencia Técnica

e. Motivo del tramite

Con relacion al motivo de la PQRSD para los radicados respondidos, a través del reporte del SURDO
pudo establecerse que obedecieron a:

Atencion al ciudadano 33
Demora en el servicio L
Informacion erronea 2
Informacién suministrada 7
Irreqularidades en el servicio 3
Sin clasificar 4
Calidad en el servicio 13
Falta de informacion 2

Sin motivo i 702

Revisado el PROCEDIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, Y
DENUNCIAS V9 E4-01-P-01 aprobado el 6 de noviembre de 2018, no se indican en su contenido los
parametros reportados en el sistema SURDO (atencién al ciudadano, demora en el servicio,
informacion errénea, informacidén suministrada, irregularidades en el servicio, propio del servicio y sin
clasificar) en lo que hace referencia al motivo PQRSD:
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Codigo: E4-01-P-01
PROCEDIMIENTO g
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, Versidn: 09 4
SUGERENCIAS, Y DENUNCIAS ] i
Instituto Nac:oml de Merxnicgia Pagina 14 de 17 ¢
RESPONSABLE DIAGRAMADE FLUJO DESCRIPCION
l 1 ] 5. Realiza radicacdn de anrada de la PORSED on @l sistema de informacidn, eniendo en cuent:
’\ P - El canal de conbck {numeral 5.1 de esle docurmento)
. ologit del ranite
o radicacdn es con ankecedente {(viene de numecal 3), realiza la acunwulacan del i
expodient, es decr, que habendo ks anecedentes descrios, bajo el msmo radicado se dejan 3
Bervidor ancargado del las PORSD entante con consecubvos dierenies.
Cenro de Radwacin - Sila radicacdn corresponde a una solucdn en primer contaclo {viene de nueral 4) idenffica y

dibgencia la plantia a aphcar: Plantila SPC- Capaciacédn, Plantlla SPC- Asmienca Téonica
Plantita SPC- Comrparacones Interlaboratornos, Planilla SPC- Entes commpetentes Plantlla SP0-
Matenales de Referenca, Plantlia SPC- Representante Legal. Y proyect la respuesta del caso

5

S Radicr PORSD em sisdama de
mbrmacin

|
|
|
L

Nota: La actvidad se complements con lo descris en: el Manual A3-01-M-01 Sistema Unico de

Radicacién Docunental y el procedimento A3-01-P-01 Recepcidn, regsto y distibucaon de
cor ofcales racbikd:

B R ks b

Asi mismo, revisado el Procedimiento Recepcion registro y distribucion de comunicaciones oficiales
recibidas A3-01-P-01 de que trata la nota incorporada en el Procedimiento de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias como complemento para el tramite de radicacién tampoco se
observa que en él se incluyan los enunciados ya mencionados.

Caodigo” E4-01-P-01
PROCEDIMIENTO
I W PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, Version. 09
SUGERENCIAS, Y DENUNCIAS
lnstun:csNaccg:;]rgeli:\lAetrdagla Pagina 14 de 17

DIAGRAMA DE FLU.IO

DESCRIPCION

5 Realra radcacn de entada de la PORSD en al sisterna de informacon. eniendo #n cuent
S - El canal de contact (nurmeral 6 1 de este documento)
g - La tpologia del tranve
- El motvo
B la radicacdén s con antecedente (viene de numecal 33, realiza o acumukacon del
expediente. ra dear, que habiendo ks ankecedentes describs. bajo 8l mismo radicado se dejpn
Servidor ancargado del las PORSD entante con consecutvos dberanes.
Centro de Radisicdn - 8 la radicaean corresponde a una moluciin en primer contacih (viene de nueral 4) deniica y
Docuarmantal e digenaa la plandla a aplcar. Plantia SPC- Capactacon, Plantlla SPC- Asisenaa Tacnica,
l 5. Radicar PORSD »n useas de Plantila SPC- Comparacones Interlaboratoros, Plantila SPC- Entes cormpetentes, Plantlla SPC-
i INOITNGRoNn ‘i
- {
{
i

Matensles de Re®rrenca, Plantila SPC- Reprosentante Legal Y proyect la respuesta del caso

Rad ol w3l y ol p dimento A3-01-P-01 Recepaian. regstro y distibucién de
Boorunicaciones oficiales recbidas.

