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1. INTRODUCCION

&

En atencién al Plan Anual de Auditorias aprobado por el Comité Institucional
de Coordinacion de Control Interno, aprobado en la sesiéon del 30 de marzo
de 2023, mediante el Acta Nro.5 de 2023, se dispuso la realizacion informe
sobre las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias radicadas en
el INM correspondientes al primer semestre de 2023.

Segun el articulo 76! de la Ley 1474 del 12 de julio de 2011 <<Por la cual se
dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica>>, Determina entre otros que, <<la oficina de control interno
deberd vigilar que la atencidon se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe semestral sobre
el particular>> (subrayado por fuera del texto original)

2. ALCANCE

El informe cuenta con un alcance desde el 1 de enero al 30 de junio de 2023.

3. DESCRIPCION METODOLOGICA
Se aplicaron los siguientes procedimientos de auditoria:
CONSULTA: Con el usuario asignado A LA FUNCIONARIA Johanna Andrea Avila

Caballero se consulté Ophelia Suit (Ophelia SGDEA - Gestion Documental y de
Correspondencia), en la opcidn de “Reportes solicitudes PQRSD"”, con fecha

L El articulo 76 de la ley 1474 de 2011, dispuso <<Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. 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 rendira a
la_administracién 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 deberdn contar con un espacio en su pagina web principal para que los ciudadanos presenten
guejas y denuncias de los actos de corrupcién 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.

Las oficinas quejas, sugerencias y reclamos sera la encargada de conocer dichas quejas para realizar la investigacion
correspondiente en coordinacion con el operador disciplinario interno, con el fin de iniciar las investigaciones a que hubiere
lugar.

(Inciso derogado por el art. 237, del Decreto 019 de 2012)

El programa Presidencial de Modernizacién, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcién sefialara los estandares
que deben cumplir las entidades publicas para dar cumplimiento a la presente norma.

Paragrafo. En aquellas entidades donde se tenga implementado un proceso de gestion de denuncias, quejas y reclamos, se
podran validar sus caracteristicas contra los estandares exigidos por el Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia,
Transparencia y Lucha contra la Corrupcién.>> (Subrayado por fuera del texto original)
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inicial 2023-01-01 y fecha final 2023-06-30, generado un reporte en formato
Excel.

PROCEDIMIENTOS ANALITICOS: A partir de tablas dindmicas se analizé la
informacién del reporte generado por el sistema Ophelia Suit, mostrando asi una
seleccion de radicados que no contaban con radicado vinculado y fecha de
respuesta, por lo que se relaciona y compara en el mismo sistema con la
posibilidad de constatar la informacion generada por el reporte.

Adicionalmente se generd la revisidon normativa aplicable para la generacién del
presente informe, que se relaciona a continuacion.

+ Articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio de 2011 “Por la cual se dictan
normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancidén de actos de corrupcion y la efectividad del control
de la gestion publica”.

+ Literal h), articulo 112 de la Ley 1712 del 6 de marzo 2014, “Por medio
de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”.

+ Articulo 2.1.1.2.1.4. numeral 73, Decreto 1081 del 26 de mayo de 2015,
“Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del Sector
Presidencia de la Republica”

+ Articulo 2.1.4.3%, Decreto 1081 del 26 de mayo de 2015, “"Por medio del
cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del Sector Presidencia de
la Republica”.

2 Literal h, articulo 11 de la Ley 1712 de 2014, <<Informacién minima obligatoria respecto a servicios, procedimientos y
funcionamiento del sujeto obligado. Todo sujeto obligado deberd publicar la siguiente informacién minima obligatoria de
manera proactiva: (...) h) Todo mecanismo de presentacion directa de solicitudes, quejas y reclamos a disposicidn del publico
en relacién con acciones u omisiones del sujeto obligatorio, junto con un informe de todas las solicitudes, denuncias y los
tiempos de respuesta del sujeto obligado; >> (Subrayado por fuera del texto original)

3 Articulo 2.1.1.2.1.4. del Decreto 1081 de 2015 <<Publicacién de informacién en seccién particular del sitio web
oficial. Los sujetos obligados, de conformidad con las condiciones establecidas en el articulo 5 de la Ley 1712 de 2014, deben
publicar en la pagina principal de su sitio web oficial, en una seccidn particular identificada con el nombre de “Transparencia
y acceso a la informacidén publica” la siguiente informacion: (...) (7) El informe de solicitudes de acceso a la informacién
sefialado en el articulo 2.1.1.6.2 del presente Titulo. (...) Paragrafo 2. Para efectos del cumplimiento de la Ley 1712 de 2014
y del presente decreto, los términos ventanilla electrénica, sitio web oficial y medio electrénico institucional se entenderan
como equivalentes. >> (Subrayado por fuera del texto original)

4 Articulo 2.1.4.3 del Decreto 1081 de 2015 que trata sobre <<Estandares para las entidades publicas. Sefidlense como
estandares que las entidades publicas deban seguir para dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474
de 2011, los contenidos en el documento de “Estrategias para la Construcciéon del Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano - Version 2” (Decreto 124 de 2016, art. 1) >>
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+ Articulo 2.1.4.9°, Decreto 1081 del 26 de mayo de 2015, “Por medio del
cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del Sector Presidencia de
la Republica”.

+ Articulo 2.1.1.6.2.° del Decreto 1081 del 26 de mayo de 2015 “Por medio
del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del Sector Presidencia
de la Republica”.

+ Literal b), articulo 2.2.21.4.97, Decreto 1083 del 26 de mayo de 2015,
“Por medio de la cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector
de Funcién Publica”.

+ Articulos 148 y 31° de la Ley 1755 del 30 de junio de 2015 “Por medio de
la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un
titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”

5 Articulo 2.1.4.9. del Decreto 1081 de 2015, que menciona, <<Actualizacién. La Secretaria de Transparencia del
Departamento Administrativo de la Presidencia de Republica actualizard las metodologias y estandares de que tratan los
articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011, cuando a ello hubiere lugar. (Decreto 124 de 2016, art. 1)>>

6 Articulo 2.1.1.6.2. del Decreto 1081 de 2015, que refiere a, << Informes de solicitudes de acceso a informacién. De
conformidad con lo establecido en el literal h) del articulo 11 de la Ley 1712 de 2014, los sujetos obligados deberan publicar
los informes de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta. Respecto de las solicitudes de informacién publica,
el informe debe discriminar la siguiente informacién minima: (1) El nimero de solicitudes recibidas. (2) El nimero de
solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion. (3) El tiempo de respuesta a cada solicitud. (4) El nimero de solicitudes
en las que se negd el acceso a la informacion. El informe sobre solicitudes de acceso a informacidn estard a disposicidon del
publico en los términos establecidos en el articulo 4 del presente decreto. Paradgrafo 1. Los sujetos obligados de la Ley 1712
de 2014, que también son sujetos a la Ley 190 de 1995, podran incluir los informes de solicitudes de acceso a la informacion
a que se refiere el presente articulo, en los informes de que trata el articulo 54 de la ley 190 de 1995. (...) >>

7 Articulo 2.2.21.4.9 del Decreto 1083 de 2015, refiere a los <<Informes. Los jefes de control interno o quienes hagan sus
veces deberan presentar los informes que se relacionan a continuacion: (...) b. Los informes a que hace referencia los articulos
9y 76 de la Ley 1474 de 2011. (...) >>

8 Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, que refiere a, << Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones.
Salvo norma legal especial y so pena de sancidn disciplinaria, toda peticién 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 entenderd, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud
ha sido aceptada y, por consiguiente, la 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 materias a su cargo deberan
resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su peticidn.

PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién 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 en plazo razonable en que se resolverad o dara respuesta, que no podra exceder del doble del
inicialmente previsto.>>

9 Articulo 31 de la Ley 1755 de 2015, que refiere a, <<Falta disciplinaria. La falta de atencién a las peticiones y a los
términos para resolver, la contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas de que trata
Parte Primera del Cddigo, constituiran falta para el servidor publico y dara lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo
con el régimen disciplinario. >>
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+ Circular 100-010 del 23 de agosto 2021, Departamento Administrativo de
la Funcion Publical®

4+ Sistema Integrado de Gestion (SIG) consultable en la plataforma de
Isolucién, el procedimiento de servicio al ciudadano con cédigo E-04-P-
001 Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias — PQRSD.
Version nimero 5, con fecha de 2022-11-25.

4. RESULTADOS

REPORTE PQRSD

En el sistema Ophelia Suite (Ophelia SGDEA - Gestion Documental y de
Correspondencia) al que se ingresa con el usuario y clave del equipo asignado
por el INM, al usuario jaavila, en la opcidon de reportes solicitudes / PQRSD,
dejando como fecha inicial el 1 de enero, y fecha final el 30 de junio de 2023,
se genero el informe como aparece en la imagen que se muestra a continuacion.

