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1. INTRODUCCION

En atencidén a la obligacion legal para las oficinas de Control Interno establecido en
inciso segundo del 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 sancidn de actos de corrupcién y la efectividad de control de la gestion publica.>>
se realiza el seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
recibidas en el segundo semestre de 2023.

2. ALCANCE
El alcance del informe es desde el 1 de julio hasta 31 de diciembre de 2023.
3. DESCRIPCION METODOLOGICA

Con el usuario de consulta en el sistema Ophelia Suite, se ha generado un informe
para el periodo del 1 de julio al 31 de diciembre de 2023, segun el alcance establecido.
Debido a la deteccion de duplicidad en los datos del reporte inicial, se llevé a cabo un
analisis y depuracion de la informacién utilizando herramientas como tablas dinamicas
para agilizar el analisis cuantitativo.

En el proceso, se consulto el sistema integrado de gestidon (SIG) en Isolucidn mediante
el cddigo del proceso de Servicio al Ciudadano, especificamente el procedimiento E-
04-P-001 Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias - PQRSD,
actualizado al 23 de noviembre de 2023. Se realizd un rastreo de algunos radicados
en el sistema Ophelia Suite para validar la trazabilidad de las respuestas.

Adicionalmente, se consultd la pagina web de la entidad para acceder a la informacion
publicada por la subdireccién de servicios metroldgicos en relacién con el ciudadano
y el reporte trimestral generado sobre las PQRSD recibidas. Este proceso integral
asegura la calidad y veracidad de la informacion presentada en el informe final.

Se relaciona a continuacién el marco normativo consultado para la elaboracion del
presente informe:

- Constitucion Politica de Colombia.

- Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos, de la Ley 1474 del 12
de julio de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencién, investigacién y sancidon de actos de corrupcion y
la efectividad del control de la gestion publica.”

! Articulo 76 <<Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. (...) La oficina de control interno debera vigilar que
la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la administraciéon de la entidad un
informe semestral sobre el particular. (...) >>
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- Literal h)?, articulo 11 de la Ley 1712 del 6 de marzo de 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”

- Numeral 73 del articulo 2.1.1.2.1.4. Publicacién de informacién en seccién
particular del sitio web oficial. 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”, asi mismo los articulos 2.1.4.3., 2.1.4.9.,y 2.1.1.6.2.

- Literal b), articulo 2.2.21.4.9 del Decreto 1083 del 26 de mayo de 2015 “Por
medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector de Funcidon
Publica.”

- Articulos 134, 14 y 31 de la Ley 1755 del 30 de junio de 2015 “Por medio de la
cual se regula el Derecho Fundamental de Peticidn y se sustituye el titulo del
Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”
entre otros articulos.

- Ley 1952 del 28 de enero 2019° “Por medio de la cual se expide el Codigo
General Disciplinario, se derogan la Ley 734 de 2002 y algunas disposiciones
de la Ley 1474 de 2011, relacionadas con el derecho disciplinario” reformada
por la Ley 2094 de 2021, corregida por el Decreto 1656 de 2021 que se
entiende incorporado a la Ley 2094 de 2021.

- Circular 100-010 del 23 de agosto de 2021 del Departamento Administrativo
de la Funcion Publica, con el asunto: Directrices para fortalecer la
implementacion de lenguaje claro.

- Sistema Integrado de Gestidn (SIG) consultable en la plataforma de Isolucion,
el procedimiento de servicio al ciudadano con cdédigo E-04-P-001 Peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias - PQRSD, versién 6, con fecha
2023-11-23.

2 El literal h), menciona, <<Todo mecanismo de presentacidn directa de solicitudes, quejas y reclamos a disposicidon
del publico en relacién con acciones u omisiones del sujeto obligado, junto con un informe de todas las solicitudes,
denuncias y los tiempos de respuesta del sujeto obligado;>> Articulo 11, Ley 1712 de 2014.

3 El numeral 7 menciona <<El informe de solicitudes de acceso a la informacion sefialando en el articulo 2.1.1.6.2
del presente Titulo.>> Articulo 2.1.1.2.1.4 Decreto 1081 de 2015.

4 Ley 1755 de 2015, en su articulo 13, menciona <<Objeto y modalidades del derecho de peticidon ante autoridades.
Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos sefalados en este
codigo, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre la misma.

Toda actuacién que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticién
consagrado en el articulo 23 de la Constitucidon Politica, sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre otras
actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencién de una entidad o funcionario, la
resolucién de una situacion juridica, la prestacidon de un servicio, requerir informacién, consultar, examinar y requerir
copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

El ejercicio del derecho de peticion es gratuito y puede realizarse sin necesidad de representacion a través de abogado,
o de persona mayor cuando se trate de menores en relacion a las entidades dedicadas a su proteccién o formacion.>>

5 Ley 1952 de 2019, menciona en el <<Articulo 38. Deberes. Son deberes de todo servidor publico: (...) 39. Actuar
con imparcialidad, asegurando y garantizando los derechos de todas las personas, sin ningun género de
discriminacion, respetando el orden de inscripcion, ingreso de solicitudes y peticiones ciudadanas, acatando los
términos de ley.>> Se menciona en el <<Articulo 39. Prohibiciones. (...) 8. Omitir, retardar o no suministrar debida
y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los particulares o a solicitudes de las autoridades, asi como
retenerlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel a quien corresponda su conocimiento.>>
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- Consulta en linea del estado de su PQRSD
https://servicios.inm.gov.co/ConsultasPgrs.php

4. RESULTADOS

De la consulta realizada en el sistema Ophelia Suite con el usuario asignado se genera
un reporte desde la opcidn “Reporte solicitudes | PQRSD” con el periodo: 1 de julio al
31 de diciembre de 2023.

[) Panel de Trabajo il Reporte solicitudes | PQRSD & X

= ® HH

ista de Reportes  Inicio Pant. Completa

Reporte Solicitudes - PQRSD

Reportes
Fecha_Inicial * Fecha_Final * Radicado
1/7/2023 B | 31/12/2023 [ | Radicado
Prioridad Estados
Prioridad - Estados - °
-l
Reporte-PORSD  Arrastra una columna aqui para agrupar = Bs3 8
RADICADO FECHA DE SOLICITUD TIPO DE POR! MOTIVO TEMA RELACIONADO DEPE
a a a a Q Q
1-2023-1022-1 | 2023-07-04T11:55:06.133 | Reclamo Propios en el servicio  Servicios de Calibracién DIRE(
1-2023-1022-1 | 2023-07-04T11:55:06.133 | Reclamo Propios en el servicio  Servicios de Calibracién DIREC
1-2023-1023-1 | 2023-07-04T15:29:30.677  Peticién Propios en el servicio  Talento Humano OFHCI
1-2023-1023-1 2023-07-04T15:29:30.677  Peticién Propios en el servicio  Talento Humano OFICI

1-2023-1024-1 2023-07-04T16:55:29.457  Solicitud de documentos  Propios en el servicio  Capacitaciones en Metrologia SUBC

1-2023-1024-1 | 2023-07-04T16:55:29.457 | Solicitud de documentos = Propios en el servicio = Capacitaciones en Metrologia = SUBC

1-2023-1025-1 | 2023-07-05T10:51:39.033  Peticion Propios en el servicio  Contratacién SECR
1-2023-1025-1 | 2023-07-05T10:51:39.033  Peticién Propios en el servicio  Contratacién SECR
1-2023-1026-1 | 2023-07-05T13:36:49.51 Peticién Propios en el servicio  Contratacién SECR|
1-2023-1026-1 | 2023-07-05T13:36:49.51 Peticién Propios en el servicio . Contratacién SECR|

El reporte con la posibilidad de descargue en formato Excel, cuenta con la relacidon de
los siguientes datos: radicado, fecha de solicitud, tipo de PQRSD, motivo, tema
relacionado, dependencia, tipo de persona, tipo de documento, No. Documento,
nombre solicitante, pais, departamento, ciudad, direccién, teléfono, celular, email,
usuario asignado, area a asignar, prioridad, actuacion, estado, dias transcurridos,
dias de respuesta, fecha de respuesta, asume costo de respuesta, medio de
respuesta, entidad traslado, usuario creador, origen, folio, solucién primer contacto,
radicado vinculado y descripcién.

Del analisis previo de la informacidon que genera el reporte se evidencié que estaba
arrojando duplicidad en datos por lo que se procede a depurar la informacion, en los
casos en los que se presente esta anomalia, el registro no sera eliminado, se codificara
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con 0y 1, cuando el registro este duplicado de le asignara valor “0”, filtrando por “1”
para el conteo respectivo. Los radicados realizados por la oficina de informatica y
desarrollo tecnoldgico que fueron realizados como “prueba”, no seran contados, se
les asignd el cédigo cero en el filtro.