Nota: La actvidad se conplementa con lo descrio en: & Manual A3-01-M-01 Sstema Unico dtj

Ry A P R TR D S R

Los siguientes radicados reportados, por ejemplo, se encuentran “sin clasificar’, desconociéndose las
razones que originan dicho enunciado:

191440 2019-01-14 PSﬁgngfuREg?*gc?gm Sin clasificar Servicios de Calibracion
394 DERECHO DE
191530 2019-01-14 PETICION - SOLICITUD Sin clasificar Contratacion
DOCUMENTQOS
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394 DERECHO DE
191540 2019-01-14 PETICION - SOLICITUD Sin clasificar Contratacion
DOCUMENTOS
113 DERECHO DE ) o Capacitaciones en
1929830 2019-05-02 PETICION - CONSULTA Sin clasificar Metrologfa

Dependencia destino - responsable

Teniendo en cuenta el direccionamiento de las peticiones radicadas ante la entidad durante el primer
semestre de 2019 se observa que en su gran mayoria (351 peticiones ) fueron radicadas a la
SUBDIRECCION DE INNOVACION Y SERVICIOS TECNOLOGICOS:

Dependencia destino PQRSD

Grupo de Gestion de 1+D+ Y Asistencia.. 1
Gestion de servicios metrolégicos  @=m 80 mam
Comité de convivencia 2
Talento Humano 17

Subdireccien Quimica y Biomedicina 5
Subdireccion Fisica 2 468
Subdireccion de innovacién y servicios... 351
Sistemas de informacion y redes 29

Servicios administrativos 2
Secretaria General swm 94 mmem

QOficina Asesora de Planeacion 3
Grupo area téenica3 1
Grupo area técnical 2
Gestion Juridica 11 B

Gestién Financiera 1 435 E

Direccion General 28
Asesor Despacho Lina Paola Ramirez 4

Asesor Despacho Jose Alvaro Bermudez 2 48 #

o e R

0 50 100 150 200 250 300 350 400

ot R e e e

f. Oportunidad en la respuesta

Segun lo dispone el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011 — Cddigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo, modificado a su vez por la Ley 1755 de 2015, los términos para
resolver las distintas modalidades de peticiones son:

«Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y
so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias
siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la resolucién de las siguientes
peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entenders,
para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la

Instituto Nacional de Metrologia de Colombia - INM i gt
Avenida Carrera 50 No.26- 55 Int. 2 CAN Bogota D.C.-Colombia Iagse El progreso
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administracion ya no podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con las
maferias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

PARAGRAFO. 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 sefialado en la ley 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.»

Respecto al plazo el articulo 62 de la ley 4 de 1913 [Régimen politico y municipal] establece:

«En los plazos de dias que se sefialen en las leyes y actos oficiales, se entienden suprimidos los
feriados y de vacantes, a menos de expresarse lo contrario. Los de meses y afios se computan
segun el calendario; pero si el tltimo dia fuere feriado o de vacante, se extendera el plazo hasta el
primer dia habil. »

A efectos de validar este aspecto, se procedié a realizar comparacion entre los dias de respuesta
que arroja el reporte del SURDO vy los términos establecidos en el Procedimiento Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias, de donde se tuvo que de los 767 tramites respondidos segun
nombre del tramite presenta incumplimientos en el tiempo establecido’, asi:

v Derecho de Peticiéon — Peticion: Plazo: 15 dias habiles

Se observan 17 radicados de derechos de peticion — peticion contestados fuera del término legal, asi:

Bos i e _ " Dias
| Nimero  Fecha Respuesta = Fecha

Dias
reales de Observacion
‘respuesta

‘Radicacién Radicacién .Nombre pAnCionan:, | segiin | Respuesta

SURDO'