<« G (¢ A Noesseguro | 192.168.10.38:8082/Agora/#/home oW v » 0@ :

M Gmai & Planes Institucionales Sistema Unico de R. Consulta Ciudadan... ## RUES - Registro Uni.. T Academia Virtual A

a« A . JOHANNA ANDREA AVILA CABA

Reporte Solicitudes - PQRSD
Reportes

(3062023 B

rioridad Estados

3

Reporte - PORSD

MR
RADICADO = | FECHA DE SOLICITUD = | TIPO DEPQRSD = | MOTIVO = | TEMA RELACIONADO I

Peticion Propios en el servicio | Contr

3 Peticion Propios en el servicio | Contr

1 Propios en el servicio | Servicios de Calibracion
1 Propios en el servicio | Servicios de Calibracion
1 Peticion Propios en el servicio | Servicios de Calibracion
1 Peticion Propios en el servicio | Servicios de Calibracion
1- Peticion Propios en el servicio  Talento Humano

1 Peticion Propios en el servicio  Contratacién

|

|

1

6413 Peticién Propios en el servicio  Contratacién

El reporte generado puede descargarse en los formatos XLSX, PDF y CSV, con
las siguientes columnas: radicado, fecha de solicitud, tipo de pqrsd, motivo,

10 | a Circular 100-010 de 2021 Departamento Administrativo de la Funcion Plblica, para representantes legales de las
entidades y organismos de la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y particulares que cumplan funciones publicas o
administrativas, bajo el asunto <<Directrices para fortalecer la implementacion de lenguaje claro.>> Que puede ser
consultada en el siguiente link. https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=169550
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tema relacionado, dependencia, tipo de persona, tipo de documento, nro.
documento, nombre solicitante, pais, departamento, ciudad, direccion, teléfono,
celular, email, usuario asignado, area asignar, prioridad, actuacion, estado, dias
transcurridos, dias de respuesta, fecha de respuesta, asume el costo de
respuesta, medio de respuesta, entidad traslado, usuario creador, origen, folio,
solucién primer contacto, radicado vinculado y la descripcién.

INFORME PAGINA WEB PQRSD

De igual forma, se realizé la consulta en la pagina web del INM, en consonancia
con lo establecido en el articulo 2.1.1.6.2, del Decreto 1081 de 2015, con fecha
de publicacién del 4 de mayo de 2023 en donde la Subdireccién de Servicios
Metroldgicos y Relacion con el Ciudadano, publica el informe PQRSD Q1 2023%¢,
con vigencia 1 de enero a 31 de marzo de 2023 emitido el 18 de abril de 2023.
Que expresa entre tanto lo siguiente, en su pagina 36 de 38:

<<4.9. CALIDAD EN LA RESPUESTA: (...) En este periodo se vieron afectadas
respuestas a los peticionarios, tanto en calidad como en contenido, debido a
fallas en el sistema SGDEA (Ophelia) (...)>>

4.9 CALIDAD EN LA RESPUESTA: El del grupo de Comunicaciones y Relacién con el
Ciudadano, de manera permanente, realizada la revision a las respuestas dadas a las PQRSD, esto
con el fin de identificar si las respuestas dadas cumplen con la calidad requerida frente temas como:
el contenido, lenguaje claro, y completitud de respuesta a lo solicitado; igualmente, en esta actividad,
se han identificado una serie de situaciones, que generalmente son de forma, por ejemplo el formato
y justificacion del texto, puntuacion, redaccion, el no manejar de manera adecuada las etiquetas. En
este periodo se vieron afectadas respuestas a los peticionarios, tanto en calidad como en su contenido,
debido a fallas en el sistema SGDEA (Ophelia), situacién gue genera inconvenientes tanto en los
actuales como en los futuros PQRSD. Se sugiere a cada una de las areas la revision del archivo en
Excel adjunto al presente informe, en el cual se detallan las observaciones necesarias frente a la
calidad de las mismas.

De conformidad con expresado en el articulo 2.1.1.6.2. del Decreto 1081 de
2015, que establece,

<<Respecto de las solicitudes de acceso a informacion publica, el informe debe
discriminar la siguiente informacion minima:

(1) El nimero de solicitudes recibidas.
(2) El numero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion.

1 para consultar se ingresa a la web del INM, en “Transparencia y Acceso a la Informacién Publica”, en la parte lateral se
busca la opcién de “Atencién al Ciudadano”, en la lista de opciones se selecciona “Participacion Ciudadana”, finalmente se
escoge “Informes de Participacion Ciudadana” apareciendo el que corresponde a 2023, “PQRSD Q1”.

Link de Consulta. https://inm.gov.co/web/servicio-al-ciudadano/participacion-ciudadana/informes-de-participacion-
ciudadana/
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(3) El tiempo de respuesta de cada solicitud.
(4) El niumero de solicitudes en las que se negé el acceso a la informacién.

El informe sobre solicitudes de acceso a informacion estara a disposicion del
publico en los términos establecidos en el articulo 4'? del presente decreto.
(...) >>

Por lo que el informe emitido por la Subdireccidon de Servicios Metrolégicos y
Relacidn con el Ciudadano, el 18 de abril de 2023, que corresponde al Informe
PQRSD - Primer trimestre 2023 (Q1), cuyo alcance fue del 1 de enero al 31 de
marzo de 2023, discrimina las siguientes variables, <<tiempo de respuesta,
tipologias, motivos y calidad de la respuesta, entre otros.>> Especificando que
se recibieron 411 PQRSD, de las cuales 336 fueron respondidas en periodo, 132
respondidas a tiempo, 204 respondidas fuera del tiempo, y 75 se encuentran en
tramite, a la fecha de corte, es decir 2023-03-31, asi:

Pagina 5 de 18 del Informe PQRSD Q1 2023 - | Pagina 13 de 18 del Informe PQRSD Q1

SSMRC. 2023 - SSMRC
- 4.4 PQRSD PASADOS EN TIEMPOS DE RESPUESTA: Al cierre del primer trimestre de 2023,
Instituto Nacional Informe de PQRSD Q1 2023 r'ORSDa ad'\gfaz‘:s( :Fe;: raesd(;(?;]d;:i”:uiggkeﬁteﬁgw\ea]ie)adng(ﬁe‘no;ndze‘ cﬁeﬁx;fgz:\;
deMetrologia SSMRC definidos en la ley 1755 de 2015 como limites de respuesta. Para mayor informacion ver la tabla No
de Colombia 14 PORSD respondidas fuera de téminos en el Denodo Q12023
PQRSD
Recibidas 411
Respondidas en periodo 336
Respondidas a tiempo 132
R fuera de tiempo 204
En tramite 75
Tiempo promedio 6,3

Tabla No.2 Tiempo promedio de respuesta PQRSD QT 2023.

MINISTERIO DE COMERCIO,
INDUSTRIA Y TURISMO

EQF011 (V4)

En la pagina 13 del informe referido, en el numeral 4.4 PQRSD PASADOS EN
TIEMPO DE RESPUESTA, se menciona que, <<Al cierre del primer trimestre de
2023, segun la informacion extraida del sistema SGDEA (Ophelia), doscientos
veintinueve (229) de las PQRSD radicadas fueron respondidas de manera
extemporanea.>> Lo que denota una imprecisidon en la informacidon suministrada
en el informe, tal como se muestra en el cuadro anterior. Es de indicar que las
oficinas de control disciplinario deberan adelantar las investigaciones en caso de
incumplimiento a la respuesta de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos en
los términos contemplados en la ley.

Se menciona en la pagina 36 de 38 del informe de la Subdireccidon de Servicios
Metroldgicos y Relacion con el Ciudadano, que, <<4.7 PQRSD TRASLADADAS A
OTRA ENTIDAD: Segun la informacién obtenida del sistema SGDEA (Ophelia),

12 E| articulo 4 del Decreto 103 del 20 de enero de 2015 <<Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se
dictan otras disposiciones>> que fuera parcialmente derogado por el Decreto 1081 de 2015, menciona que, <<Publicacién
de informacion en seccién particular del sitio web oficial. Los sujetos obligados, de conformidad con las condiciones
establecidas en el articulo 5 de la Ley 1812 de 2014, deben publicar en la pagina principal de su sitio web oficial, en una
seccién particular identificada con el nombre de “Transparencia y acceso a informacion publica” (...) (7) El informe de
solicitudes de acceso a la informacidn sefialado en el articulo 52 del presente decreto. (...)>>
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se identificaron dos (2) PQRSD que fueron trasladadas a otra entidad, en este
caso a la Superintendencia de Industria y Comercio - SIC, y a la
Superintendencia de Transporte. De igual forma se dio respuesta al ciudadano
indicandole el traslado de la misma.>> con los siguientes radicados: 1-2023-
0290-1, del 8 de febrero de 2023, y el radicado 1-2023-0022-1 del 5 de enero
de 2023. Veamos:

Instituto Nacional de Metrologia de Colombia - INM

Av. Cra 50 No 26-55 Int. 2 CAN - Bogota, D.C. Colombia g = MINISTERIO DE COMERCIO,
Conmutador: (57 601) 254 22 22 - Website: www.inm.gov.co
E-mail: conlacto@inm.gov.co - Twitter: @inmcolombia INDUSTRIA Y TURISMO
Codigo Postal 111321,
Pagina 36 de 38
E-02-F-011 (V.4)
I m Instituto Naﬂuna] Informe de PQRSD Q1 2023
SSMRC
deCoIcmbla
FECHA DE
RADICADO RADICACION TIPO DE PQRSD ESTADO PQRSD TIEMPO DE LEY
Traslado entidad
1-2023-0290-1 2023-02-08 Consulta 30|
competente
1-2023-0022-1 2023-01-05 Peticidn ki 15|
competente

Tabla No. 15. PQRSD trasladadas a otra entidad Q1 2023.