1 RADICADO FECHA DE SOLICITUD TIPO DE PQRSD MOTIVO TEMA RELACIONADO DEPENDENCIA
215{1-2023-1178-1 2023-08-14T11:00:48.37 Peticidn Propios en el servicio  Servicios de Calibracién SUBDIRECCION DE SERVICIOS METROLOGICOS ¥ RELACION CON EL CIUDADANO
216(1-2023-1175-1 2023-08-14T11:00:48.37 Peticidn Propios en el servicio  Servicios de Calibracién SUBDIRECCION DE SERVICIOS METROLOGICOS Y RELACION CON EL CIUDADANO
217|1-2023-1180-1 2023-08-14T11:48:03.287 Petician Propios en el servicio  Contratacion SECRETARIA GENERAL
218/1-2023-1180-1 2023-08-14T711:48:03.287 Peticidn Propios en el servicio  Contratacidn SECRETARIA GENERAL
219{1-2023-1181-1 2023-08-14T13:57:13.707 Peticidn Propios en el servicio  Talento Humano SECRETARIA GENERAL
220/1-2023-1181-1 2023-08-14T13:57:13.707 Peticion Propios en el servicio Talento Humano SECRETARIA GENERAL
2211-2023-1185-1 2023-09-06T14:19:22 Consulta Propios en el servicio Servicios de Calibracién 'OFICINA DE INFORMATICA Y DESARROLLO TECNOLOGICO
222/1-2023-1186-1 2023-09-06T14:21:00 Consulta Propios en el servicio  Servicios de Calibracidn OFICINA DE INFORMATICA Y DESARROLLO TECNOLOGICO
223/1-2023-1187-1 2023-09-06T09:40:32 Consulta Propios en el servicio  Servicios de Calibracién OFICINA DE INFORMATICA ¥ DESARROLLO TECNOLGGICO
224/1-2023-1188-1 2023-08-15T08:11:34.02 Peticion Propios en el servicio Talento Humano SECRETARIA GENERAL
225/1-2023-1188-1 2023-08-15T08:11:34.02 Petician Propios en el servicio Talento Humano SECRETARIA GENERAL
226(1-2023-1189-1 2023-08-15T09:20:03.033 Peticidn Propios en el servicio  Contratacidn SECRETARIA GENERAL
227|1-2023-1188-1 2023-08-15T09:20:03.033 Peticidn Propios en el servicio  Contratacién SECRETARIA GENERAL
228/1-2023-1150-1 2023-08-15T10:33:31.34 Peticion Propios en el servicio  Contratacion SECRETARIA GENERAL
229/1-2023-1190-1 Peticidn Propios en el servicio Contratacion SECRETARIA GENERAL
23

231

232|1-2023-1193-1
233(1-2023-1193-1

2023-08-15T11: 1.313
2023-08-15T11:52:51.313

Salicitud de informacién SUBDIRECCION DE METROLOGIA QUIMICA Y BIOLOGIA

SUBDIRECCION DE METROLOGIA QUIMICA Y BIOLOGIA

Propios en el servicio Asistencia Tecnica

Solicitud de informacion  Propios en el servicio  Asistencia Tecnica

Se evidencian saltos en la fecha del registro de la solicitud, por ejemplo, del 15 de
agosto (F.233), salta al 28 de agosto (F.234 y 235), regresa al 15 de agosto (F.236)
y el 16 de agosto (F.240, 241), vuelve a generar un radicado de fecha 28 de agosto
(F.242 y 243). A continuacion, imagen que muestra de la situacién encontrada, asi
mismo se evidencia duplicidad en la informacidon partiendo desde el dato de

A\Y H V/4
radicado”.
| A, B
1 RADICADO FECHA DE SOLICITUD

232.1-2023-1193-1
23} 1-2023-1193-1
234/1-2023-1194-1
235|1-2023-1194-1
23§ 1-2023-1195-1
237»1—2023-1195-1
238/1-2023-1198-1
239/1-2023-1198-1
240(1-2023-1199-1
241|1-2023-1199-1
242(1-2023-1200-1
2431-2023-1200-1
244‘ 1-2023-1201-1

2023-08-15T11:52:51.313
2023-08-15T11:52:51.313
2023-08-28711:08:14.687
2023-08-28T711:08:14.687
2023-08-15T14:24:10.587
2023-08-15T14:24:10.587
2023-08-15T15:22:23.367
2023-08-15T15:22:23.367
2023-08-16T08:24:25.23

2023-08-16T08:24:25.23

2023-08-28711:00:53.697
2023-08-28T11:00:53.697
2023-08-16T10:26:05.303
2023-08-16T10:26:05.303

18
TIPO DE PQRSD
Solicitud de informacién
Solicitud de informacion

Peticion
Peticién
Peticion
Peticion
Solicitud de informacién
Solicitud de informacion
Peticion
Peticion
Peticion
Peticion

D
MoTIVO
Propios en el servicio
Propios en el servicio
Propios en el servicio
Propios en el servicio
Propios en el servicio
Propios en el servicio
Propios en el servicio
Propios en el servicio
Propios en el servicio
Propios en el servicio
Propios en el servicio
Propios en el servicio
Propios en el servicio
Propios en el servicio

E
TEMA RELACIONADO

Asistencia Tecnica
Asistencia Tecnica
Contratacién
Contratacién
Contratacién
Contratacion
Talento Humano
Talento Humano
Servicios de Calibracion
Servicios de Calibracion
Servicios de Calibracion
Servicios de Calibracion
Ensayos de Aptitud

E
DEPENDENCIA

SUBDIRECCION DE METROLOGIA QUIMICA Y BIOLOGIA

SUBDIRECCION DE METROLOGIA QUIMICA Y BIOLOGIA

SECRETARIA GENERAL

SECRETARIA GENERAL

SECRETARIA GENERAL

SECRETARIA GENERAL

SECRETARIA GENERAL

SECRETARIA GENERAL

SUBDIRECCION DE METROLOGIA FiSICA

SUBDIRECCION DE METROLOGIA FiSICA

SUBDIRECCION DE METROLOGIA FiSICA

SUBDIRECCION DE METROLOGIA FiSICA

SUBDIRECCION DE SERVICIOS METROLOGICOS Y RELACION CON EL CIUDADANO

SUBDIRECCION DE SERVICIOS METROLOGICOS Y RELACION CON EL CIUDADANO

245|1-2023-1201-1 Ensayos de Aptitud

Con el filtro realizado para el conteo
radicados, se totalizaron de los 1104
radicadas durante el periodo.

depuracion de la duplicidad de los
535 corresponden a las peticiones

previa la
registros,
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1 ||~ ORIGEN hd FOLIO ~ SOLUCION PRIMER CONTACTO |~ RADICADO VINCULADO | v | |-T
1048|  Correo Electrénico No 2-2024-0010-2 1
1050 Correo Electrénico No 2-2024-0013-2 1
1052 Correo Electrénico No 2-2024-0004-2 1
1054) Correo Electrénico No 2-2024-0104-2 1
1056 Correo Electrénico No 2-2024-0005-2 1
1058 Correo Electrénico No 2-2024-0006-2 1
1060|  Correo Electrénico No 2-2024-0007-2 1
1062|  correo Electrénico 5 No 2-2024-0033-2 1
1064|  Correo Electrénico No 2-2024-0062-2 1
1066 Correo Electrénico No 2-2024-0061-2 1
1068 Correo Electrénico No 2-2024-0042-2 1
1070 Correo Electrénico No 2-2024-0060-2 1
1072 Correo Electrénico No 2-2024-0059-2 1
1074 Correo Electrénica No 2-2024-0046-2 1
1076|  Correo Electrénico No 2-2024-0041-2 1
1078|  Correo Electrénico No 2-2024-0058-2 1
1080|  Correo Electrénico No 2-2024-0083-2 1
1082 Pagina Web n No 2-2023-1369-2 1
1084 Correo Electrénico No 2-2024-0057-2 1
1086 Correo Electrénico No 2-2024-0056-2 1
1088 Correo Electrénico No 2-2024-0045-2 1
1090|  Correo Electrénico No 2-2024-0055-2 1
1092|  Correo Electrénico No 2-2024-0054-2 1
1084|  Correo Electrénico No 2-2024-0053-2 1
1096 Correo Electrénico No 2-2024-0052-2 1
1098 Correo Electrénico No 2-2024-0084-2 1
1100] Correo Electrénico No 2-2024-0051-2 1
1102 Correo Electrénico No 2-2024-0073-2 1
1104] Correo Electrénico No 2-2024-0050-2 1
1106

Main sheet ® Fecoenia: 535

Listo Se encontraron 535 de 1104 registros  E@ 14 Accesibilidad: todo correct

4.1. Caracterizacion de las PQRSD para el II semestre de 2023

De la caracterizacién del periodo PQRSD se encuentran: Consulta, felicitacion,
peticidon, peticion entes externos, queja, reclamo, recurso de reposicién, solicitud
Congreso de la Republica, Solicitud de documentos y solicitud de informacion. A
continuacion, se mostraran especial atencion en los radicados de: Solicitud Congreso
de la Republica, Entes Externos, reclamos, quejas y solicitud de documentos.
Veamos:

A. Solicitud Congreso de la Repiblica: seis (6) de los cuales el radicado 1-
2023-1447-1 allegado a la oficina de control interno, fue reportado en el informe de
ultimo trimestre de 2023 de la Subdireccién de Servicios Metroldgicos y Relacion con
en ciudadano con respuesta por fuera de término o extemporanea; recordemos que
para este tipo de solicitudes se cuenta con cinco (5) dias habiles, el registro menciona
gue trascurrieron siete (7) dias para la generacién de la respuesta, informacion
incorrecta, pues la respuesta se remitidé al siguiente dia habil, es decir el nueve (9)
de octubre de 2023, por correo electrénico de la jefe de la OCI en razén a una falla
en las TRD del sistema Ophelia Suite. Por lo que es importante analizar el tipo de
repercusiones de un registro impreciso. (Literal e, del articulo 2 de la Ley 87 de 1993)

Se muestran imagenes de la situacion presentada.

RADICADO FECHA DE SOLICITUD TIPO DE PQRSD
1-2023-1108-1  2023-07- Solicitud Congreso de la Republica
27T14:51:23.747
1-2023-1256-1 2023-08- Solicitud Congreso de la Republica

29T716:48:50.107
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1-2023-1267-1 2023-08- Solicitud Congreso de la Republica
31T11:50:00.453

1-2023-1275-1 2023-09-01T13:48:23.01 Solicitud Congreso de la Republica

1-2023-1288-1 2023-09- Solicitud Congreso de la Republica
05T14:14:43.173
1-2023-1447-1 2023-10-06T16:25:52 Solicitud Congreso de la Republica
DPNM2023033 - Peticién de Informacién v
Sandra Lucia Lépez Pedreros © S & ~ g
Para: palomasenadora@gmail.com Lun 09/10/2023 16:30

CC: Johanna Andrea Avila Caballero; Secretaria General; Direccion General; contacto@presidencia.gov.co

B RESPUESTA PETICION DEINF... ,
— 315KB

Cordial saludo.