! : : | Debia ser respondidoel 1 |
| FREDDY GUILLERMO ‘
191230 2019-01-11 HERNANDEZ SANDOVAL 21 20159-02-08 20 de febrero de 2019 ‘
ANTONIO GARCIA Debia ser respondido el 4
_Eg 1370 | 20003 | rarauine 18 2010206 i de febrero de 2019
| Debia ser respondido el 4 |
191700 | 2019-01-14 | MONICA DIAZ GUZMAN 20 2015-02-08 19 de febrero de 2019
. JOSE ALVARO BERMUDEZ | Debia ser respondido el
197100 : 2019-02-05 AGUILAR 23 2019-03-07 22 26 di fabirars dE2015.
[ Debia ser respondido el
197140 | 2019-02-05 | MONICA DIAZ GUZMAN 20 2019-03-04 | 19 26 de febrero de 2019.
' LUIS FERNANDO OVIEDO Debia ser respondido el
197530 | 2015-02-05 HERRERA 23 20159-03-07 22 26 de febrero de 2019.

! La columna “Dias reales de respuesta” corresponde al calculo realizado por Control Intemo.
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1 1 iy 5 |
199070 | 2019-02-11 | MONICA DIAZ GUZMAN 23| 2019-03-13 22 Deigsenvespondidoel4 |
| de marzo de 2019.
1914170 = 2019-02-27 | LUISA JUANA BERNAL ROA 20 2019-03-27 ggp ) HEDILSer respandidace)
‘ R 20 de marzo de 2019.
| 1 s .
DIANA CAROLINA Debia ser respondido el 4
1922310 | 2019-04-01 | poryopiclEz FERNANDEZ A P2 o de abril de 2019.
! DIANA CAROLINA Debia ser respondido el
1922410 | 2019-04-01 | oryopiGuez FERNANDEZ | 18 aliSss 3 A 24 de abril de 2019.
i | Debia ser respondido el
1922750 | 2019-04 02 MONICA DIAZ GU.ZI\AAN 72 2019-05-06 . 25 de abril de 2019,
ANA MARIA REYES | Debia ser respondido el
7 | -04-! -06- | {
1922870 | 20180402 | ouniel emENTE > 20130625 | 55 | jSgeabrilde2019.
| CAROL VANESSA BARRAGAN Debia ser respondido el
s |t 0L # 2019_05'??..‘.. Hh 25deabrilde 2019.
| i JOSE ALVARO BERMUDEZ | Debia ser respondido el
1923440 | 20190404 | 22 2019-05-08 21 |28 de abrilde 2019, |
|
1924380 | 2019-04-08 | LADY ODILIANOVADIAZ | 17 | 20190503 | 16 Debia ser respondido el 2
WILMAR ANDRES ! Debia ser respondido el
1927040 1 2019-04-23 1 \\TARIO RODRIGUEZ 17 EREORE | ol | 15 de mayo de 2019.
1928850 = 2019-04-30 | LADY ODILIA NOVA DIAZ 21 SIS | g5 | ohiessKrespandidoel
JRAphi g = ; . i | |22demayode2019. |

Revisada la trazabilidad de la respuesta de los anteriores radicados en el sistema SURDO se
observa que no siempre el nombre del funcionario es necesariamente quien expide la respuesta.

v" Derecho de Peticién — Consulta: Plazo: 30 Dias Habiles

Se evidencio que durante el periodo evaluado las consultas fueron resueltas dentro del plazo de 30
dias habiles.

v" Derecho de Peticién — Queja: Plazo: 15 dias habiles

Se presentaron dos quejas ante la entidad durante el primer semestre de 2019 las cuales fueron
resueltas en el plazo.

v" Derecho de Peticion: Reclamos: Plazo: 15 dias habiles

Se evidencio que durante el periodo evaluado las consultas fueron resueltas dentro del plazo de 15
dias habiles.

v Derecho de Peticion Entes Externos: Plazo: 10 dias habiles

Se evidencié que durante el periodo evaluado se presentaron por este asunto los siguientes
radicados, superando el término legal de 10 dias para dar respuesta a estas peticiones:
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Conmutador: (57- 1) 2542222 - Website: vww.inm.gov.co
E-mail: contacto@inm.gov.co - Twitter: @inmcolombia

Cddigo Postal 111321

El progreso
es%e godos

E-02-F-11 (V.01)

Pdagina 15 de 24




PQRSD Primer Semestre 2019

®
Instituto Nacional
de Metrologia
ot deColombia

Control Interno

| respuesta

LUISA FERNANDA

Debia ser
1911730 2019-02-19 MORENO 26 2019-03-27 25 respondido el 5 de
MUNEVAR marzo de 2019.