Segun la consulta en el Ophelia Suite, el radicado 1-2023-0290-1 recibido el 8
de febrero de 2023, cuenta con dos numeros relacionados: 2-2023-0239-2 y 2-
2023-0240-2.
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febrero 2023.

El remitente segln la clasificacién en el INM fue
anonimo, con radicado 1-2023-0290-1 de 8 de

La peticién fue remitida por el Ministerio
de Comercio, Industria y Turismo, como
lo muestra la imagen, haciendo traslado
al INM de una peticién andnima.

NOTIFICACION DE RADICACION

MINISTERIO DE COMERCIO,
INDUSTRIA Y TURISMO

coRCC

Bogot D.C, 31 de enero de 2023

[Y] A

Radicacin relacionada: 1-2023-003556

Sefior(s) .
INSTITUTO NACIONAL DE METROLOGIA DE COLOMBIA

contacto@inm.gov.co
Asunto : Creacién Generica - Trasiado extemo
Salude

Reciba un cordial saludo de parte del Ministerio

. Industria y Turismo.

se recbi6 una solicitud y por considerar que su objeto es ajenoa las funciones de esta entidad, se le

2015. Los datos de contacto

da traslado de conformidad con el Articulo 21 de Ia Ley 1437 de 2011, sustituida por la Ley 1755 de

encuentran en la

o cual le solicit

Descripcion anexos: N/A

Tramite:
Compaiiia/Entidad:
Dependencia responsable:

Funcionario responsable:

I Radicado: 1-2023-0290-1
Fecha radicacion: ~ 8/02/2023 9:30:32 a. m
Instituta Nacional de Metrologia
RGN Id radicado: £8074849-5746-4985-bba3-7dc89a87218
Datos del remitente y documento
Remitente: Ciudad:
Anénimo - 0
Direccion: Departamento:
Correo electrénico: Pais:
gestiondocumental@mincit.gov.co
Asunto:
Radicacién PQRSD
No. de anexos: Folios: Canal:
1 2 Correo Electronico

Datos de radicacion y tramite

DERECHO DE PETICION - PETICION
INSTITUTO NACIONAL DE METROLOGIA
300-SUBDIRECCION DE METROLOGIA FiSICA
LUIS CARLOS CASTRO CAMACHO

.
sede electrdnica para tal fin.

Datos de la PQR Andrima

Tnformacién del ciudadano:
Descripeion de los hechos: En reiacicn con el articulo 2.2.1.7.12.2. del Decreto 1595 de 2015, les consulto: 1.
dlos instrumentos de medida utiizagos por las empresas de servicios piblicos para construir y mantener
infrastructura de distribucidn y las instalaciones para suministro, deben ser calibraos por alguno de los
provesdores des: fulo2.2.1.7.12.22 2. dlos de medida utlizados por
servicios piblicos para medir la caidad de producto  |a calidad del servicio, deben ser calibrados por alguno de
los proveedores descritos en el articulo 2.2.1.7.12.1.7 3. En Gaso de que 13 calibrac6n de los instrumentos de
medida utilzados por las empresas de servicios piblicos para construir y mantener i infragstructura de
distribucion  las instalciones para suministro, y para medir 13 calidad de producto y la calidad del servicio, s
realice con un proveedor que tenga implementado el sistema de gestion de las mediciones (NTC-ISO-
i cio, y de Servicios

i 4 o consic
medida o son sujetos a control metrolbgico, se podra efectuar la calibracion con laboratorios o personas
competentes?

Cordiaimente,

Calle 28 N° 134 -15 / Bogots, Colombia
Cedigo Postal 110311 - it 83011529

Conmtados (1) 067676 - Linea Gratuita 01 8000 950283
Emal nfod mincitgovco

hitps/ o mincit gov.co

MINISTERIO DE COMERCIO,
INDUSTRIA Y TURISMO

o 3303601366
20230131 0214 5.

AR

TATIANA MIREYA ROMAN ROBAYO
COORDINADORA GRUPO DE RELACION CON EL CIUDADANO
AREA FUNCIONAL RELACION CON EL CIUDADANO

Copitat

s 2

Elaboré: JORGE ORLANDO BOGOTA SERRATO
Aprobo: TATIANA MIREYA ROMAN ROBAYO

=
&
=
o
&
=
5
=
=

g2 FOL 71k QI I ST LT

Direccion: Av. Cra 50 No 26-55 Int. 2 CAN - Bogota, D.C. Colombia
Conmutador: (+57) 601 254 22 22
Linea Gratuita: (+57) 01 8000 112542
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La respuesta se realizd dirigida a anénimo,
remitida al correo de gestidon documental del
Ministerio de Comercio Industria y Turismo.

Se sugiere en casos como el sefialado tomar
como referencia quien remite la peticion, para
el caso debia responderse a la Coordinadora
del Grupo de Relacion con el Ciudadano del
Ministerio de Comercio Industria y Turismo.

L]
Instituto Nacional pagna 16e2
de Metrologia
de Colombia

Bogeté D.C INSTITUTO NACIONAL DE METROLOGIA
Nimero Rad: 2302002483 Fochs:  aeaa20ATIZS1S
Sefior(a). Tipo PORSD: Coraua Actuacién: RESPLESTA
3 Origen: SUBDRECCIONDEM  Folios: 2
Andnimo Destine: Ancrime
govco

Asunto:  Derecho de Peticién - Consulta radicado 1-2023-0290-1
Respetadofa) Sefior(a):
Con respecto a su inquielud, consistente en lo siguiente:

Datos de la PQR Anénima Informacién del ciudadano: Deseripcidn de los hechos: En relacién con el articulo
2217122 del Decreto 1595 de 2015, les consulto: 1. los instrumentos de medida utilizados por las
resas de servicios publicos para eonsiruir y mantener la de distribucién y las i ?
para suministro, deben ser calibrados por aiguno de los proveedores descritos en amiculo 2.2.1.7.122.2 2.
¢los instrumentos de medida utiizados por las empresas de servicios pdblicos para medir la calidad de
producto y |a calidad del servicio, deben ser ealibrados por alguno de los proveedores desciitos en el articulo
22.17.122.7 3. En caso de que la callbracién de los instrumentos de medida ullizados por las empresas de
servicios piblicos para construir y mantener la infraestructura de distiibucién y las instalaciones para
suministro, y para medir la calidad de producto y la calidad del servicio, se realice con Un proveedor que tenga
implementado el sistema de gestin de las mediciones (NTCASO10012:2003) ydicha evidencia serla
aceptada por las Superintendencias de Industria y Comercio, y de Servicios pdblicos domiciliarios? 4.
¢Solamente si el prestador del servicio considera que algunes de sus instrumentos de medida no son sujetos

a control metrologico, se podra efectuar la callbracién con laboratorios o personas competentes?

En primera medida es de sefialar que de conformidad con el Decreto 4175 de 2011, el Insftuto Nacional de
Metrologla, INM, tiene por objetivo la coordinacién nacional de la metrologia cientfica e industrial, y la
ejecucion de actividades que permitan la innovacion y soporten el desamollo econémico, cientifica y
tecnoldgico del pals, mediante la investigacién, la prestacion de servicios metrolégicos, el apoyo a las
actividades de control metrolagico y a diseminacion de mediciones trazables al Sistema Intenacional de
unidades (SI).

Cenforme a lo anterior, el INM no es un organismo de vigilancia y eontrol, y su competancia radica entre
otras, en la prestacién, como Laboratorio Primario, de senicios de calibracion, asistencia técnica,
eapacitacién, comparacién interiaboratorios, hora legal y materiales de referencia. Quien puede brindarle
informacién al respecto es la Entidad SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO a Ia cual le
estamos dando traslado de su peticidn

Por o tanto, nos permitimes informarle que la pelicion radicada bajo el Nro. 1-2023-0290-1 - 8/02/2023
12:54:18 p. m., en atencion a la competencia que sobre el tema le asiste, fue trasiadade a la Entidad
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO.

Instituto Nacional de Metrologis de Colombia - INM
7. Cra 50 N 26-55 Int_ 2 CAN - Bogots, D.C. Colombia
Canmutador: (57 601) 254 22 22

E-mal contacla@inm gov e

v gov.co

MINISTERIO DE COMERCIO,
INDUSTRIA Y TURISMO

*
Instituto Nacional
de Metrologia

de Colombia

Cordial saludo,
TS Caros ExsTo
LUIS CARLOS i
GASTRO GAMAGHO, (5, s
e

LUIS CARLOS CASTRO CAMACHO
Sub-Director General
SUBDIRECCION DE METROLOGIA FISICA

Etaors LUIS CARLOS CASTRO CAMACHO
Revss: LUIS CARLOS CASTRO CAMACHO
Aprobe: LUIS CARLOS CASTRO CAMACHO

Instituto Nacional de Metrologia de Colombia - INM
Av. G 50 No 25-55 Inl_ 2 AN - Bogoti, D.C. Golombia
Conmutador: (57 601) 254 22 22

E.mail contacto@inm gov.co

waeweinm.gov.co

Pagna 2062

MINISTERIO DE COMERCIO,
INDUSTRIA Y TURISMO

Direccion: Av. Cra 50 No 26-55 Int. 2 CAN - Bogota, D.C. Colombia

Conmutador: (+57) 601 254 22 22
Linea Gratuita: (+57) 01 8000 112542
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. ) El radicado 1-2023-0290-1
INVI Instituto Nacional “==* | Fue trasladado a la Superintendencia

de Metrologia . i
2.7 % deColombia de Industria y Comercio, el 8 de

febrero de 2023.