En atencion a la solicitud de informacion de la referencia, se adjunta respuesta suscrita por la directora general del
Instituto Nacional de Metrologia, tras solicitud del doctor Carlos Ramén Gonzalez Merchan con radicado OFI23-

00186244 EXT23-00145268 del 6 de octubre de 2023.

Atentamente

Sandra Lucia Lépez Pedreros

So?gkgtd(?gﬁ slopez@inm.gov.co
(0 Teléfono: 2542222 Ext 1114
V| DA Av. Cra 50 No 26-55 Int. 2 CAN

T Eliminar 3 Archivar @ Informar ~ € &~ & Zoom e < = @
RE: CONTROL DE TIEMPOS PQRSD 2023-10-20 CONTROL INTERNO 2l
Para: Relacion con el Ciudadano Vie 20/10/2023 16:34

CC: Jaime Andres Rozo Matamoros; Nubia Milena Rodriguez Roberto; y 8 méas

] DPNM2023033 - Peticién de ... ,

Elemento de Outiook
Un cordial saludo.

La respuesta se proporciond a través de correo electrénico. Ademas, el sistema SGDEA registraba a la jefe de control
interno como una profesional especializada, por lo tanto, no era posible generar una respuesta de esta manera.
Como respuesta en el sistema SGDEA, se cargé el correo enviado el lunes 9 de octubre de 2023 a la Senadora, el

cual se adjunta y que fuera radicada el viernes 6 de octubre, es decir, un dia habil posterior a la solicitud.

Atentamente

Jefe de Oficina de Control Interno

Sandra Lucia L6pez Pedreros

Reporte Trimestre (Q4-2023) SSMRC - Pagina 15
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4.5 PQRSD PASADAS EN TIEMPO DE RESPUESTA
Al cierre del cuarto trimestre de 2023, segln la informacién extraida del sistema SGDEA
(Ophelia), veintitin (21) de las PQRSD radicadas fueron respondidas de manera extemporanea
segun los tiempos de la ley 1755 de 2015. Para mas informacién ver la tabla N°14 PQRSD
respondidas fuera de términos en el periodo Q4 2023.
PQRSD respondidas fuera de tiempo
Radicado ;‘é’;;; Motivo -~ M:;'::a 4o  Dependencia Tm:c'u“ ® o Dias de Respuesta Tiempo de Ley
1-2023- Peticion Propios en el | Talento Secretaria 17 17 15
1395-1 servicio Humano General
1-2023- Peticion Propios en el | Talento Secretaria 17 17
14071 Entes servicio Humano General 10
Externos
1-2023- Peticion Propios en el | Talento Secretaria 21 21 15
141141 servicio Humano General
1-2023- Peticion Propios en el | Talento Secretaria 19 19 15
1413-1 servicio Humano General
1-2023- Peticion Propios en el | Talento Secretaria 19 19 15
14171 servicio Humano General
1-2023- Peticion Propios en el | Talento Secretaria 23 23 15
14191 servicio Humano General
1-2023- Solicitud de | Propios en el | Talento Secretaria 28 28 10
1435-1 informacién | servicio Humano General
1-2023- Solicitud Propios en el | Talento Oficina De
14471 Congreso | servicio Humano Control
dela Interno
R 7 5
1-2023- Solicitud de | Propios en el | Calibracién | SSMRC 1 1 10
1456-1 informacién | servicio
1-2023- Solicitud de | Propios en el | Talento Secretaria 18 18 10
1495-1 informacién | servicio Humano General
1-2023- Solicitud de | Propios en el | Contratacion | SSMRC 23 23 10
1508-1 documentos | servicio
Direccién: Avenida Carrera 50 No 26 - 55 Int. 2, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 254 2222
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B. Entes externos: se identificaron dos (2) radicados, uno de la procuraduria
tercera delegada y veeduriabogota@proton.me (luego de ser consultada en el
RUES, esta veeduria no se encuentra registrada, por lo que se presume que la
clasificacion en la tipologia no fue adecuada (R. 1-2023-1695-1)) Ver el
numeral 6.14 Tratamiento de denuncias del procedimiento E-04-P-001 ademas
de la definicion de anénimo®. Por lo que el tratamiento de una peticién entes
externos difiere de lo que puede evaluarse como una denuncia y si esta es o
no, anonima, es pertinente mencionar en el asunto “Derecho de peticion”.
Veamos las imagenes que muestran la situacion mencionada:

RADICADO FECHA DE SOLICITUD TIPO DE PQRSD
1-2023-1407-1 2023-10-03T14:28:41.92 Peticion Entes Externos

A (] c () E ¥ G H | ] K L
1 RADICADO - FECHA DE SOLICITUD ~ TIPO DEPQRSD T MOTIVO - TEMARELACIONA - DEPENDENCIA | TIPO DE PERSONA - TIPO DEDOCUMENTO - NO DOCUMENTC - NOMBRESOUCITANTE - PAIS - DEPARTAMENTO

565 1-2023-1407-1 __2023-10-03T14:28:41.92 __Peticién Entes Externos ios en el servicio_Talento Humano _ SECRETARIA GENERAL Persona Juridica NIT- Numero de Identificacion Tributaria PROCURADURIA TERCERA DELEGADA COLOMBIA _BOGOTA D.C.
080 b

¢ El Procedimiento E-04-P-001, relaciona en el numeral 4, definiciones, entre las que se encuentra la siguiente,
<<ANONIMO: Manifestacion escrita, verbal o telefénica sin autor determinado o determinable, a través de la cual
se da a conocer una inconformidad o una irregularidad. Los andénimos que carezcan de los requisitos a los cuales hace
referencia el articulo 81 de la Ley 962 de 2005, deben ser tramitados y resueltos bajo los parametros de los articulos
17,68 y 69 de la Ley 1437 de 2011, CPACA.>> (Subrayado por fuera del texto original)

Direccién: Avenida Carrera 50 No 26 - 55 Int. 2, Bogota D.C., Colombia
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De: veeduriabogota <veeduriabogota@proton.me> Documento adjunto al correo fue guardado como
Enviado el: martes, 19 de diciembre de 2023 6:33 “002_Presidencia_Colombia_DENUNCIA_DR_PETICI
Para: Talento Humano <talentohumano@inm.gov.co=; Control Interno ON_(_].) (l)pdf" - - - -

<controlinterno@inm.gov.co>
Asunto: Derecho de Peticion

002_Presidencia_Colombia_D... .,

U RE

No suele recibir correos electrénicos de veeduriabogota@proton.me. Por qué esto L=1

importante

Enviado desde Proton Mail mavil

C %5 inmgov.co/web/servicio-al-ciudadano/respuestas-a-pqrsd-anonimas-o-sin-datos/ o % in ) S [ @  rinalizar sctualizacion

(<X @ Mops @ Gmal @ INMuanet @ lsoluciéon ® 5 67 Ophelia Suite @ hitpsi//wwwzonapa.. By Participaenlaconf.. @ Cuenta de Microsof » | [3 Todo

s . Respuestas a PQRSD Anénimas o Sin Datos
Atencion al Ciudadano

Sefor ciudadano anénimo;

Por favor tenga en cuenta que la peticién, queja, reclamo, sugerencia y denuncia en la cual se desconozca la

Lo invitamos a que consulte aqui su respuesta segun sea el caso.

\X
Numero de radicado Nombre del interesado  Asunto  Fecha de publicacién  Documento c

Consulta de respuesta a PQRSD Andnimas o Sin Datos, se encuentra dispuesto este espacio en la
pagina web de la entidad. No cuenta con datos al momento de la consulta.

Link de consulta

(.: inm.gov.co/web/servicio-al-ciudadano/respuestas-a-pqrsd-anonimas-o-sin-datos

C. Reclamos: Se identificaron cuatro (4) reclamos, siendo el radicado 1-2023-
1759-1 uno de ellos, en el cual se indicaba:

<<Buenas tardes me permito solicitar por parte de la Oficina de Control Interno del INM se
inicie investigacion a los servidores publicos responsables de dar tramite a los derechos
de peticion que se realizan a la dependencia respectiva (Talento Humano y Secretaria
General), he enviado en varias oportunidades solicitando se me informe por qué no han liquidado
las prestaciones sociales que tengo derecho por haber laborado en el INM hasta el dia 31 de julio de
2023, han transcurrido cinco meses y con esta situacion se me estan vulnerando el derecho
fundamental de la informacidn y el derecho del pago de las prestaciones sociales por haber laborado
en en el INM, se esta desatendiendo lo reglamentado en el Concepto 155961 de 2023 Departamento
Administrativo de la Funcién Publica. El dia 14 de noviembre realice una solicitud de informacién y a
la fecha no ha habido respuesta, el dia 4 de septiembre por medio del derecho de petricidn solicité
nuevamente esta informacion (radicado 1-2023-1665-1, anexo las evidencias) y a la fecha de hoy
28 de diciembre no se ha dado respuesta, esto demuestra un claro desacato a lo reglamentado en
el INM sobre atencién al ciudadano y en las respuestas en los términos que se establecieron en el
instituto (por esta situacion he iniciado un tramite ante la Procuraduria General de la Nacién para

que de igual forma se inicien las investigaciones disciplinarias).>> (Negrilla fuera de texto).