¥" Derecho de Peticion - Solicitud Documentos: Plazo: 10 dias habiles

Se evidencit¢ que durante el periodo evaluado e present6 por este asunto el siguiente caso en el cual
el tiempo de respuesta supera el término legal de 10 dias para dar respuesta a esta peticién:

Dias
Respuesta
segun

‘Fecha:
; Radicacion * Radicacion

i Niimero

Dias reales

hda respiiasta Observacion

Nombre Funcionario Fecha Respuesta

; SURDO
MARIA FERNANDA PAOLA DEL Debia ser respondido el
191530 | 2019-01-14 | o) 4 §iLVA BERNAL = HBION0S Az 28 de enero de 2019.
MARIA FERNANDA PAOLA DEL Debia ser respondido el
191540 12019-01-14 ) /o 611 vA BERNAL 2 ks 29 28deenerode 2019. |

v Derecho de Peticion - Solicitud Informacion: Plazo: 10 dias habiles

Se evidencié que durante el periodo evaluado se presentaron por este asunto los siguientes casos en
los cuales los tiempos de respuesta supera el término legal de 10 dias:

Dias

Fecha
Respuesta

. Fecha
Radicacién

Dias realesde
respuesta

: Nﬁmero
‘Radicacion

Respuesta
Segun
SURDO

ANA MARIA REYES !

Nombre Funcionario

Observacion

19170 | 20190103 | 0B ATE 21 20190201 | 20 ekl i gk |
19240 | 2019-01-04 ?2';83:3 OGARCiA 25 2019-02-08 2 E:E:i ;‘:;g;gf’“dm el 21 de
| 19330 ; 2019-01-04 ?:I\’:\C“L”EAJ'E':‘\;EYES 12 2019-01-22 11 2:::2 erzrgsl;;mdido el 21de
| (19400 | 20190104 DL s e 15 2019-01-25 14 i
T e R
19510 | 20190108 | T HOLEHH 19 2019-02-01 18 :s:r'z Z‘Z;i’;’”dm gheaie
B e B
bl Gl 0 i SIEER B 0B ooVl

oo | oo AW |y | gy | b emomseasa
192370 | 2019.01-17 ?:;gﬂl'SOGARCiA 18 | 201%-02-11 17 d s
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| ANTONIO GARCIA

193770 2019-01-23 13 | 2019-02-08 | Debia ser respondido el 6 de

AR el . P eoseans

a0 | mearn i | 4 [ meen | m (RS ekded |
a0 | asae |Gl | 1 | msen | om (R ediodre |
i 196280 & 2019-02-01 ézgﬁﬁﬂﬁiﬁ%&m 19 2019-02-27 18 éf;br":rzeg:ezzpl‘;‘dido el15de
TR AR
| 1911890 2019-02-19 | MONTARO | 12 | 2019-03-06 ' 1 éDebla ser respondido el 5 de

i i RODRIGUEZ ‘ | marzo de 2019.

19 174302 2019-03-11 _:L?J:;&%ﬁi?%gﬂz 20 | 20190408 | 19 5;‘:‘;5:; ;zslpgf”did" el2bde |
}“:“1?”211905 2019-03-28 %;Lgi"‘\—‘UANAiE‘RNA o 201.04-16 | _ 13gg:;zzeggle;pondudoelnde

v Derecho de Peticion - Sugerencias: Plazo: 15 dias habiles

Las sugerencias presentadas durante el periodo de evaluacion fueron respondidas dentro de los
términos otorgados por la normatividad vigente.

v Derecho de Peticiéon - Solicitud Congreso de la Republica: Plazo: 5 dias habiles