Bogoata D.C. INSTITUTO NACIONAL DE METROLOGIA
Nimers Rad: 2202302182 Fecha:  202302.08T12:84:02
Sefior(a): Tipo PQRSD: Cenzuta Actuacién: RESPUESTA
Origen: SUBDRECCION DEM  Folios: 2
SUPERWTENDENGIADE INDUSTRIAY | 5000, e o v cnnc
info@sic.gov.co

Asunto: Derecho de Pelicién - Radicado 1-2023-0290-1 del usuaric Andnime
Respetado(a) Sefior{a):
De acuerdo con lo previsto en el articulo 21 del codigo de procedimients Administrative y de lo Contencioso

Administrativo CPACA, damos traslado del oficio N° 1-2023-0290-1 - 8/02/2023 12:54:02 p. m. a través del
cual el sefior(a) Andnimo solicita:

Datos de la POR Andnima Ir del ci D 1 de los hechos: En relacién con el articulo
2217122, del Decreto 1595 de 2015, les consulto: 1. glos instrumentos de medida utilizados por las
empresas de servicios plblicos para construir y mantener la infraestructura de distribucidn y las instalaciones
para suministro, deben ser calibrades por alguno de los proveedores descritos en articulo 22171227 2.
tlos instrumentos de medida utilizades per las empresas de servicios piblicos para medir la calidad de
producto y la calidad del servicio, deben ser calibrados por alguno de los proveedores descritos en el articulo
22171227 3. En caso de que la calibracién de los instrumentos de medida utilizados por las empresas de
servicios plblicos para construir y mantener la infraestructura de distribucidn y las instalaciones para
suministro, y para medir la calidad de producto y la calidad del servicio. se realice con un proveedor que tenga
implementade el sistema de gestibn de las mediciones (NTC-ISO10012:2003) ,dicha evidencia seria
aceplada por las Superintendencias de Industria y Comercio, y de Servicios plblicos domiciliarios? 4.
4 Solamente si el prestador del servicio considera que alguncs de sus instrumentos de medida no son sujetos
a control metroldgico, se podra efectuar la con o pe P 7

Lo anterior por tratarse de un tema de su competencia.

Cordial saludo

Firmacs digiaimente por

JLUIS CARLOS CASTRO
LUIS CARLOS s o
CASTRO CAMACHO / o oo
125402

LUIS CARLOS CASTRO CAMACHO
Sub-Director General
SUBDIRECCION DE METROLOGIA FISICA

Instituto Macional de Metrologia de Colombia - INM

Av. Cra 50 No 26-55 Inl. 2 CAN - Bogota, D.C. Colombia & MINISTERID DE CDMERCIO
Conmutador: (57 601) 254 22 22 ’
E-mal contactaginm goveo \ INDUSTRIA Y TURISMO

wwwinm.gov.co

Para la fecha de elaboracién del presente informe no se cuenta con la certeza de
que la Superintendencia de Industria y Comercio respondiera el radicado 2-
2023-0239-2 y que la respuesta de este fuera remitida al area encargada del
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, con la finalidad de darle una
respuesta de fondo y no de aviso del traslado al peticionario que origino la
consulta.

El segundo radicado al que se le dio traslado a otra entidad fue 1-2023-0022-
1, con fecha de radicacion 5 de enero de 2023, remitido por el peticionario
VICTOR MANUEL RIOS MERCADQO, al que se le dio respuesta el 16 de enero de
2023, segun el sistema, sin embargo, el mismo dia bajo el radicado 2-2023-
0149-2, la Subdireccién de Metrologia Fisica da traslado a la Superintendencia
de Transporte, por ser de su competencia.

Direccion: Av. Cra 50 No 26-55 Int. 2 CAN - Bogotd, D.C. Colombia Pagina 12 de 29
Conmutador: (+57) 601 254 22 22
Linea Gratuita: (+57) 01 8000 112542
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Repuesta al radicado 1-2023-0022-1 desde la Subdireccidén de Metrologia Fisica del 16 de enero
de 2023, remitida segun el sistema al correo del peticionario Victor Manuel Rios Mercado.

iNM e
A S

‘Sogews 22301.%

-

R

Togel

- I

ASLATO:Ratpuests dunch d pecsén ascade o, 102300221

I aonucer
A by

3

51 e i e s b et g

F
i On (i exbayas s o 3 it o ik 7 0 frebee sk ) otk

v

a0 s o &

‘o saeh o

s etk
i on o cascs ¢ Al

Ao 8 v e .
S

o e —ry
SR o
o sk Conerc, iy T 1574 8 2015, moshcnd por  Onces 1656 o

SChe
Dacs s
008y Do 2126 40 20

z-re)

INWV 5

e O e 0 s s

ooy TaECRY 9 Pl do et O vealal ¢ A NS

Bemocn 352 8 1 o epdamies g 2020 ¢ co 0 Il b Mt s G S
e e B vt Svchc ) m skven oo Ao,

aien

osiatieckis e 18 0o wpenle SOWECTTUZSZ01T (NTCASQIECITDZS2017) Db #ets manwm o8 BOOromos y
b

[} Tecnchg' )
vz e 2018 b oo s Agenc Naccnalde Segurcs Vi - NS, sin amberge, exta aleger de savico ya 2
‘2UTIOI1245 40 20 do agosto de 2020 1 ool 0 8 W0 2 05

(Ao 2. Raan o T, D cromndconl vt o0 prko b o o 09
ol Dacroo Lay 2106 d 2018, as

o et el o moenks oo s odcacit ()

s
A,

En wius d o anieir, e deris cileics de Pisaaci y puests €0 PNSen e 3 Selemas B
i

Moo de Trarsrn o1 Ageresa Nacor de Sercid Vi ANSY

& CAUBRACKN.

Pun s s st o Vocaadsacknl o ek - VA (s 2162 e b deeictn 0
Calbastn (VM 2397, At (A3 117 y

Eitor Mo Permic (VM 4 261

catbeacibe |
L Meiis e e oo sl S 4 W g o B ) b
conupandunies ociedes 5, an on ey oage. 6L esty
m«mm-umnmumn-m—-a o puty do e
mu

1 0 dagrams
NOTA2

i MVISTERIO OF COMERCIO,
o e INDUSTRIA ¥ TUR:

s g0 con
e ol el s Khomido e o g
TA

poa ol guate
oTA
s
e i ot
—umumomww.mw-mmmn
»nms,....-u—- T

o vabres expumos.
»oTa  pora stz of

4 CERTFICADO DE CALIBRACON.

B caeacin,

poa s w0 v
En o contein metrkiges. |8 onfonsa do Cutuer Saicaltes JHCa Suc s medcures o o e .
Saltencdn Q0 s it e doun oty dercen Cortady e Catvacd’ o e da Caftraots”
8ot e ks e s Wi il ARG 16501 s oot

i

e 2 CAN I-,— MINISTERIO DE COMERCIO,
__*::, T s ‘ INDUSTRIA ¥ TURISMO
oo T
-
caramvn

1. 1ot
oy
Fn
ARTICULO 2. CRITERIGS PARA LA INSTALACION Y PUESTA EN OPERACIKON. Artcu mostcads por o 18 gt hucarce 1)
e N1k Coy
=y
PRS————
~<---»:';§;;;~" G MINISTERIO DE COMERCIO,
MINISTERIO D COMERCIO, MINISTERIO DE COMERCIO, S e e S INDUSTRIA Y TURISMO
INDUSTRIA ¥ TURISMO. INDUSTRIA Y TURISMO T i
Instituto Nacional
i o InstitutoNacional
- dei
com e, "X de

. frarents.

ot e 0 erstnge o Conas W8
Av Cin 32 305 3 CA Bt 0. Colomtin MINISTERIO DE COMERCIO,
b o INDUSTRIA Y TURISMO
e T—. —

Lo carse

Direccion: Av. Cra 50 No 26-55 Int. 2 CAN - Bogotd, D.C. Colombia
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Linea Gratuita: (+57) 01 8000 112542
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Comunicado que mediante radicado niumero 2-2023-0149-2, de fecha 16 de enero de 2023,
radicado por la Subdireccion de Metrologia Fisica a la Superintendencia de Transporte,
referenciando la consulta del peticionario Victor Manuel Rios Mercado.

MINISTERIO DE COMERCIO,
¥ INDUSTRIA Y TURISMO

En el caso anterior no se comprende la finalidad del traslado realizado por la
Subdireccién de Metrologia Fisica de la peticién a la Superintendencia de
Transporte el mismo dia en el que dio respuesta a la peticion con el radicado 1-
2023-0022-1.