Que a criterio de la OCI es una denuncia en estricto sentido de la definicion del
procedimiento que indica: << Es la puesta en conocimiento ante una autoridad
competente de una conducta presuntamente irregular, para que se adelante la

Direccién: Avenida Carrera 50 No 26 - 55 Int. 2, Bogotda D.C., Colombia
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correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa -
sancionatoria o ético profesional.>>

El resumen de radicados es:

RADICADO FECHA DE SOLICITUD TIPO DE PQRSD MOTIVO
1-2023-1022-1  2023-07- Reclamo Propios en el servicio
04T11:55:06.133
1-2023-1552-1 2023-10-24T15:30:01.29 Reclamo Atencion al Ciudadano
1-2023-1675-1 2023-12- Reclamo Informacion
11T7T11:42:13.103 Suministrada

D. Queja: Cinco (5) radicados. De las cuales 1-2023-1415-1 y 1-2023-1457-1
fueron realizadas por la OIDT para validar el aseguramiento del proceso, por
lo anterior se contabilizaron, aunque por claridad en la totalidad de esta
tipologia fueron reportadas como “Finalizado” aunque mencionan 79 y 76 dias
transcurridos, sin radicado de respuesta relacionado.

RADICADO FECHA DE SOLICITUD TIPO DE PQRSD

1-2023-1283-1  2023-09- Queja
04T711:41:04.073
1-2023-1415-1  2023-10-05T08:34:10 Queja

1-2023-1457-1  2023-10-10T09:32:25 Queja

1-2023-1611-1  2023-11- Queja
16T09:30:50.457
1-2023-1670-1  2023-12- Queja

11T08:51:04.397

E. Solicitud de documentos: se identificaron diez (10) radicados:

RADICADO FECHA DE SOLICITUD TIPO DE PQRSD
1-2023-1024-1  2023-07- Solicitud de documentos
04T16:55:29.457
1-2023-1035-1 2023-07- Solicitud de documentos

06T13:51:46.973
1-2023-1234-1 2023-08-23T14:04:50.16 Solicitud de documentos

1-2023-1241-1 2023-08-24T16:54:15.28 Solicitud de documentos

1-2023-1319-1 2023-09- Solicitud de documentos
13T08:54:35.423
1-2023-1334-1 2023-09- Solicitud de documentos

14T7T16:22:36.257
1-2023-1406-1  2023-10-03T13:53:00.19 Solicitud de documentos

1-2023-1508-1 2023-10- Solicitud de documentos
13T14:15:10.827
1-2023-1524-1 2023-10- Solicitud de documentos

18T08:11:15.717
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1-2023-1600-1 2023-11- Solicitud de documentos
14T14:12:13.753

A continuacion, se presenta la relacion de PQRSD recibidas durante el segundo
semestre de 2023. Después de depurar el informe generado por el sistema "Ophelia
Suite", se identificd un total de 535 radicados, eliminando la informacion duplicada
tras un analisis detenido. Es crucial sefialar que la Subdireccién de Servicios
Metroldgicos y Relacién con el Ciudadano (SSMRC) informd un total de 281 PQRSD
para el tercer trimestre de 2023 y 280 PQRSD para el cuarto trimestre de 2023,
sumando asi 561 PQRSD para el segundo semestre. Sin embargo, al comparar estos
valores con la informacion analizada por la Oficina de Control Interno (OCI), se
observa una discrepancia de mas de 26 PQRSD.

Se recomienda prestar especial atencion a esta discrepancia, ya que ambas fuentes
provienen del mismo sistema, el "Ophelia Suite". La coherencia en la informacion
reportada es esencial, considerando que esta fuente es la base para la elaboracion de
informes y analisis subsiguientes.

Tipo de PQRSD Conteo
Consulta 27
Felicitacion 3
Peticidon 406
Peticion Entes Externos 2
Queja 5
Reclamo 4
Recurso de reposicion 1

Solicitud Congreso de la

Republica 6
Solicitud de documentos 10
Solicitud de informacidn 71
Total 535

Imagen extraida del informe de la SSMRC | Imagen extraida del informe de la
(Q3 -2023) Pagina 6 de 17. SSMRC (Q4 -2023) Pagina 6 de 18.
Informe PQRSD
Tercer trimestre 2023 (Q3) Informe PQRSD
Vigencia 1 de julio a 30 de septiembre de 2023 =
Subdireccién de Servicios Metroldgicos y Relacién con el Ciudadano Cuarto trimestre 2023 (Q4)
Subdireccion de Servicios Metroldgicos y Relacion con el Ciudadano
Bogota D.C. Bogota D.C.
2023 - 10-12 (2024-01-09)
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. .y . 4.2.1 PQRSD Clasificadas por Servicios Prestados
4.2.1 PQRSD Clasificadas por Servicios Prestados: Durante el cuarto trimestre del afio 2023, se refleja que los temas por los que més
Durante el tercer trimestre del afio 2023, se refleja un incremento en las PQRSD presentadas FiQFab fueron: radiondumiat Inatiitto Naclonsl de: Mekalogia de- Goloria _slNM Tueron
al Instituto Nacional de Metrologia de Colombia - INM, las cuales se dirigian en su mayoria al proceso elacionados: con loe! procesosde: apiayo: Conlratacion’(36,%);,seguida e Serviclos de

i % o
de apoyo Talento Humano con un 30 %, seguido de Servicios de Calibracién con un 29 % y Gallbracion (27%): Tekento Fiméno (20:%).

Contratacién con 27 %. PQRSD Clasificadas Por Servicios Prestados Q4 2023

Servicio N°PQRSD
PQRSD Clasificadas por Servicios Prestados Servicios de Calibracin 75
Servicio N° PQRSD Ensayos de aptitud 12
Servicios de Calibracion 82 C en Metrologia 5
Ensayos de aptitud 16 Materiales de Referencia Certificados 3
Capacitaciones en Metrologia 7 Asistencia Técnica 0
Materiales de Referencia Certificados 2 Red Colombiana de Metrologia 10
Asistencia Técnica 1 Proceso de apoyo
Red Colombiana de Metrologia 0 C 102
Contratacién 77 Talento Humano 55
Atencién al C 5 Servicios en Linea 4
Talento Humano 83 Servicios Administrativos 6
Servicios en Linea 3 Total 280
Servicios Administrativos 5 Tabla N°4. PQRSD clasificadas por servicios prestados.

Tabla N°3. PQRSD clasificadas por servicios prestados.
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Con el objetivo de visualizar la informacién previamente detallada, presentamos el
grafico de la caracterizacidon de los radicados PQRSD correspondientes al segundo
semestre del 2023. Este conjunto se distribuye de la siguiente manera: un 76%
corresponde a peticiones, 13% a solicitudes de informacion, 5% a consultas, 2% a
solicitud de documentos, 1% a solicitudes del Congreso de la Republica, 0% a
recursos de reposicion (uno de ellos), 1% a reclamos, 1% a quejas, 0% a peticiones
de entes externos (dos de ellos), y 1% a felicitaciones. Este grafico proporciona una
representacion visual clara de la variedad de categorias de PQRSD recibidas durante
el periodo mencionado.

Numero de PQRSD

Solicitud de informacion 71
Solicitud de documentos 10
Solicitud Congreso de la Repiablica ' 6
Recurso de reposicion 1
Reclamo | 4
Queja 5
Peticion Entes Externos | 2
Peticion 406
Felicitacion 3
Consulta 127

0 100 200 300 400 500

4.2 Consulta de la version del procedimiento en el Sistema Integrado de
Gestion

Direccién: Avenida Carrera 50 No 26 - 55 Int. 2, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 254 2222
Linea Nacional: (+57) 01 8000 112542 Pagina 13 de 26
E-02-F-011 (V.5)



e :
N Instituto Nacional
(<(‘ VIDA INWM &

Informe seguimiento PQRSD Il 2023

Oficina de Control Interno

La imagen muestra que el proceso de Servicio al Ciudadano cuenta con la versién 6,

la cual refleja en el historial de cambios el siguiente registro: "7 / Nov/ 2023. Cambio

total del documento. Se edita, revisa y genera una nueva version." Es importante

destacar que esta version fue aprobada el 23 de noviembre de 2023 y corresponde

al procedimiento E-04-P-001 Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias

- PQRSD. A continuacion, se adjunta una imagen de muestra del Sistema Integrado
de Gestidn (SIG) en Isolucion.

......

4.3 Canales de atencion al ciudadano

En atencion a lo expresado en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, en su segundo
inciso que: <<En la pagina web principal de toda entidad publica debera existir un
link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para los ciudadanos realicen
sus comentarios.>> A continuacién, se muestra imagen del acceso al formulario de
PQRSD desde la pagina principal, seguido de transparencia y acceso a la informacion
publica, seguido de PQRSD, dar clic en ir a la plataforma de PQRSD.

C % inm.gov.co/web/ b4 tn ] O @ Finalize
@ YouTube @ Maps & Gmail @ INMtranet @ lsolucion @ 7 OpheliaSuite @ hitps//www 2. By Participaenlaconf.. @ Cuenta de Microsof » | O
; ; n— SERVICIOS EN LINEA
iEl INM revoluciona la experiencia en linea con la
Autenticacion Digital!
ticacién Digital
elINMen 5

(IchyeRicos s InstilTio Necions e Metooga v = ITAZ] ERANSPARENCIAY

traemc re ra la forma L

S I8 it W D b et o8 | HEVES e nUBSH BATEaL s ACCESO A LA
rvicios en Line INFORMACION PUBLICA

«cillos pasos

& ATENCION AL
= Alistate para el Taller de programacion de software CIUDADANO
w |libre en Python enfocado a la adquisicion de
; datos! /2 NOS INTERESA SU
Ver Hora Legal o iR N R e — NS B b OPINION
r L

®

Direccién: Avenida Carrera 50 No 26 - 55 Int. 2, Bogotda D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 254 2222

Linea Nacional: (+57) 01 8000 112542 Pagina 14 de 26
E-02-F-011 (V.5)



e :
Instituto Nacional
(@’ VIDA INWM &

Informe seguimiento PQRSD Il 2023
Oficina de Control Interno

Ahora bien, en los incisos tercero y cuarto del articulo mencionado con anterioridad,
mencionan:

<<Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web
principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de
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.>>

<<La oficina de quejas, sugerencias y reclamos sera la encargada de conocer dichas
guejas para realizar la investigacidon correspondiente en coordinacidén con el operador
disciplinario _interno, con el fin de iniciar las investigaciones a que hubiere lugar.>>
(Subrayado por fuera del texto)

Si bien se cuenta con el espacio en la pagina web para la radicacién de PQRSD, el
sistema Ophelia Suit esta presentando en sus reportes datos duplicados por lo que se
recomienda encontrar una solucion asegurando la confiabilidad en el sistema y el
proceso dado que la implementacién es relativamente reciente (2022-junio).