Se evidencio que la solicitud fue resuelta dentro de los 5 dias establecidos en el PROCEDIMIENTO
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, Y DENUNCIAS V9 E4-01-P-01 aprobado el
6 de noviembre de 2018

v Accion de tutela

Revisado el PROCEDIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, Y
DENUNCIAS V9 E4-01-P-01 aprobado el 6 de noviembre de 2018, no hay indicacion sobre el
tratamiento y/o especificaciéon en materia de tutelas, sefialadas o previstas estas como mecanismo
de proteccion de los derechos del ciudadano, pese a que Control Interno recomendo tener presente
este asunto e incluirlo en la actualizacion al procedimiento.

g. Inexistencia consecutivos de radicados de entrada y de salida Sistema SURDO

Como ya se indico en in formes anteriores, una vez revisado el reporte extraido del sistema SURDO
de fecha 2 de julio de 2019, insumo para el presente informe, se observa que las fechas de ingreso
de las peticiones varian entre si, sin orden alguno, excluyendo el derecho al turno para la resolucion
de la peticion evidenciandose un posible riesgo de fraude y manipulacion de la informacion; lo
anterior pese a que Control Interno ha recomendado en reiteradas vigencias la importancia del
control de los radicados de manera consecutiva’ con el fin de permitir la

? Que va en orden, se produce inmediatamente después o esta situado a continuacién.
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trazabilidad de la informacién enlazando el radicado de entrada (o peticién) y el radicado de salida ( o

respuesta a dicha solicitud).

h. Inclusion radicados posteriores al reporte 2 de julio de 2019.

A efectos de llevar a cabo el ejercicio de verificacion de la radicacién de PQRSD en el sistema
SURDO, Control Interno procedi6 a extraer un nuevo reporte de fecha miércoles 17 de julio de 2019
11:45:38 encontrandose irregularidades en cruce de informacidon respecto del reporte extraido del
sistema el dia martes 02 de julio de 2019 08:26:42, el cual se llevé a cabo con corte 1 de enero a 30
de junio de 2018, dado que se observa la inclusion de 41 radicados los cuales no se evidenciaron en
el reporte del 2 de julio de 2019:

Asi mismo se observa que,

Radicados posteriores al reporte 2 de julio de 2019

19 2895 0

19 42000

1943350

19 4409 0

1944450

19 4509 0

19 3852 0

194234 0

194354 0

194411 0

19 4446 0

194514 0

1940010

1942370

194363 0

194419 0

194473 0

194517 0

19 4058 0

19424950

1943750

19 4420 0

14 4474 0

1945200

19 4069 0

194321 0

1943790

194421 0

194482 0

194524 0

194075 0

1943220

1943910

194431 0

14 4492 0

194531 0

194190 0

1943230

19 4400 0

19 4434 0

19 4508 0

A manera de ejemplo:

19 2895 0

pese a que los radicados mencionados anteriormente aparecieron con
posterioridad al reporte extraido por Control Interno el 2 de julio de 2019, dichos radicados sefialan
como fecha de radicacion el mes de junio de 2019:

Total regtm'os encontrados: 1

384

DE

| Mctwn PQRSD, |
Propio del
DERECHO Servicio

PETICION

PETICION

e e
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19 42000
{Total registros encontrados: 1
E,.w.{"_’ﬂg Mamercll Fecha Radicaciornl] Tramite j Motivo PQRSD!
|1 19 2019-06-14 384 Propio del A
| 4200 ¢ §16:35:33 DERECHO Servicio
; DE &
; PETICION
PETICION 2
1 Asunto: DERECHO DE PETICION - PETICIONM i
?Total registros encontrados: 1 Pagir
'''' e g : T
| Fotivo PORSD| Te
19 43790

i. Calidad en la respuesta:

En virtud de la garantia constitucional estipulada en el art. 23 de la Constitucion Politica y
desarrollada en el articulo 23 de la Ley 1437 de 2011 modificado por la Ley 1755 de 2015 toda
persona tiene derecho a presentar solicitudes respetuosas ante las autoridades y a obtener
respuesta oportuna.