Ahora bien, retomando el contenido que segun el articulo 2.1.1.6.2. Informes de
solicitudes de acceso a informacion, del Decreto 1081 de 2015, especificamente
los numerales 3 y 4, que debe contener el informe generado por la Subdireccion
de Servicios Metroldgicos y Relacién con el Ciudadano, se observé no fueron
relacionados en el informe mencionado.

<< (3) El tiempo de respuesta a cada solicitud
(4) El numero de solicitudes en las que se negd el acceso a la informacion. > >

Por lo anterior se recomienda a la Subdirecciéon de Servicios Metroldgicos y
Relaciéon con el Ciudadano que en el informe que emite cada trimestre se
evidencien la totalidad de los numerales que menciona el Decreto 1081 de 2015,
articulo 2.1.1.6.2. En los casos en los que no se cuente con solicitudes, como
puede ser el caso en los que se niegue acceso a la informacién, se especifique
gue no se presentaron estas situaciones, dejandose expreso en el informe.

En el literal h) del articulo 11 de Ley 1712 de 2014, se menciona que <<los
sujetos obligados deberan publicar los informes de todas las solicitudes,
denuncias y los tiempos de respuesta>> por lo que se realizé la consulta en la
pagina web de la entidad en el apartado de “Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica”, siguiendo la seccion de atencién al ciudadano, verificando
la publicacidn del informe de PQRSD Q1 2023 anteriormente referido.

Direccion: Av. Cra 50 No 26-55 Int. 2 CAN - Bogotd, D.C. Colombia Pagina 14 de 29
Conmutador: (+57) 601 254 22 22
Linea Gratuita: (+57) 01 8000 112542
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El contrato de prestacién de servicios Digital Ware S.A.S. CD 074 de 2023, por
valor de $205.020.768, con una duracidon de 9 meses, en estado de ejecucion,
con el objeto contractual de, <<Contratar el soporte, mantenimiento y
actualizacion de las plataformas Ophelia SGDEA y Ophelia - BP Metro del
Instituto Nacional de Metrologia.>>, con la fecha de inicio 24 de marzo de 2023,
vigente hasta 23 de diciembre de 2023. Del informe de la Supervisidn para su
primer desembolso se menciona que:

Evidencia:

Fecha Nombre Impacto | Urgendia | Impacto | Urgencia

RERITL o i || D2 Estado Asmite Programa PO | Cliente | Cliente oW ow
los nombres de
£n secretarioy

807220 | 13/04/2023 | 46 |0 o | directorestin | PORSD 0 Media | Media | Media | Media
quemados en
Ias plantillas

Instituto Nacional de Metrologia de Colombia - INM
Avenida Carrera 50 No.26- 55 Int. 2 CAN Bogotd .G -Colombia ‘E‘? MINISTERIO DE COMERCIO,
Conmutador: (57- 1) 2542222 - Website: www inm oov co
E-mail: contacto@inm gov co - Twitter: @nmeolombia 3 INDUSTRIA Y TURISMO
Cédigo Postal 111321
A-O7-F-038 (V.03)
Pagina 2 de T

°
I W Instituto Nacional de Metrologia
de Colombia

Ll

Tarea de
proyeccién que
i =

Incidente
807217 | 13/04/2023 | 46 | Diagnostico Media Media Media Media

Consulta

queda el
nombre de la

A continuacidén, se relacionan los requerimientos con relacion a las PQRSD en
el contrato CD 074 de 2023, tomando sus ultimos dias como referencia con la
finalidad de verificar una de las argumentaciones que se presentan en el
informe PQRSD Q1 2023 de la SSMRC frente a las contestaciones
extemporaneas.

Periodo del Informe Digital Ware CD 074 de
2023 - Iniciando el 24 de marzo de 2023.

Periodo de Informe emitido por Ila
Subdireccién de Servicios Metroldgicos y
Relacién con el Ciudadano, PQRSD - Primer
trimestre 2023 (Q1) Del 1 de enero al 31
de marzo

Aunque en el numeral 4.9, se menciona
que, <<En este periodo se vieron afectadas
respuestas a los peticionarios, tanto en
calidad como en su contenido, debido a
fallas en el sistema SGDEA (Ophelia)>>

En los pocos dias en los que se encuentra
el tiempo de inicio de ejecucién del contrato
y el tiempo en el que se emitiera el informe,
no se muestra un elevado reporte de
incidentes.

Direccion: Av. Cra 50 No 26-55 Int. 2 CAN - Bogota, D.C. Colombia

Conmutador: (+57) 601 254 22 22
Linea Gratuita: (+57) 01 8000 112542
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Requerimientos del 13 de abril de
2023:807220 y 807217, relacionadas con
PQRSD.

Por lo anterior se analiza que si bien es cierto el sistema Ophelia SGDEA puede
presentar fallas al momento del radicado de la PQRSD, pueden existir un
nimero mayor de incidentes que estén ocasionando las respuestas
extemporaneas de las PQRSD. De igual forma, se deberia identificar que es la
calidad de la respuesta y contestacion de fondo, que no pueden depender del
manejo de un sistema.

REPORTE SISTEMA OPHELIA SGDEA RADICADOS DEL 2023-01-01 AL
2023-06-30

| QUEJAS Y RECLAMOS

Del reporte descargado del sistema Ophelia SGDEA con la informacién de los
radicados desde el 1 de enero hasta el 30 de junio de 2023, bajo la insercion
de tablas dinamicas, seleccionando la opcién de cuenta, se caracterizé por
tipo de PQRSD radicados asi: Accién de tutela 2, Consulta 28, Peticién 556,
Peticion Entes Externos 9, Queja 2, Reclamo 3, Recurso de reposicién 1,
Solicitud de documentos 5, Solicitud de informacién 42 y Sugerencias 1, para
un total de 649 PQRSD.

TIPO DE PQRSD CANTIDAD

ACCION DE TUTELA 2
CONSULTA 28

PETICION 556
PETICION ENTES EXTERNOS 9
QUEJA 2
RECLAMO 3
RECURSO DE REPOSICION 1
SOLICITUD DE DOCUMENTOS 5
SOLICITUD DE INFORMACION 42
SUGERENCIA 1

TOTAL 649

| QUEJAS

Las quejas son por dos tematicas: Por no dar respuesta en los términos de
ley a un derecho de peticion y por la situacién particular de pre pensionado
del funcionario:

Direccion: Av. Cra 50 No 26-55 Int. 2 CAN - Bogota, D.C. Colombia Pagina 16 de 29
Conmutador: (+57) 601 254 22 22
Linea Gratuita: (+57) 01 8000 112542
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RADICADO FECHA DE
SOLICITUD

TIPO

PQRSD

DESCRIPCION

1-2023- 2023-02-
0277-1 07T11:32:05.433

Queja

Doctora

MARIA DEL ROSARIO GONZALEZ MARQUEZ
Directora General

Instituto Nacional de Metrologia

La Ciudad

QUEJA POR NO RESPUESTA DERECHO PETICION
Respetada Doctora

Con ocasion del proceso relacionado con el concurso Nacion 3 y en
consideracion de mi calidad de prepensionado, condicion que a la luz de la Ley
2040 de 2020 y el decreto 1415 de 2021, goza de “proteccidon especial por parte
del estado para personas a quienes les falte tres aflos o menos para cumplir los
requisitos que les permitirian acceder a la pension de jubilacion o vejez” e instan
a las administraciones para que tomen las medidas pertinentes, entre ellas las
de que sean “reubicados hasta tanto adquieran los requisitos minimos para el
acceso al beneficio pensional”, el dia 2 de diciembre de 2022 radiqué ante el
Grupo de Talento Humano del Instituto Nacional de Metrologia una respetuosa
peticién, Radicado No. 1-2022-2963-1, en la cual se ponia de presente mi
calidad de prepensionado y se solicitaba muy respetuosamente garantizar mi
fuero de estabilidad laboral reforzada, por la condicién de vulnerabilidad
expuesta.

Esta peticion hace eco también de las Circulares Internas No.012 y 013 de 2022
del Instituto Nacional de Metrologia, las cuales impartian directrices a los
funcionarios de la entidad sobre la “acreditacion de la causal de proteccidon
especial asociada a la provision definitiva de los empleos de carrera mediante el
proceso de seleccion No. 1511 de 2020- Nacién 3 adelantado por la Comision
Nacional del Servicio Civil”. Es de anotar que en esta solicitud se adjunto toda la
documentacion necesaria para acreditar la condicion de prepensionado.

A la fecha de hoy, 25 de enero de 2023, cuando ya han transcurrido mas de dos
meses de haberse presentado dicha peticidn, de la cual no se ha recibido
ninguna respuesta por parte de la entidad y que se han surtido los tramites
relacionados con el concurso Nacidén 3, consistente en la publicacion de lista de
elegibles, notificacidn de ganadores del concurso y la mia propia y la
comunicacion del limite para entrega del cargo, me permito de la manera mas
respetuosa presentar queja formal por este claro desinterés de la entidad en
atender el derecho de peticidon y por ende en brindar garantia ante el fuero de
estabilidad laboral reforzada invocado por la calidad de prepensionado.