Para radicar las solicitudes en linea, desde la pagina oficial del INM se cuenta con el
siguiente formulario:

C @ % senvidosinm.gov.co/interposicionPqrs.php a#x 0 o s
@'Gov.co 2
COLOMBIA .
(@ VIDA ( 0 [NV &

ittt de Colombia

®) Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias o Denuncias

Presentacion de sus Peticiones, Quejas. Reclamos,
as solicitudes en el menor tiempo posible y sie

& Clasificacion PQRSD

Tipo PQRSD
Tema relacionado con = e Calibr -
Motivo de la PQRSD , el ser v

4 Peticionario

Nombres y Apellidos y/o Razon Social

@ Contacto

Asi mismo de cara al ciudadano segun el procedimiento E-04-P-001 se cuenta con los
siguientes canales de atencidn.
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6.1. CANALES DE ATENCION.

Las PARSD, pueden ser presentadas en cualquiera de los siguientes canales definidos por el INM para la atencicn al ciudadano:

a) Canal presencial: en la sede del INM, Avenida carrera 50 No. 26 - 55 interior 2, CAN Bogotd D.C. en &l horaric de lunes a viernes de 8:00h a 17:00h en la Unidad de
Correspondencia (ventanilla de radicacion)

b} Correo postal: se recibe en la Unidad de Correspondencia del INM (ventanilla de radicacién) en el horario de atencién de lunes a viemes de 8:00h a 17:00h.

c) Canal Telefonico: si la llamada es local, se recibe en las lineas de atencién de Bogotd (57) 601 - 2542222, en el horario de atencidn de lunes a viemnes &:00h a 17:00h
Igualmente en la linea directa de Servicio al Ciudadano (57) 601- 2542236. Si la llamada es nacional, comunicandose con la linea nacional 018000112542 en el horario de lunes a
viernes de 8:00h a 17:00h, igualmente al celular 3188134901, en el mismo horario.

d) Canal Virtual: mediante la pagina https://inm.gov.co/web/. En este canal, se debe contar con permanente actualizacidon relacionada con los planes, programas y proyectos del
INM. Igualmente mediante e-mail: contacte@inm.gov.co, o el WhatsApp institucional 3188134901, donde se reciben comunicaciones en cualquier horarie. Igualmente, en las redes
sociales Twitter: @inmcolombia, Facebook: INM de Colombia, Linkedin: inmcolombia e Instagram: @inmdecolombia, atendidos en cualquier horario y la atencién en linea (chat) en
nuestro horaric martes de 9:00h a 11:00h y jueves de 14:00h a 16:00h. De igual forma, el ciudadano puede acceder a los tramites y servicios dal INM a través del botén de
Transparencia y acceso a la informacion publica, donde esta publicada la informacidn scbre los tramites y servicios de la entidad y los enlaces con las paginas de gobierno. Para la
atencion de denuncias, se cuenta con el correo denunciasinm@inm.gov.co

&) Buzan de sugerencias: se encuentra ubicade en la Unidad de Correspondencia (ventanilla de radicacién) y esta disponible tante para el ciudadano come para los colaboradores
del INM. Para esto, la persona encargada de la Unidad de Correspondencia debera:

- Revisar a diario la disponibilidad del formulario E-04-F-001 PQRSD Imprese y boligrafos para escribir.

- Extraer de manera diaria los registros diligenciados, alli depositados, y digitalizarles en el sistema de informacién del INM destinado para tal fin

- Las PQRSD recibidas a través del canal virtual {mediante la pagina web hitp:/fwww.inm.gov.co , enlace servicio al ciudadano) son radicades de manera directa en la en el sistema

de informacion del INM destinado para tal fin. En el caso de las redes sociales, seran recibidos por el colaborador encargado de las mismas baje el proceso de comunicacionas,

4.4 Informes de la Subdireccion de Servicios Metrolégicos y Relacion con el
Ciudadano

Segun el Decreto 1081 de 2015, en su articulo 2.1.1.6.2. Informes de solicitudes
de acceso a informacion, se menciona que:

<<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 respuestas. Respecto de las solicitudes de acceso a
informacién publica, el informe debe discriminar la siguiente informaciéon minima:

(1) El numero de solicitudes recibidas.

(2) El niumero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion

(3) El tiempo de respuesta a cada solicitud

(4) El numero de solicitudes en las que se negd el acceso a la informacion.

El informe sobre solicitudes de acceso a informacién estara a disposicion del publico
en los términos establecidos en el articulo 4 del presente decreto.>>
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Informe PQRSD Tercer trimestre 2023 (Q3)
vigencia 1 de julio al 30 de septiembre de la
SSMRC (2023-10-12)7

Informe PQRSD Cuarto trimestre 2023 (Q4)
vigencia 1 de octubre al 31 de diciembre de 2023
de la SSMRC (2024-01-09)8

En informe se relacionaron 13 radicados que
fueron respondidos por fuera del término legal.
Adicionalmente, 3 radicados que no contaban
con respuesta al momento de general el informe
de la SSMRC. (Pagina 14 y 15 del informe) En el
trimestre reportado se recibieron PQRSD:281
(pagina 5 informe)

Aunque el informe reporta el Ultimo trimestre del
2023, en su redaccion refieren <<ultimos tres
meses del 2024>> (Pagina 5 del informe)

Teniendo en cuenta la informacién del aplicativo Ophelia SGDEA, durante los (ltimos tres
meses del 2024, fueron recibidas 280 PQRSD. De estas, se respondieron en el periodo 244
que equivalen al 87 %; se respondieron a tiempo 223 (80 %); fueron respondidas 21 fuera de
tiempo (8 %); y al cierre de este informe se encontraban en tramite de respuesta 36 (13 %).

Para el ultimo trimestre del 2023 se reportaron
PQRSD:280

Conclusidén del informe: El informe ha cumplido
con lo sefialado en el Decreto 1081 de 2015, en
su articulo 2.1.1.6.2, un informe que aporta en
sus  conclusiones, asi como en sus
recomendaciones, reflejando las debilidades del
sistema de radicacion, asi como la realidad de la
entidad frente al estado de cumplimiento de la
normativa aplicable a las PQRSD.

4. RESULTADOS

4.1. SEGUIMIENTO FRENTE A RECOMENDACIONES PREVIAS

Durante el cuarto trimestre del 2023 se evidencia que las acciones frente a las
recomendaciones previas de los informes de PQRSD previos han sido insuficientes para
garantizar que los resultados sean loa acordes. Teniendo en cuenta que el aplicativo
Ophelia SGDEA continGia presentando errores, los cuales deben ser subsanados de
manera manual por los funcionarios al llevar a cabo el presente informe. Aun cuando se
han generado cambios, estos no han sido efectivos para que se garantice la mejora
permanente

Cabe aclarar que se generaron capacitaciones al personal para que conocieran mejor la
herramienta Ophelia y que, de esta manera, evitaran contratiempos al momento de
contestar las PQRSD.

En la pagina 4 del informe se hace referenciado la
version 3 del procedimiento, E4 01 P 001 V3 del
Sistema de Gestion de Calidad de la entidad,
cuando en la actualidad el procedimiento se
encuentra en su version 6.

K& Vioa
o POTENCIADELA
¢ ViDA
Informe PQRSD cuarto trimestre 2023 (Q4)

SSMRC
88 castnc o o Vo o

De igual manera, se cuentan los dias habiles, acogiendo lo sefialado en el articulo 62 de la ley
4 de 1913, con el fin de si hubo en la a las PQRSD,
acogiéndonos al procedimiento E4-01-P-001 PQRSD- V3 del Sistema de Gestién de Calidad de
la entidad, el cual tiene como tiempos limites de respuesta, los definidos en la ley 1755 de
2015.

A continuacién, la imagen de
Isolucion de la version del proceso.

INMV s

o oo

la consulta en

Se cuenta con el reporte de cero denuncias para el
cuarto trimestre de 2023, cuando se recibié una en
el Ultimo mes del afio, que evidencia que hay una
debilidad al momento de analizar el contenido
versus su tipologia. Radicado del 19 de diciembre
de 2023.

1-2023-1695-1  2023-12-

19T09:44:18.677

7 Para consultar el informe de la Subdireccion de Servicios Metroldgicos y Relacion con el Ciudadano que reporta el

tercer trimestre de 2023, se encuentra
content/uploads/2023/10/PQRSD-Q3.pdf

disponible

en el siguiente link. https://inm.gov.co/web/wp-

8 Para consultar el informe de la Subdireccién de Servicios Metroldgicos y Relacién con el Ciudadano que reporta el

cuarto trimestre de 2023, se encuentra
content/uploads/2024/01/PQRSD-Q4.pdf

disponible en el

siguiente link. https://inm.gov.co/web/wp-
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C ivo de PQRSD C i por

EXTERNDS
Gréfica N°5. PQRSD Clasificadas por Tipologia.