Al respecto, la jurisprudencia ha precisado lo siguiente:

“a) la posibilidad cierta y efectiva de elevar, en témminos respetuosos, solicitudes ante las
autoridades, sin que eéstas se nieguen a recibirlas o se abstengan de tramitarias; b) la respuesta
oportuna, es decir, dentro de los términos establecidos en el ordenamiento juridico; c) la respuesta
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de fondo o contestacion material, lo que supone que la autoridad entre en la materia propia de la
solicitud, sobre la base de su competencia, refiriéndose de manera completa a fodos los asuntos
planteados (plena correspondencia entre la peticion y la respuesta), excluyendo férmulas evasivas o
elusivas; y d) la pronta comunicacion de lo decidido al peticionario, con independencia de que su
sentido sea positivo o negativo™

Al respecto, una vez revisada la informacion de los radicados contenidos en la herramienta SURDO
de manera aleatoria se pudo evidenciar que las respuestas otorgadas por la entidad a los diferentes
derechos de peticién elevados ante la entidad fueron resueltas de manera oportuna y de fondo. Asi
mismo, se encontrd que, en los casos de solicitud de informacion de capacitaciones le fueron
remitidos al peticionario los formatos institucionales que deben ser diligenciados por el ciudadano a
efectos de participar en dichas actividades dentro de la entidad.

j- Politicas de seguridad de la informacion del sitio web y proteccion de datos
personales

Se reitera la observacion presentada en anteriores informes por cuanto se continlia observando que
la pagina web de la entidad ( Servicios en linea -
http://servicios.inm.gov.co/portal/InterposicionPgrs.php) no tiene referencia a la politica de
proteccion de datos personales (Ley 1581 de 2012, Decreto 1377 de 2013) a 12 de julio de 2018;
como ejemplo se puede evidenciar al radicar una PQRS, donde no se incluye la aceptacion de
tratamiento de datos personales ni la presentacion de un aviso de privacidad.

== Archivos Anexos | Seleccionar arcnwo‘:“‘f“‘:‘» N Erehiveg

| Seleccionar aichivo | M1

1 Se[ecc:ona{ archivo
Seleccienar archivo 10

Seleccicnar archivo

@ Datos Personales y e acuerao con effAriculo 54 el Cadige C
Notificaciones qie

e s e

La normatividad referenciada para la radicacién de una PQRSD no corresponde a la dispuesta en la
normatividad legal vigente. (Ley 1581 de 2012.)

*Sentencia T-487-17 Corte Constitucional. M.P. ALBERTO ROJAS RIOS
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Artculo 34 Desistimiento
<Codigo derogade gor el ariculo 308 de a Ley 1437 do 2011, Rige 5 partrdaldas {2)da julo delaro 2042 Eltexto voenie hasia eta fcha es el
siguiente:> Delos recursos paxé dasistrse en las cond ciones del articulo 13 da este Cddige:
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k. Informacién de interés para clientes, funcionarios y o ciudadanos.

A 30 de junio de 2019 no se evidencia la publicacién del informe trimestral de PQRSD del segundo
trimestre 2019 de que trata el numeral 6.9 del procedimiento PQRSD versién 9.*

Informes de Participacion Ciudadana

Slmprimir £4Correo electronico

= Plan Anticorrupcion
« Rendicidn de cuentas

I. PQRSD en linea

Revisada la informacion de radicados en el vinculo de Servicios en Linea de la entidad:
http://servicios.inm.gov.co/portal/RegistroPublicoPqrsd.php durante el periodo 1 de enero a 30
de junio de 2019, de manera aleatoria y previa revisiéon de la plataforma SURDO, se pudo evidenciar
que los radicados se encuentran respondidos dentro de los términos estipulados por la norma. No
obstante, si bien el siguiente radicado se encuentra con fecha de respuesta, este no se encuentra en
la plataforma SURDO:

* Asi mismo, se dispone que de manera trimestral el profesional responsable de Servicio al Ciudadano, debe proyectar un informe a la Secretaria General
sobre las PQRSD recibidas, una vez revisado y aprobado procedera a entregarlo a todas las areas (Direccion General, Secretaria General, Subdireccion de
Quimica y Biomedicina, Subdireccidon de Innovacion y Servicios Tecnologicos, Subdireccién de Fisica y la Oficina Asesora de Planeacion) para su
conocimiento y fines respectivos. Acto seguido se publicara en los medios habilitados para conocimiento de los colaboradores de INM y la ciudadania en
general, esto con el fin de establecer los planes de mejora para cada servicio con base en las causas detectadas en el mismo.
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones:

v Se evidencio que existid un aumento en las peticiones radicadas ante la entidad durante el
primer semestre de 2019 con un rango de diferencia de 187 mas respecto al segundo
semestre de la vigencia 2018.