Por lo anteriormente expuesto, solicito de la manera mas comedida y
respetuosa, dar respuesta a la peticion del 2 de diciembre de 2022 y proceder
de manera consecuente ante la falta disciplinaria que pudiera haberse originado
en el proceder de la entidad.

Reciba cordial saludo

José Laureano Urrego

Profesional Especializado

Oficina de Informatica y Desarrollo Tecnoldgico
Instituto Nacional de Metrologia

Copia: Oficina de Control Interno del INM
Adjuntos: Radicacién 1-2022-2963-1 y sus respectivos adjuntos

1-2023- 2023-02-
0264-1 06T16:31:21.19

Queja

Buenos dias Oscar, por favor radicar la peticion adjunta, junto con los soportes
como QUEJA en SGDEA. Muchas gracias. Atentamente

La fecha de respuesta registrada es 17 de marzo de 2023, con 28 dias
transcurridos desde su radicacion, con los radicados vinculados 2-2023-0430-
2y 2-2023 0429-2 respecto a la situacién de pre pensionado; sin respuesta
de fondo sobre la queja (incumplimiento de los dias para respuesta). Es de
indicar, que, si bien se establece copia para la Oficina de Control Interno, esta
queja no fue radicada en la OCI.
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Los reclamos presentados al INM para el primer semestre de 2023 son los
gue se mencionan a continuacion,

RADICADO

FECHA DE
SOLICITUD

MOTIVO

DESCRIPCION

1-2023-
0430-1

2023-03-
17708:55:24.777

Propios en el
servicio

Desde el dia 19 de enero realicé por la pagina una peticion para recibir
una informacion y no he recibido respuesta por whatsapp me dice que
estd en tramite, por la pagina web dice que no se encuentran
registros, y nada que ha llegado respuesta a mi correo, por eso hago
reclamo, no han cumplido con el tiempo de repuesta. Mi solicitud tiene
radicado de 1-2023-0096-1

1-2023-
0032-1

2023-01-
11709:18:10.74

Irregularidades
en el servicio

Gerencia 10 ene 2023, 14:42 Calibraciones. Cordial saludo estimados
INM. Por medio del presente les solicitamos de manera atenta y agil,
una respuesta en la cual se nos informe cudl sera la fecha en la que
el INM entregard a Metrologia Legal SAS el sensor de iguales
caracteristicas a las del item deteriorado en las instalaciones del INM
tal y como lo relaciona el radicado 1-2022-2879-1.A la fecha hemos
recibido el 2022-11-30 una respuesta a través del radicado 2-2022-
2819-2; sin embargo, han pasado cuarenta (40) dias calendario y aun
no sabemos nada de la evolucion del proceso respecto la devolucion
de parte del INM del item dafiado dentro de sus instalaciones.
Agradecemos su pronta respuesta a esta peticién.

1-2023-
0021-1

2023-01-
04T19:43:09.803

Informacién
Suministrada

Buen dia Atentamente quisiera poner formalmente en conocimiento
de ustedes algunas situaciones que suceden con quienes utilizamos
los servicios de formacion del INM, esto con el fin mas que poner una
queja como tal, es plantear la situacion para propender por la mejora
de los servicios. Nuestra organizacion envi6é 3 personas a formacion
en el afo con los mismos comentarios, lo cual es importante tratar,
estos son:1. Las capacitaciones que se dictan distan muchisimo de las
actividades que se desarrollan dentro de los laboratorios acreditados,
asumo, que esto debido a que la formacion se enfoca mucho en la
parte cientifica siendo nosotros de caracter industrial. 2. Siempre se
plantean condiciones de prestacidn del servicio ideales, por tanto, no
se da a conocer cémo actuar convenientemente cuando esto no
sucede, de hecho, una de las cosas que se valora en las capacitaciones
de personas expertas fuera del INM son las experiencias y esto no se
vive en las del INM. 3. En un proceso se solicité al INM de como era
la conversidn de un hidrometro de suelos en g/L, la respuesta fue de
un libro de ciencias los cual era erréneo y tocod pedir solucion a
un instituto extranjero, ellos no conocen los diferentes densimetros y
sus unidades, tampoco con los hidrometros de leche.4. En volumen
explican solo el método interno, sin embargo, en el gremio existen
muchas normas y no se brinda aclaracidn de estas 5. Las formaciones
(especialmente si son de un INM) deben aportar un nivel mas alto de
conocimientos en las magnitudes y no brindar simplemente los
conceptos basicos6. La formacion en la magnitud de humedad relativa
y medios isotermos deberian ser independientes a los dias de la
formacion en temperatura Estas son las observaciones del equipo de
trabajo del laboratorio y estamos en disposicion de ampliar
informacién si asi se requiere, el INM cuenta con un excelente
reconocimiento en el mercado, sin embargo, la relacién costo,

beneficio y experiencia en los procesos de formacion no
necesariamente es la mejor. Quedo atenta Irma Constanza
Algarra Directora de Calidad vy SST Union  Metroldgica Cel

3123760398.

Por lo anterior se recomienda especial atencion al radicado 1- 2023-0021-1,
toda vez que puede representar una oportunidad de mejora en el proceso de
las capacitaciones que se dictan al interior del INM, o bien se puede estar
materializando un riesgo reputacional para la entidad.
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| TIPO DE PQRSD POR DEPENDENCIAS |

Se radicaron para el primer semestre de 2023 las siguientes PQRSD, asi:

TIPO DE PQRSD POR DEPENDENCIAS CANTIDAD
ACCION DE TUTELA 2
DIRECCION GENERAL 2
CONSULTA 28
GRUPO DE GESTION DE SERVICIOS METROLOGICOS 2
SUBDIRECCION DE METROLOGIA FiSICA 24
SUBDIRECCION DE METROLOGIA QUIMICA Y BIOLOGIA 1
SUBDIRECCION DE SERVICIOS METROLOGICOS Y RELACION CON EL 1
CIUDADANO
PETICION 556
DIRECCION GENERAL 5
GRUPO DE GESTION DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 2
GRUPO DE GESTION DE SERVICIOS METROLOGICOS 9
GRUPO DE GESTION DEL TALENTO HUMANO 52
GRUPO DE GESTION FINANCIERA 18
GRUPO DE GESTION JURIDICA - CONTRACTUAL Y DE INVESTIGACIONES DE 86
CARACTER DISCIPLINARIO ]
OFICINA DE INFORMATICA Y DESARROLLO TECNOLOGICO 4
SECRETARIA GENERAL 243
SUBDIRECCION DE METROLOGIA FISICA 41
SUBDIRECCION DE METROLOGIA QUIMICA Y BIOLOGIA 5
SUBDIRECCION DE SERVICIOS METROLOGICOS Y RELACION CON EL 91
CIUDADANO
PETICION ENTES EXTERNOS 9
DIRECCION GENERAL 1
GRUPO DE GESTION FINANCIERA 2
SECRETARIA GENERAL 6
QUEJA 2
DIRECCION GENERAL 2
RECLAMO 3
DIRECCION GENERAL 3
RECURSO DE REPOSICION 1
SECRETARIA GENERAL 1
SOLICITUD DE DOCUMENTOS 5
GRUPO DE GESTION JURIDICA - CONTRACTUAL Y DE INVESTIGACIONES DE 1
CARACTER DISCIPLINARIO i
SUBDIRECCION DE SERVICIOS METROLOGICOS Y RELACION CON EL CIUDADANO 4
SOLICITUD DE INFORMACION 42
Direccion: Av. Cra 50 No 26-55 Int. 2 CAN - Bogota, D.C. Colombia Pagina 19 de 29

Conmutador: (+57) 601 254 22 22
Linea Gratuita: (+57) 01 8000 112542



K& Vioa ' Cambio
VIDA amblio
GRUPO DE COMUNICACIONES Y RELACION CON EL CIUDADANO 3

GRUPO DE GESTION DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 1

OFICINA DE INFORMATICA Y DESARROLLO TECNOLOGICO 2
SECRETARIA GENERAL 23
SUBDIRECCION DE METROLOGIA FISICA 6
SUBDIRECCION DE METROLOGIA QUIMICA Y BIOLOGIA 2
SUBDIRECCION DE SERVICIOS METROLOGICOS Y RELACION CON EL CIUDADANO 5
SUGERENCIA 1
SUBDIRECCION DE SERVICIOS METROLOGICOS Y RELACION CON EL CIUDADANO 1

TOTAL GENERAL 649

| TEMATICAS

Se puede mencionar que las tematicas que se reiteran en las solicitudes
PQRSD se relacionan con las certificaciones de los contratos por prestacion de
servicios, dependiendo de la certificacién y su contenido, se podria evaluar
una seccion como la desarrollada por Kactus, que generara certificaciones
para el caso de los servidores publicos de forma instantdnea, el segundo
aparte relacionado con la certificacidn hace referencia a la solicitud de
actualizacion del SIGEP o incluso en el SECOP 1II, por ello su expedicién para
la actualizacidn es recurrente y necesaria, por lo que se recomienda generar
mecanismos mas eficientes para su generacion.

Uno de los temas reiterativos en las PQRSD son las solicitudes de
certificaciones laborales por lo que las socializaciones y conocimiento de los
moddulos que ofrece la herramienta Kactus podria ayudar a mejorar los
tiempos de respuesta, incluyendo la generacion de certificaciones con
funciones.