En la tabla No. 5. se aprecia, ademas de la informacién del presente trimestre, un
comparativo de PQRSD de los ultimos cinco periodos, en donde se mantiene de manera
constante de que los ciudadanos solicitan informacién a través de Derechos de Peticion
(Q4 2023: 214).

Comparativo de PQRSD Clasificadas por Tipologia
iA Q4 2022

TIPOLOG Q12023 Q22023 Q32023 Q42023
Accion de Tutela 5 0 2 0 0
Apelacion 17043 2 | o | o 0
Consulta 16 17 1 21 16
Denuncia 0 0 0 )

Se concluye que el informe si bien se analiza la
malla de datos arrojados por el sistema de Ophelia
Suit, éste presenta fallas duplicando sus registros,
ahora bien frente al informe reportado por la

SSMRC, algunos datos no corresponde a la realidad
frente a las respuestas extemporaneas, y se habla
puntualmente del radicado 1-2023-1447-1 del
2023-10-06T16:25:52, al que se le dio respuesta
por correo electronico al siguiente dia habil

siguiente como se evidencid en la parte inicial de
este informe, pero al momento de alimentar la base
de datos interna se presenta como una respuesta

temporanea
COLOMBIA 5 .
(. POTENCIA DE LA I m-g_f;-‘ En la Tabla N°8. PQRSD por motivo frente a Areas Q4 2023, se puede evidenciar la
de Colomtsa clasificacién de las solicitudes del presente trimestre remitidas a los equipos del INM
para generar su respuesta teniendo en cuenta los procedimientos a lugar.
Informe PQRSD cuarto trimestre 2023 (Q4)
SSMRC PQRSD por motivo frente a Areas Q4 2023
Comparativo PQRSD por Areas Asli| | ACkaed' "‘:.ym MRC  RCM A:‘ .
ano min.
PQRSD POR AREAS Q42022 Q12023 Q22023 Q32023 Q4 2023 S

Contro} 0 0 0 0 o |ofo| o ) ) 1|1
Control Intemo 1 0 0 0 1 Interno |

Direccion
Direccion General 18 9 4 3 8 skt 0 0 1 0 oo [ 3 o |a] 8
Oficial de Transparencia 0 0 0 0 [ Oficial de
Oficina Asesora de Planeacién 0 0 [) 0 0 yaagasen| (0 0 o 0 0: | o f @ | 0 0 0 ‘ 0@
Oficina de Informatica y Desarrolio i
Tecnokico 0 2 4 18 8 OAP 0 0 0 0 0 oo [ 0 [ o o
Secretaria General 15 37 118 156 158 oot 0 0 0 1 0 L 3 2 2 o8
Subdireccion de Metrologia Fisica 22 31 40 32 32 SG:C":';"“ 0 4 0 a9 0 1] 0 3 1 o |50 158
Subdireccién de Servicios Metrologicos y ME | T |
Relacion con el Ciudadano a ¥ o i 9 SMF 0 o 0 0 0 0 1e 0 2 LRI

SMQB 0 1 1 0 1 [HK ) 4 1 (o]0
Gestion Financiera 0 0 0 0 1 + t

Gestion [o
Subdireccion de Metrologia Quimica y 3 3 s 3 S Fnandiers | 2 1 0 0 0 0|0 0 0 0 1
Biologia SSMRC 0 2 3 1 11 i1 0 0 43 0 0 [ 62

Tabla N°7. PQRSD por Areas Q4 2023. Tabla N°8. PQRSD por motivo frente a Areas Q4 2023.

Imagenes. Pagina 10 del informe (Q4 - 2023 SSMRC). Muestra una PQRSD para control interno, cuando llegé por
correo electréonico para control interno y talento humano el 19 de diciembre de 2023. En el area de radicacion la
asigno a secretaria general.

Informacion que no corresponde a la realidad en los tiempos de respuesta del
radicado 1-2023-1447-1, si bien el sistema reporta siete (7) dias, la oficina de control
interno entregd respuesta al siguiente dia habil, es decir el 9 de octubre de 2023, los
dias reportados no corresponden a la fecha de respuesta de la solicitud de informacién
proveniente del Congreso de la Republica, por lo que el sistema cuenta con un margen
de error, lo que requerira en el momento de hacer los andlisis de reporte de peticiones
contestadas por fuera de término, ser validadas por los controles que disponga la
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entidad, en atencién a que se entiende como falta disciplinaria no contestar en

término una PQRSD. A continuacion, la imagen del informe que corresponde a su
pagina numero 15 de 18.

PQRSD-Q4.pdf 15 /18 e (IR

4.5 PQRSD PASADAS EN TIEMPO DE RESPUESTA
Al cierre del cuarto trimestre de 2023, segun la informacién extraida del sistema SGDEA
(Ophelia), veintitn (21) de las PQRSD radicadas fueron respondidas de manera extemporanea
segun los tiempos de la ley 1755 de 2015. Para mas informacién ver la tabla N°14 PQRSD
respondidas fuera de términos en el periodo Q4 2023.

PQRSD respondidas fuera de tiempo

ipo de

T Tema Dias
Radicado PORSD Motivo Relacionado  Dependencia 1 o e Dias de Respuesta Tiempo de Ley

1-2023- Peticion | Propios en el | Talento Secretarla 17 17
1395-1 servicio |Humano | General
1-2023- Peticion Propios en el | Talento Secretaria 17 17
1407-1 Entes servicio | Humano | General 10
Externos |
1-2023- Peticion | Propios en el | Talento Secretaria 21 21
14111 servicio | Humano General
1-2023- Peticion | Propios en el | Talento Secretaria 19 19
1413-1 servicio | Humano General
1-2023- Peticion Propios en el | Talento Secretaria 19 19
14171 servicio Humano General
1-2023- Pelicion | Propios en el | Talento Secretaria 23 23
1419-1 servicio Humano General
1-2023- Solicitud de | Propios en el | Talento Secretaria 28 28
1435-1 i servicio Humano General

1-2023- Solicitud Propios en el | Talento Oficina De
14471 Congreso | servicio | Humano Control
de la Interno

1-2023- Solicitud de | Propios en el | Calibracion | SSMRC 1 1
1456-1 servicio |
1-2023- Solicitud de | Propios en el | Talento Secretaria 18 18
1495-1 informacién | servicio | Humano General
1-2023- Solicitud de | Propios en el | Contratacién | SSMRC 23 23
1508-1 servicio |

Importante que la entidad mantenga una constante sensibilizaciéon frente a sus
funcionarios sobre la responsabilidad de cara al ciudadano de generar una respuesta
que cumpla con los tiempos que sefala la ley.

Se sugiere llevar a cabo un analisis de las deficiencias en el sistema de radicacién, el
cual ha sido implementado recientemente desde el 6 de junio de 2022. La entidad
podria fortalecer los mecanismos anticipativos frente al creciente volumen de
solicitudes relacionadas con la certificacion de contrataciones. En su mayoria, estas
solicitudes son iniciadas por los contratistas y podrian abordarse eficientemente
mediante la implementacion de herramientas de sistematizaciéon. Este enfoque
permitiria mejorar la gestion y respuesta a estas solicitudes, optimizando el proceso
y asegurando un manejo mas efectivo del flujo de trabajo.

Ademas, al analizar la mayoria de los radicados en el area de Talento Humano, se
observa que gran parte de ellos se originan en la solicitud de certificados de ingresos
y retenciones. Dado que la entidad ya dispone del sistema Kactus, éseria viable
mejorar los tiempos de respuesta mediante una herramienta que sistematice la
informacién y genere reportes de manera casi automatica para los usuarios
interesados? Se podria considerar la posibilidad de crear una interfaz para
exfuncionarios que les permita descargar esta informacion, incluyendo certificados de
ingresos y retenciones para las declaraciones de renta anuales, asi como las
declaraciones de bienes y rentas de retiro o periddicas. Esto no solo agilizaria los
procesos internos, sino que también brindaria mayor autonomia y comodidad a los
usuarios.
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Adicionalmente, al analizar los radicados en el area de Talento Humano, se destaca

una demora significativa en la generacidon de liquidaciones para ex funcionarios,

incluso en casos de peticiones que se han reiterado en multiples ocasiones. Seria

beneficioso llevar a cabo un ejercicio similar a la "prueba de recorrido" realizada en

los procesos de auditoria de la Contraloria General de la Republica (CGR). Este

ejercicio permitiria identificar los puntos criticos en el proceso, entender las razones
detras de las demoras y determinar las areas que requieren atencion urgente.

La generacion de liquidaciones para ex funcionarios mediante un sistema informatico
puede llevar entre 3 a 5 meses 0 mas, segun se ha evidenciado. Ademas de las quejas
relacionadas con el servicio, écudles podrian ser las implicaciones adicionales para la
entidad? éPodria esto llevar a la vulneracién de un derecho fundamental? éEsta la
entidad frente a la materializacion de un riesgo? Estas preguntas deben ser
consideradas detenidamente, ya que la demora en este proceso no solo afecta la
eficiencia interna, sino que también podria tener implicaciones legales y éticas
significativas para la entidad y sus ex funcionarios.

Se han identificado deficiencias en el analisis para tipificar o clasificar las peticiones,
como se evidencid en un caso presentado por la Oficina de Control Interno al solicitar
gue se radigue. Se recomienda mejorar este proceso de analisis, ya que una denuncia
sigue un procedimiento interno diferente al de una solicitud de informacidon de entes
externos. Ademas, la exactitud de la informacion proporcionada por la entidad es
crucial para la confiabilidad de los datos. La deteccion de este margen de error nos
aleja de la realidad de la gestidn de la entidad.