v Entre el 1° de enero y el 30 de junio de 2019, a la fecha de emisién del reporte (2019-07-27)
estaban respondidos 767 tramites sin ningun otro requerimiento asociado y 45 se encontraron
sin respuesta, evidenciandose que, segun la proporciéon de peticiones presentadas, un mayor
cumulo se presentaron en el mes de febrero (165) y en menor proporcion en el mes de abril
(94).

v" Se continta evidenciando que no existe claridad respecto a la indicacion de los entes externos
gue radican solicitudes a la entidad.

v" Se continla observando que algunos de los radicados con respuesta que corresponden a
entes externos y sin embargo son radicados como peticiones en general.

v" Segun el reporte emitido por la herramienta SURDO el 2 de julio de 2019 para PQRSD
respondidos, se pudo evidenciar que entre el 1° de enero a 30 de junio de 2019 los framites
mas relevantes que se presentaron durante el semestre fueron: la peticion con 344 y solicitud
de informacion con 300 requerimientos, se presentaron dos sugerencias y dos quejas al igual
que en el segundo semestre de 2018 en el que se presentaron 2 quejas tambien.

v Revisado el PROCEDIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, Y
DENUNCIAS V9 E4-01-P-01 aprobado el 6 de noviembre de 2018, no se indican en su
contenido los parametros reportados en el sistema SURDOQ (atencién al ciudadano, demora en
el servicio, informacion erronea, informacion suministrada, irregularidades en el servicio,
propio del servicio y sin clasificar) en lo que hace referencia al motivo PQRSD.

v A través del reporte obtenido en Excel por el Sistema Unico de Radicacion de Documentos -
SURDO no se pudo determinar la forma como fueron radicados los Derechos de Peticion, por
ejemplo, para entrar a determinar la cantidad recibida a través del canal virtual, verbal, o el
medio preferido por los usuarios.

v" En el primer semestre de 2019 se presentaron tres (3) tutelas, a diferencia del segundo
semestre de 2018 en el cual se interpuso una (1) Accion de Tutela ante la entidad.
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v En las versiones nimero 8 y 9 del Procedimiento Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Denuncias, no hay indicacion sobre el tratamiento y/o especificacién en materia de tutelas,
sefaladas o previstas estas como mecanismo de proteccion de los derechos del ciudadano

v En la trazabilidad de los radicados se continia observando en el Sistema SURDO, que no
siempre el nombre del funcionario es necesariamente quien debe expedir la respuesta.

v" Los PQRSD respondidos estuvieron concentrados en servicios de calibracién (186) y en una
menor proporcion lo referente a materiales de referencia (7) y Red colombiana de metrologia

(3)

v" Revisados los reportes extraidos del sistema SURDO de fecha 16 de enero de 2019, se
observé que las fechas de ingreso de las peticiones varian entre si, sin orden alguno,
excluyendo el derecho al turno para la resolucion de la peticion evidenciandose un posible
riesgo de fraude y manipulacion de la informacion; lo anterior pese a que Control Interno ha
recomendado en reiteradas vigencias la importancia del control de los radicados de manera
consecutiva con el fin de permitir la trazabilidad de la informacion enlazando el radicado de
entrada (o peticion) y el radicado de salida ( o respuesta a dicha solicitud).

v' Se reitera la observacion presentada en anteriores informes por cuanto se continta
observando que la pagina web de la entidad (Servicios en linea -
http://servicios.inm.gov.co/portal/InterposicionPgrs.php) no tiene referencia a la politica de
proteccién de datos personales (Ley 1581 de 2012, Decreto 1377 de 2013) a 12 de julio de
2018 y de igual manera se hace mencién de una norma derogada.