Este tipo problematicas muestra qué, aunque las herramientas existen, aun
se hace necesario incluir en el expediente laboral que es consultable en
Kactus, las resoluciones con las funciones ejercidas por los colaboradores.
Generando una base robusta que sistematizaria en gran medida la emisién de
certificados que podria ser alimentada por cada colaborador con la finalidad
de que fuera salvaguardada por el sistema y en el momento de la emisién
pasase por los filtros de revision y correspondiente rubrica automatica.
Procesos para implementar que podrian mejorar considerablemente los
tiempos que la entidad toma en generar las certificaciones laborales.

Se recomienda que cuando salen los colaboradores de la entidad, el archivo
documental digital del kactus pueda ser consultado por el profesional de la
dependencia de Talento Humano. Por lo que el trabajo realizado en la
actualizacion de los datos de los colaboradores puede ser valioso para la
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entidad con la finalidad de la generacion de consultas, reportes, certificados
de ingresos y retenciones, cuando haya lugar o datos de referencia para la
generacion de las liquidaciones de ex trabajadores de la entidad.

Otro punto que es importante analizar son las liquidaciones de antiguos
funcionarios y que es un tema reiterativo en las peticiones, debido a que los
solicitantes cuestionan los tiempos utilizados por la entidad para la entrega
de las liquidaciones que en su mayoria se han generado por los resultados del
concurso publico Nacién 3, ademas de otras causas.

Adicionalmente se presento el caso de un descuento o pago de un crédito sin
autorizacién de un ex funcionario, al parecer sin su autorizacién y la solicitud
de desvinculacion del sistema de salud de una ex funcionaria, lo que sera
verificado en la auditoria al proceso de Gestién del Talento Humano.

CARACTERIZACION DE USUARIOS

Ahora bien, se presenta la caracterizacidon por tipo de persona, juridica o
natural que presentaron PQRSD en el INM en el I semestre de 2023.

TIPO DE PERSONA NATURAL / JURIDICA CANTIDAD
ANONIMO 1
(EN BLANCO) 1
PERSONA JURIDICA 248
CEDULA DE CIUDADANIA 36
NIT - NUOMERO DE IDENTIFICACION TRIBUTARIA 212
PERSONA NATURAL 400
CEDULA DE CIUDADANIA 397
NUMERO DE IDENTIFICACION TRIBUTARIA 2
TARJETA DE IDENTIDAD 1
TOTAL GENERAL 649

MOTIVO DE LA PQRSD |

Radicados segun: atencién al ciudadano (19), demora en el servicio (1), falta
de informacion (1) o informacién errénea (2), informacién suministrada (1),
asi como irregularidades del servicio (1). Las (624) restantes fueron
clasificadas como propias del servicio.

ATENCION AL CIUDADANO 19
2023-01-10T11:27:53.7
2023-01-11T08:42:21.84
2023-01-11T10:06:42.643

1
1
1
2023-01-13T10:44:18.907 1
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2023-01-16T10:54:03.39
2023-01-17T10:02:01.577
2023-01-19T10:38:55.61
2023-01-19T11:32:56.877
2023-01-20T13:53:53.64
2023-01-20T16:22:46.1
2023-02-14T09:05:14.353
2023-02-20T11:15:31.017
2023-02-23T13:30:38.627
2023-02-24T16:30:25.04
2023-02-27T10:26:49.587
2023-04-14T10:35:40.743
2023-05-31T16:56:52.363
DEMORA EN EL SERVICIO
2023-02-07T11:32:05.433
FALTA DE INFORMACION
2023-03-24T08:44:42.117
INFORMACION ERRONEA
2023-02-15T08:54:10.23

2023-03-07T11:10:48.943
INFORMACION
SUMINISTRADA

2023-01-04T19:43:09.803
IRREGULARIDADES EN EL
SERVICIO 1

2023-01-11T709:18:10.74

L R S I S R R e N S T = T = T T o S = Y S S SO Y

[y

ORIGEN DE LAS PQRSD

Las peticiones que se recibieron desde el 1 de enero hasta el 30 de junio de
2023, entre sus paises de origen se encuentra, una peticion de Bolivia, una
de Ecuador, y 646 de Colombia.

Las recibidas de Colombia, estan disgregadas en; Antioquia 4, Atlantico 2,
Bogota 619, Bolivar 2, Cauca 2, Cesar 1, Cundinamarca 5, Meta 5, Norte de
Santander 1, Valle del Cauca 4. Algunos solicitantes omitieron es campo
dejando la informacién del apartado en blanco.

PAIS _DPTO._ CIUDAD CONTEO
COLOMBIA 646
ANTIOQUIA 4
EL SANTUARIO 1
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ITAGUI

MEDELLIN
ATLANTICO

BARRANQUILLA
BOGOTA D.C.

BOGOTA D.C.

(EN BLANCO)
BOLIVAR

(EN BLANCO)
CAUCA

CALOTO

POPAYAN
CESAR

VALLEDUPAR
CUNDINAMARCA

CAJICA

FUNZA

LA CALERA

PUERTO BOGOTA

VILLETA
META

VILLAVICENCIO
NORTE DE SANTANDER

CUCUTA
SANTANDER

(EN BLANCO)
VALLE DEL CAUCA

CALI

CALI, VALLE DEL
CAUCA
TULUA

ECUADOR
PICHINCHA
QUITO
BOLIVIA
LA PAZ
ACHACACHI
(EN BLANCO)
(EN BLANCO)
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TRAZABILIDAD DE LAS PQRSD - REPORTE OPHELIA SUITE

En la consulta realizada en el sistema Ophelia Suite, con el usuario y clave del
equipo asignado en el INM A Johanna Avila Caballero, de la trazabilidad en la
respuesta de PQRSD, son 22 que no contaron con fecha de respuesta, ni
radicado vinculado, asi.

RADICADO
1-2023-1011-1
1-2023-1010-1
1-2023-1003-1
1-2023-1001-1
1-2023-0976-1
1-2023-0972-1
1-2023-0938-1
1-2023-0795-1
1-2023-0457-1
1-2023-0454-1
1-2023-0451-1
1-2023-0443-1
1-2023-0400-1
1-2023-0375-1
1-2023-0360-1
1-2023-0350-1
1-2023-0329-1
1-2023-0199-1
1-2023-0194-1
1-2023-0148-1
1-2023-0136-1
1-2023-0106-1

FECHA DE SOLICITUD
2023-06-29709:51:33.813
2023-06-29T08:27:35.72
2023-06-28T08:06:48.033
2023-06-27T15:13:59.583
2023-06-16T14:46:24
2023-06-16T11:25:37.2
2023-06-07T11:13:27
2023-05-02T11:01:49
2023-03-03T07:26:39.293
2023-03-02T14:19:09.06
2023-03-02T11:45:04
2023-03-01T14:31:22.917
2023-02-23T15:42:14
2023-02-20T14:54:30
2023-02-17T09:34:18
2023-02-16T08:42:58
2023-02-10T15:20:38
2023-01-26T12:15:03.707
2023-01-26T08:29:35.51
2023-01-23T15:05:48
2023-01-23709:49:53.313
2023-01-20T09:22:59

- TIPO DE PQRSD
Peticion
Peticion
Peticion
Consulta
Accién de tutela
Peticién
Accion de tutela
Peticion
Peticion
Solicitud de informacién
Peticion
Peticion
Peticién
Peticion
Consulta
Peticion
Peticion
Peticion
Peticion
Peticién
Peticion
Peticion

TEMA RELACIONADO

Servicios de Calibracién
Talento Humano
Servicios de Calibracién
Servicios de Calibracién
Servicios de Calibracién
Talento Humano
Servicios de Calibracién
Contratacién

Servicios de Calibracién
Servicios Administrativos
Contratacién

Servicios de Calibracién
Contratacién

Servicios de Calibracién
Servicios de Calibracién
Contratacién
Contratacién
Contratacién
Contratacién

Talento Humano
Talento Humano
Talento Humano

DEPENDENCIA -

OFICINA DE INFORMATICA Y DESARROLLO TECNOLOGICO

SECRETARIA GENERAL

OFICINA DE INFORMATICA Y DESARROLLO TECNOLOGICO

SUBDIRECCION DE METROLOGIA FiSICA

DIRECCION GENERAL
SECRETARIA GENERAL
DIRECCION GENERAL
SECRETARIA GENERAL
SECRETARIA GENERAL
SECRETARIA GENERAL
SECRETARIA GENERAL
SECRETARIA GENERAL

SUBDIRECCION DE SERVICIOS METROLOGICOS Y RELACION CON EL CIUDADANO

GRUPO DE GESTION FINANCIERA
SUBDIRECCION DE METROLOGIA FiSICA

SECRETARIA GENERAL
SECRETARIA GENERAL

GRUPO DE GESTION DEL TALENTO HUMANO
GRUPO DE GESTION DEL TALENTO HUMANO
GRUPO DE GESTION DEL TALENTO HUMANO
GRUPO DE GESTION DEL TALENTO HUMANO
GRUPO DE GESTION DEL TALENTO HUMANO

Algunos de los emails recibidos en contacto@inm.gov.co, son radicados hasta
el dia siguiente. Como el caso que se presenta a continuacion:

Q  1-2023-101C

1-2023-1010-1

Q,

2023-06-29T08:27:3

2

Tramite Nombre Cliente _.
Q, Q.