Cabe resaltar que la Ley 87 de 1993, establece normas para el ejercicio del control
interno en entidades y organismos del Estado, subraya en su articulo 2, literal d, la
importancia de garantizar la correcta evaluacion y seguimiento de la informacién y
sus registros. Mejorar la precisién en la tipificacion de las peticiones contribuira a
fortalecer la gestion interna y a cumplir con los principios establecidos en la legislacion
vigente.

4.5 Tiempos para resolver las distintas modalidades de peticion

Segun el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, se cuenta términos perentorios para
resolver las distintas modalidades de peticiones. Por lo que el articulo 14 menciona lo
siguiente, <<Salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda
peticidn deberda resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.
Estard sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion debera resolverse dentro de
los diez (10) dias siguientes a su recepcién. Si en ese lapso no se ha dado
respuesta al peticionario, se entendera para todos los efectos legales, que la
respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion ya
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no podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

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 recepcidn.

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
por los motivos de la demora y sefalando a la vez el plazo razonable en que
se resolvera o dara respuesta. Que no podra exceder del doble del inicialmente

previsto. >>

Encontrandose para el segundo semestre de 2023 con 49 radicados en los que supera
los 15 dias habiles para la generacion de su respuesta, cuatro (4) de ellos en estado
“Gestion y Tramite” a la de generacion del reporte, cabe mencionar que a partir del
registro 37 del conteo, se empieza a visualizar respuestas dadas en enero de 2024.
A continuacion, se relacionan los radicados en los cuales hace referencia esta
acotacién. Tenemos en este listado dos quejas: 1-2023-1415-1 y 1-2023-1457-1 sin
respuesta, éstos radicados hacen parte del aseguramiento del proceso realizados por

la OIDT.

CONTEO RADICADO FECHA DE SOLICITUD TIPO DE PQRSD ESTADO DIAS TRANSCURRIDOS DIAS DE RESPUESTA FECHA DE RESPUESTA MEDIO DE RESPUESTA  RADICADO VINCULADC|
1 1-2023-1066-1 2023-07-17T13:52:32.853 Peticion Finalizado 16 16 2023-08-10T15:59: Correo Electrénico 2-2023-0948-2
2 1-2023-1086-1 2023-07-21T14:59:48.323 Peticion Finalizado 17 17 2023-08-16T: : Correo Electrénico 2-2023-0967-2
3 1-2023-1113-1 2023-07-28T11:09:37.347 Peticion Finalizado 26 26 2023-09-06T17:40:. Correo Electrénico 2-2023-1038-2
4 1-2023-1228-1 2023-08-22T14:08:54.62 Peticion Finalizado 25 25 2023-09-26T18:39:: Correo Electrénico 2-2023-1114-2
5 1-2023-1237-1 2023-08-24T08:33:38.077 Consulta Finalizado 29 29 2023-10-04T14:16:50 Correo Electrénico 2-2023-1144-2
6 1-2023-1243-1 2023-08-25T13:31:24.63 Solicitud de informacién Finalizado 21 21 2023-09-25T17:47:19 Pagina Web 2-2023-1107-2
7 1-2023-1261-1 2023-08-30T11:38:23.16 Peticion Finalizado 22 22 2023-09-29T17:53:57 Correo Electrénico 2-2023-1137-2
8 1-2023-1266-1 2023-08-31T10:33:53.057 Peticion Finalizado 16 16 2023-09-22T19:30:21 Correo Electrénico 2-2023-1105-2
9 1-2023-1353-1 2023-09-20T16:41:15.293 Peticion Finalizado 19 19 2023-10-18T18:11:23 Correo Electrénico 2-2023-1184-2
10 1-2023-1354-1 2023-09-20T17:01:18.993 Peticion Finalizado 17 17 2023-10-13T711:38:01 Correo Electrénico 2-2023-1172-2
1 1-2023-1355-1 2023-09-21T11:13:40.237 Solicitud de informacién Finalizado 18 18 2023-10-18T19:26:04 Correo Electrénico 2-2023-1197-2
12 1-2023-1360-1 2023-09-22708:54:29 Solicitud de informacién Finalizado 88
13 1-2023-1395-1 2023-10-02T10:05:08.273 Peticion Finalizado 16 16 2023-10-25720:48:28 Correo Electrénico 2-2023-1223-2
14 1-2023-1407-1 2023-10-03714:28:41.92 Peticion Entes Externos Finalizado 17 17 2023-10-27T16:47:19 Correo Electrénico 2-2023-1234-2
15 1-2023-1411-1 2023-10-04T11:50:10.017 Peticion Finalizado 21 21 2023-11-03T17:05:35 Correo Electrénico 2-2023-1263-2
16 1-2023-1413-1 2023-10-04T13:45:53.927 Peticion Finalizado 19 19 2023-11-01T16:16:12 Correo Electrénico 2-2023-1258-2
17 1-2023-1415-1 2023-10-05T08:34:10 Queja Finalizado 79
18 1-2023-1417-1 2023-10-04T15:59:36.563 Peticion Finalizado 19 19 2023-11-01T16:15:41 Correo Electrénico 2-2023-1257-2
19 1-2023-1419-1 2023-10-05T08:31:09.55 Peticion Finalizado 23 23 2023-11-09T18:53:06 Correo Electrénico 2-2023-1266-2
20 1-2023-1422-1 2023-10-05T11:28:00 Felicitacion Finalizado 79
21 1-2023-1435-1 2023-10-05T16:13:58.207 Solicitud de informacion Finalizado 28 28 2023-11-17T11:53:59 Correo Electrénico 2-2023-1287-2
22 1-2023-1446-1 2023-10-06T16:00:13 Solicitud de informacion Finalizado 78
23 1-2023-1457-1 2023-10-10T09:32:25 Queja Finalizado 76
24 1-2023-1495-1 2023-10-12T09:19:52.827 Solicitud de informacion Finalizado 18 18 2023-11-09T18:49:37 Correo Electrénico 2-2023-1265-2
25 1-2023-1508-1 2023-10-13T14:15:10.827 Solicitud de documentos Finalizado 23 23 2023-11-20T16:43:06 Correo Electrénico 2-2023-1299-2
26 1-2023-1517-1 2023-10-17T15:13:20.693 Solicitud de informacion Finalizado 17 17 2023-11-10T15:54:. Correo Electrénico 2-2023-1276-2
27 1-2023-1527-1 2023-10-18T11:04:16.82 Peticion Finalizado 16 16 2023-11-10T14:56:13 Pagina Web 2-2023-1272-2
28 1-2023-1530-1 2023-10-19T07:42:56.13 Solicitud de informacion Finalizado 22 22 2023-11-22T09:16:40 Correo Electrénico 2-2023-1301-2
29 1-2023-1535-1 2023-10-19T11:12:34 Solicitud de informacién Finalizado 70
30 1-2023-1551-1 2023-10-24T09:56:05 Peticion Finalizado 67
31 1-2023-1569-1 2023-10-30T16:24:10.22 Solicitud de informacion Finalizado 18 18 2023-11-27T18:08:04 Correo Electrénico 2-2023-1308-2
32 1-2023-1576-1 2023-11-01T07:30:48.357 Peticion Finalizado 21 21 3 Correo Electrénico 2-2023-1333-2
3 1-2023-1593-1 2023-11-08T16:41:12.957 Peticion Finalizado 17 17 2023-12-04T16:22:02 Pagina Web 2-2023-1332-2
34 1-2023-1623-1 2023-11-20T10:42:40.2 Solicitud de informacién Gestion y tramite 50
35 1-2023-1631-1 2023-11-21T14:47:10.597 Peticion Gestion y tramite 49
36 1-2023-1633-1 2023-11-21T15:35:41.71 Peticion Finalizado 19 19 2023-12-19T08:57:29 Correo Electrénico 2-2023-1356-2
37 1-2023-1640-1 2023-11-24T16:18:00.097 Peticion Pendiente por aceptar 45 45 2024-01-22T09:41: Correo Electrénico 2-2024-0110-2
38 1-2023-1645-1 2023-11-29T06:44:57.627 Peticion Finalizado 25 25 2024-01-05T14:56: Pagina Web 2-2024-0043-2
39 1-2023-1662-1 2023-12-01T11:52:04.93 Peticion Finalizado 21 21 2024-01-03T16:22:26 Correo Electrénico 2-2024-0040-2
40 1-2023-1665-1 2023-12-04T15:49:26.023 Peticion Finalizado 28 28 2024-01-11T10:22:35 Correo Electrénico 2-2024-0068-2
a1 1-2023-1666-1 2023-12-05T14:10:35.127 Peticion Gestion y tramite 39
42 1-2023-1679-1 2023-12-12T12:06:02.063 Solicitud de informacién Gestion y tramite 35
43 1-2023-1693-1 2023-12-18T15:35:07.717 Peticion Finalizado 18 18 2024-01-10T09:02:44 Correo Electrénico 2-2024-0047-2
44 1-2023-1694-1 2023-12-19T09:05:13.33 Peticion Pendiente por aceptar 16 16 2024-01-09T16:19:37 Correo Electrénico 2-2024-0044-2
45 1-2023-1695-1 2023-12-19T09:44:18.677 Peticion Entes Externos Finalizado 18 18 2024-01-11T10:09:15 Correo Electrénico 2-2024-0066-2
46 1-2023-1713-1 2023-12-22T09:29:04.817 Consulta Finalizado 19 19 2024-01-15T09:20: Correo Electrénico 2-2024-0082-2
a7 1-2023-1727-1 2023-12-26T09:45:49.177 Peticion Finalizado 21 21 2024-01-18T17:47: Correo Electrénico 2-2024-0103-2
48 1-2023-1744-1 2023-12-27T08:49:57.343 Peticion Finalizado 20 20 2024-01-18T: : Correo Electrénico 2-2024-0104-2
49 1-2023-1758-1 2023-12-28T13:28:20.25 Peticion Finalizado 16 16 2024-01-15T09:21: Correo Electrénico 2-2024-0083-2
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Se recomienda dar respuesta a las peticiones que se encentran en gestion y tramite

o pendiente por aceptar, en razén a las implicaciones disciplinarias de la ausencia de
respuesta a una PQRSD.