v" A 30 de junio de 2019 no se evidencia la publicacién del informe trimestral de PQRSD del
segundo trimestre 2019 de que trata el numeral 6.9 del procedimiento PQRSD versién 9.°

v" A efectos de llevar a cabo el ejercicio de verificacion de la radicacién de PQRSD en el sistema
SURDO, Control Interno procedi6 a extraer un nuevo reporte de fecha miércoles 17 de julio de
2019 11:45:38 encontrandose irregularidades en cruce de informacion respecto del reporte
extraido del sistema el dia martes 02 de julio de 2019 08:26:42, el cual se llevé a cabo con
corte 1 de enero a 30 de junio de 2018, dado que se observa la inclusion de 41 radicados los
cuales no se evidenciaron en el reporte del 2 de julio de 2019.

Recomendaciones:

v Se sugiere documentar e implementar controles de tal forma que no se presenten respuestas
fuera del plazo y dar oportuno cumplimiento tanto procedimental como legalmente esté
establecido ya que esto conlleva a investigaciones disciplinarias por el incumplimiento en el
tiempo de respuesta.

 Asi mismo, se dispone que de manera trimestral el profesional responsable de Servicio al Ciudadano, debe proyectar un informe a la
Secretaria General sobre las PQRSD recibidas, una vez revisado y aprobado procedera a entregarlo a todas las areas (Direccion General,
Secretaria General, Subdireccién de Quimica y Biomedicina, Subdireccion de Innovacién y Servicios Tecnolégicos, Subdireccion de Fisica y
la Oficina Asesora de Planeacién) para su conocimiento y fines respectivos. Acto seguido se publicard en los medios habilitados para
conocimiento de los colaboradores de INM vy la ciudadania en general, esto con el fin de establecer los planes de mejora para cada servicio
con base en las causas detectadas en el mismo.
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v En la guia denominada “Estrategia para la construccién del plan Anticorrupcion y atencion al
ciudadano” versién 2, en la pagina 40 se indica que la Oficina de Control Disciplinario debe
adelantar las investigaciones en caso de: (i} incumplimiento a la respuesta de peticiones,
quejas, sugerencias y reclamos en los términos contemplados en la ley y (i) quejas contra los
Servidores publicos de la entidad. En este orden de ideas, se recomienda que los
incumplimientos presentados en el término de respuesta a PQRSD sean investigados por
Control Interno Disciplinario y a la vez identificar dentro del procedimiento que deben ser
reportados a dicha oficina por quien hace seguimiento al cumplimiento de términos de
respuesta.

v" Es importante que la administracién tenga presente que el articulo 25 de la Ley 1755 de 2015
establece que:

“Rechazo de las peticiones de informacion por motivo de reserva. Toda decision que
rechace la peticién de informaciones o documentos sera motivada, indicara en forma
precisa las disposiciones legales que impiden la entrega de informacion o documentos
pertinentes y debera notificarse al peticionario. Contra la decision que rechace la peticion
de informaciones o documentos por motivos de reserva legal, no procede recurso alguno,
salvo lo previsto en el articulo siguiente.

La restriccion por reserva legal no se extendera a otras piezas del respectivo expediente
0 actuacién que no estén cubiertas por ella”.

v Se recomienda atender las disposiciones contenidas en la Ley 1581 de 2012, Decreto 1377
de 2013 respecto a la proteccion de datos personales en la pagina Web de la entidad, en
materia de Servicios en Linea e incluir) la norma vigente.

v Se recomienda establecer un control de los radicados de salida de manera consecutiva con el

fin de permitir la trazabilidad de la informacién enlazando el radicado de entrada (o peticion) y
el radicado de salida (o respuesta a dicha solicitud).

v Se sugiere incluir en el procedimiento de PQRSD V9 el tramite de tutelas.

v Se recomienda establecer los controles necesarios con el fin de evitar la inclusion de
radicados con posterioridad a la fecha de radicaciéon en el sistema de radicacion SURDO.

6. ANEXOS

No aplica

Sandra Lucia Lopez Pedreros
Jefe de Control Interno

Elabord: Betsy Elena Checa Calderon — Contratista
Sandra Lucia Lopez Pedreros — Jefe de Control Interno

Fecha: 2019-07-30
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