72 DERECHO DE PETICION - PETICION

Karina Ariza Garzon .:—l) B ®

Con el nUmero de radicado 1-2023-1010-1, con fecha de recibido en contacto
29 de junio de 2023 a las 8:27, sin embargo, el correo fue recibido el 28 de
junio de 2023, a las 14:44.
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INSTITUTO NACKINAL DE METROLOGEA

12 10101

023

L]
Fecha 22023 Falics: 1
Contal Tieo ¢ PQRSD:  Paticitn

- ™ Mativa PORSD:  Propios en el aervicio
Insiitua "‘“"‘d’c ral de Metrologia Remitente: Kanna Anza Gamon

Dependencia SECRETARIA GENERAL

29/6/23, 8:26 Correo de Instituto Nacional de Metrologia - Desafiliaci IW |

Desafiliacion EPS
1 mensaje

Karina Ariza Garzon <kagtaz@gmail.com> 28 de junio de 2023, 14:44
Para: Talento Humano <talentohumano@inm.gov.co>

Cc: "Aristides Candelario Dajer Espeleta Sec. General (E) INM" <secgeneral@inm.gov.co>, "Sergio Carrefio Gomez."
<scagomez{@inm.gov.co>, Contacto INM <contacto@inm.gov.co>, Laudice Isabel Chitiva Bernal <lichitiva@inm.gov.co>

Cordial saludo,:

De acuerdo a imagen adjunto solicito su colaboracidn para que sea desafiliada por parte de ustedes a la EPS Sanitas
como empleador, teniendo en cuenta que mi salida del Instituto se dio el 2023-01-25 y a la fecha aun me encuentro
afiliada.

Servicies Atescites en Sakud - | COVID3S - Conificaes -

Consulta Afiliacion

ARIZA GARZOM KARINA - CC 53003727

435485 - PLOIDG
...........

Grugs Familar

Quedo atenta.

Cordialmente,

Karina Ariza Garzén
Cel.: 316 427 47 13

Con los siguientes registros en el sistema.

Radicado Fecha del Tramite Peticionario Identificacion Asignada Estado
radicado
1-2023- 2023-06- Derecho Karina 53003727 Secretaria Finalizado
1010-1 29T08:27:35.72 de Ariza General
peticién Garzén

La peticionaria reiteré con radicado 1-2023-1099-1 del 26 de julio de 2023,
la solicitud, este mismo dia se le brindé respuesta por parte de José Alvaro
Bermudez Aguilar, con fecha de vencimiento 2023-07-24T08:27:35.723.

Se recomienda verificar que la situacidn presentada no se esté generando con
otros ex funcionarios.
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Sistema Integrado de Gestion (SIG) consultable en Isolucién y los
Canales de Atencion establecidos por procedimiento

Los formatos establecidos en el Sistema Integrado de Gestién SIG, con un
usuario de consulta en Isolucién, son:

Filtrar por palabra | PQRSD ‘o‘
Nimero de resultadofs). (4) Pagina 1de 1
| Proceso Codigo Titulo Documento LLE0E Version  USudrio que JEEEED (FE=is)
documento revisa aprueba Aprobacion

Rodolfo Rodolfo
Servicoal o )1k 00z  CONTROL TIEMPOS DE RESPUESTA PORSD Formato 2 Vanuel Manue 28/2ep.12020
Ciudadano Gomez Gomez

Rodriguez Rodriguez

Juan Pablo

- Luis Fernando .
Servicio al N - . e e o e ae R . _ - Manue . .
Ciudadano E-04-P-001 PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD Procedimiento 5 Qviedo Jimene 25/nov./2022
Ciudada enez

Herr

errers Charis

Rodolfe Rodolfo
Servicio al - Manuel Manue o SN
. E-04-F-001 PQRSD Formato 2 - 28/sep./2020
Ciudadano Gomez Gomez

Rodriguez Rodriguez

German German
Seicodl e 44 F015  Sequmients ala caldad de las PORSD Formato 1 Gullemo o Guilemo g 2021
Ciudadano Romero Romero

Cérdenas Cérdenas

Se observaron las siguientes situaciones:

+« El procedimiento: peticiones, quejas, reclamos, sugerencias vy
denuncias - PQRSD, con cédigo E-04-P-001, versién 5, de fecha 25 de
noviembre de 2022, trata en el numeral 6.1 CANALES DE ATENCION,
definiendo los canales efectivos del INM para atencion a la ciudadania,
gue se muestran a continuacién:

Canal de Lugares fisicos/virtuales Dias Horarios
atencion /Teléfonos
Presencial Avenida carrera 50 Nro. 26-55 De lunes a 8:00 a las
interior 2, CAN, Bogota D.C. viernes 17:00
Ventanilla de radicacién
Correo postal Ventanilla de radicacién De lunes a 8:00 a |las
viernes 17:00
Canal telefénico No se 8:00 a las
especifica en el 17:00
procedimiento

Bogota (57)
601-2542222

Linea directa
de servicio al
ciudadano (57)
601-2542236
Llamada
nacional 01
8000112542
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Celular
3188134901
Virtual https://inm.gov.co/web/
email. contacto@inm.gov.co
Redes sociales: En cualquier
Twitter:@inmcolombia horario.
Facebook: INM de Colombia Martes 9:00 -
Linkedin:inmcolombia 11:00 WhatsApp
Instagram:@inmdecolombia y jueves 14:00 a institucional
16:00 3188134901
Linea atencion (chat)
Atencion a denuncias al correo:
denunciasinm@inm.gov.co
Buzdn de Unidad de correspondencia

sugerencias

(ventanilla de radicacion)

<<Extraer de manera diaria los
registros diligenciados, alli
depositados, y digitalizados en el
sistema de informacion del INM
destinado para tal fin.>>

Sin indicarse el tiempo que se tiene para radicar en el sistema, es decir entre
la hora de llegada de la peticion y el registro en SGDEA, y por consiguiente el
conocimiento del funcionario al que se le asigna y el conteo en el sistema

contra los términos de ley para dar respuesta.

SERVICIOS EN LINEA - POSIBILIDAD DE CONSULTAR EL ESTADO
DE SU PQRSD EN EL INM

Continua sin funcionamiento <<servicios en linea>> ubicado en la pagina web
de la entidad, el cual al ingresar los datos no se enlaza con la informacién del
sistema SGDEA (Ophelia Suite) para consultar el estado de las PQRSD.
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Servicios en Linea
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Esta ha sido una recomendacion reiterativa para la Oficina de Informatica y
Desarrollo Tecnoldgico, con la finalidad de generar una comunicacién mucho
mas interactiva y eficiente con el ciudadano respecto de las PQRSD que se
radican en la entidad.

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

- En el reporte de solicitudes de PQRSD generado en Ophelia Suite con
el periodo del 1 de enero al 30 de junio de 2023 se presentaron en el
INM 649 PQRSD, caracterizadas de la siguiente forma: Accién de tutela
2, Consulta 28, Peticién 556, Peticion Entes Externos 9, Queja 2,
Reclamo 3, Recurso de reposicién 1, Solicitud de documentos 5,
Solicitud de informacién 42 y Sugerencias 1.

- Se recomienda que el informe sobre PQRSD que genera
trimestralmente la Subdireccién de Servicios Metroldgicos y Relacion
con el Ciudadano cuente con la informacidon referida en el articulo
2.1.1.6.2 del Decreto 1081 de 2015.

- Se recomienda que las PQRSD remitidas al email de
contacto@inm.gov.co queden registradas con la fecha de remision del
email, evitando que la fecha de solicitud quede al dia siguiente, esto
por las implicaciones en los términos de ley para su contestacion.

- Se recomienda para el caso de las PQRSD que obedecen a la misma
tematica, que luego de un analisis de las dependencias, se puedan
sistematizar procesos, o ampliar el uso de las herramientas con las que
cuenta el INM, con la finalidad de mejorar los tiempos de respuestas,
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por ejemplo, en tematicas como certificados laborales, certificados de
contratos por prestacion de servicios, certificados de ingresos vy
retenciones, entre otras.

o

- Para el periodo de generacion del reporte se cuenta con 22 PQRSD que
no cuentan con informacién de respuesta, asi como radicado vinculado,
que por lo general es el radicado o de traslado, o de respuesta de la
PQRSD, por lo que se recomienda a las dependencias a las que ha sido
asignada se dé respuesta en aras de proteger el derecho constitucional
de los ciudadanos o se verifique si se dio por otro medio.

- Es deindicar que las oficinas de control disciplinario deberan adelantar las
investigaciones en caso de incumplimiento a la respuesta de peticiones,
quejas, sugerencias y reclamos en los términos contemplados en la ley,
no sin antes constatar que no se hubiera dado respuesta por otros medios,
como puede ser el correo electrdnico.

6. ANEXOS

Reportes solicitudes PQRSD del Ophelia Suite, con fecha inicial 2023-01-01
y fecha final 2023-06-30, generado un reporte en formato Excel.
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