Imagen de la reiteracion para que se dé repuesta por parte de la entidad a la peticion 1-2023-1679 -1.

4.6 Acceso para consultar el estado de las PQRSD desde la pagina web del
INM - Funcionado

Desde servicios INM es posible consultar con el nimero de radicado y el niumero de
identificacion del solicitante o peticionario, en el siguiente link
https://servicios.inm.gov.co/ConsultasPgrs.php a continuacién la imagen principal
de la consulta del estado.
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Q  Consulta de PQRSD

@ Apreciado Usuario, Por favor suministre la informacion requerida de 1 PQRSD que deses consultar

Numero de Radicacion

000

Nimero de Documento

Se consultd de forma aleatoria uno de los radicados del reporte con el nUmero de
identificacion encontrando que, para el segundo semestre del 2023 ésta habilitado
este servicio en la entidad.

<« C R 2 seniciosinm.gov.co/ConsultasPqrs.php Q %

M Gmail 53 Planes Institucionales [ Sistema Unico e R., Consulta Ciudadana..  ## RUES -Registro Uni.. T Academia Virtual AGR & SISEPM - Sistema d.. @ lsolucién © 5 Inicio Secopll 7 Ophelia Suite @ Sistema de Informa... - Procuraduria Gener. »
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de Colombia
Solicitudes de Servicios v  Tasas de Servicios v  Consultas de Trimites v  Pagos en Linea
y Servicios

Q Consulta de PQRSD

»

@ Apreciado Usuario, Por favor suministre la informacion requerida de la PQRSD que desea consultar

Niimero de Radicacién To003-F7

Numero de Documento 1018462279

B

¥

Resultado de la Consulta

Radicado
Fecha Solicitud
Tipo de PQRSD
Motivo

Tema Relacionado

1-2023-1727-1
2023-12-26 09:45:49.177
Peticion

Propios en el servicio
Talento Humano

Prioridad Normal

Estado Finalizado

Fecha de Respuesta 2024-01-18 17:47:53.000
Medio de Respuesta Correo Electrénico
Origen Correo Electrénico

Coincidiendo con el reporte generado por Ophelia Suite, en donde el estado aparece
finalizado el 18 de enero de 2024 de la peticidn recibido el 26 de diciembre de 2023,
radicado vinculado 2-2024-0103-2, luego de 21 dias de recibido.
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A B C Vv w X Y AA AC AD AE AG
1 RADICADO  ~ FECHA DE SOLICITUD | ~ TIPO DE PQRSD > ESTADO v DIAS TRANSCURRIDO! v | DIAS DE RESPUEST T/ FECHA DE RESPUESTA | ~ MEDIO DE RESPUESTA | USUARIO CREADOR ~ ORIGEN = FOLIO |~ RADICADO VINCULADO ~ 2
1006 |1-2023-1713-1 _ 2023-12-22709:29:04.817 _Consulta Finalizado 19 19 2024-01-15709:20:37 contacto v " 2-2024-0082-2
1024/1-2023-1727-1 2023-12-26T09:45:49.177  Peticion Finalizado 21 21 2024-01-18T17:47:53 2-2024-0103-2
F
G

1054|1-2023-1744-1  2023-12-27T08:49:57.343 _ Peticion nalizado 20 20 2024-01-18T17:50:35
1080/1-2023-1758-1  2023-12-28T13:28:20.25  Peticion nalizado 16 16 2024-01-15709:21:30

2-2024-0104-2
2-2024-0083-2

siolEle
g818|8

contacto
contacto
contacto

El conteo en dias calendario es de 23 dias, el conteo en dias habiles es de 15 dias,
siendo uno de los casos en los que el conteo de los dias no coincide, con el calculo
en dias habiles.

Fecha Fecha Dias Dias
radicado respuesta calendario habiles
2023-12-26 2024-01-18 23 15

5. CONCLUSIONES

e A partir del informe en formato Excel de Ophelia Suite, correspondiente al
periodo del 1 de julio al 31 de diciembre de 2023, se identificd duplicidad en
los datos. En consecuencia, se procedié a depurar la informacion, resultando
en un total de 1104 registros, de los cuales 535 corresponden a las peticiones
radicadas durante el II semestre de 2023.

Dentro de esta categoria, se realizd una tipificacion detallada de los registros,
obteniendo los siguientes resultados: 27 consultas, 3 felicitaciones, 406
peticiones, 2 peticiones de entes externos, 5 quejas, 4 reclamos, 1 recurso de
reposicion, 6 solicitudes del Congreso de la Republica, 10 solicitudes de
documentos y 71 solicitudes de informacidn.

Es importante destacar que se observan discrepancias con los reportes de la
Subdireccidén de Servicios Metroldgicos y Relacién con el Ciudadano (SSMRC),
guienes informaron un total de 561 PQRSD, es decir, 26 PQRSD por encima de
los analizados por la Oficina de Control Interno (OCI). Este hallazgo destaca la
necesidad de una revisibn minuciosa para garantizar la coherencia en los
informes y fortalecer la integridad de la informacién proporcionada.

e El proceso de Servicio al Ciudadano esta respaldado por el procedimiento E-
04-P-001 Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias — PQRSD, el
cual se encuentra actualmente en su version 6, aprobada el 23 de noviembre
de 2023.

e A partir del analisis de los radicados en el area de Talento Humano, incluyendo
las peticiones que, en su mayoria, se han reiterado, se observa una demora
significativa en la generacion de las liquidaciones para los exfuncionarios de la
entidad.
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e Se han identificado deficiencias en el analisis para tipificar o clasificar una

peticidn, como se evidencié en un caso presentado por la Oficina de Control

Interno al solicitar su radicacion. Se recomienda mejorar este proceso de

analisis, dado que una denuncia sigue un tramite interno diferente al de una
solicitud de informacion de entes externos, por ejemplo.

e Durante el segundo semestre de 2023, se identificaron 49 radicados que
excedieron los 15 dias habiles para la generacion de sus respuestas, incluyendo
4 de ellos que se encuentran en estado "Gestidén y Tramite" a la espera de la
generacion del reporte correspondiente.

¢ Una mejora implementada para este semestre es la posibilidad de consultar el
estado de una PQRSD utilizando tanto el nUmero de radicado como el numero
de identificaciéon del solicitante o peticionario. Para realizar esta consulta,
puede acceder al siguiente enlace:
https://servicios.inm.gov.co/ConsultasPqgrs.php

6. RECOMENDACIONES

e El sistema Ophelia Suite estd mostrando datos duplicados en sus reportes, por
lo que se recomienda buscar una solucidon que garantice la confiabilidad del
sistema y del proceso, teniendo en cuenta que su implementacion es
relativamente reciente (junio de 2022).

e Se sugiere realizar un analisis previo de los reportes de contestaciones
extempordneas generados por la Subdireccidon de Servicios Metroldgicos y
Relacion con el Ciudadano (SSMRC). Se ha identificado el caso de la peticion
1-2023-1447-1 del 6 de octubre de 2023 a las 16:25:52, presentada por el
Congreso de la Republica, a la cual se proporciond respuesta al siguiente dia
habil. Sin embargo, el informe de la SSMRC indica que la respuesta se dio a los
7 dias, lo cual no refleja con precisién la realidad del proceso.

e La entidad podria fortalecer sus mecanismos para anticipar y gestionar el
elevado volumen de solicitudes de certificacién de contratacidon, que en su gran
mayoria provienen de los contratistas. Estas solicitudes podrian abordarse de
manera mas eficiente mediante la implementacién de herramientas de
sistematizacion.

e Frente al andlisis de los radicados en el area de Talento Humano, se observa
que algunos estan relacionados con la generacién de certificados de ingresos y
retenciones. Dado que la entidad cuenta con el sistema Kactus, se plantea la
posibilidad de mejorar los tiempos de respuesta mediante una herramienta que
sistematice la informacion y genere reportes de manera casi automatica para
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los usuarios interesados. Se podria considerar la implementacion de una

interfaz para exfuncionarios, permitiéndoles descargar informacién relevante,

como certificados de ingresos y retenciones, para sus declaraciones de renta

anuales, asi como para las declaraciones de bienes y rentas de retiro o

periodicas. Este enfoque no solo optimizaria los procesos internos, sino que
también ofreceria una solucidn eficiente y conveniente para los usuarios.

e Se sugiere preservar la confiabilidad y precision en la generacidon de la
informacidén proporcionada por parte de la entidad. La identificacion de un
margen de error en los reportes o informes podria distanciarnos de la realidad
de la entidad. Este enfoque se alinea con la Ley 87 de 1993, que establece
normas para el ejercicio del control interno en las entidades y organismos del
estado. En especifico, el articulo 2, literal d, destaca la importancia de
garantizar la correcta evaluacidon y seguimiento de la informacion y sus
registros. Mantener la integridad de los datos contribuye no solo a cumplir con
normativas legales, sino también a fortalecer la transparencia y la gestidn
eficaz de la entidad.

e Se aconseja responder a las peticiones que actualmente se encuentran en
estado de gestidn y tramite o pendientes por aceptar. Esto se fundamenta en
las posibles implicaciones disciplinarias asociadas a la falta de respuesta a una
Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia o Denuncia (PQRSD).

7. ANEXOS

e Primer reporte en Excel descargado de Ophelia Suite del periodo: 1 de julio a
31 de diciembre de 2023.

e Reporte depurado de la OCI luego del insumo en Excel de Ophelia Suite del
periodo: 1 de julio a 31 de diciembre de 2023.
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