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1. INTRODUCCION

En atencidon al plan anual de auditorias para la presente vigencia aprobado
mediante acta Nro. 3 del Comité Institucional de Coordinacién de Control Interno
del 14 de marzo de 2024, se programo el informe sobre las peticiones, quejas y
reclamos, sugerencias y denuncias radicadas en el INM que corresponden al
primer semestre de 2024, en cumplimiento al articulo 76 de la Ley 1474 del 12
de julio de 2011.

2. ALCANCE

El seguimiento se realiza a las PQRSD radicadas en la entidad entre el 1 de enero
hasta el 30 de junio de 2024.

3. DESCRIPCION METODOLOGICA
Se aplicaron los siguientes procedimientos de auditoria:

Consulta: con el usuario asignado en el INM en el aplicativo del sistema Ophelia
Suit (Ophelia SGDEA - Gestion Documental y de Correspondencia), en la opcidn
de Reportes solicitudes PQRSD, con fecha inicial 2024-01-01, final 2024-06-30,
con la opcidon de descarga en formato en Excel.

Procedimientos analiticos: con tablas dinamicas se logré analizar el compendio
de datos que arroja el sistema en el reporte del sistema Ophelia Suit, este
reporte muestra la totalidad de los radicados en el sistema documental durante
el periodo sefialado.

Se cotejaron los datos de los campos del reporte, tales como, radicado, tipo de
PQRSD, estado, dias de respuesta, fecha de respuesta, medio de respuesta y
radicado vinculado.

Para analizar la oportunidad en los tiempos de respuestas y si fueron de fondo,
luego del cruce de las variables mencionadas se solicito la relacién de radicados,
el medio, la fecha y la referencia de la respuesta dada por la entidad; la solicitud
fue resuelta por Subdireccion de Servicios Metroldgicos y Relacidn con el
ciudadano.

Marco normativo: se relaciona a continuacion, el marco normativo tenido como
referencia para realizar el presente informe.
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- Articulo 76 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
sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica>>

-Literal h), articulo 11 de la Ley 1712 del 6 de marzo de 2014, <<Por la cual se
crea la Ley de Transparencia y el Decreto de Acceso a la Informacidon Publica
Nacional y se dictan otras disposiciones>>

- Articulos, 2.1.1.2.1.4, numeral 7, 2.1.1.6.2, 2.1.4.3, 2.1.4.9 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 2.2.21.4.9. y el articulo 2.2.21.7.1., Decreto 1083 del 26 de
mayo de 2015 <<Por medio de la se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Funciéon Publica>>

-Articulo 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 un titulo del Cédigo
del Procedimiento de Peticion y se sustituye un titulo del Coédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo>>

-Articulo 28, Ley 2052 de 25 de agosto 2020 <<Por medio de la cual se
establecen disposiciones transversales a la Rama Ejecutiva del Nivel Nacional y
Territorial y a los particulares que cumplan funciones publicas y/o
administrativas, en relacién con la racionalizacion de tramites y se dictan otras
disposiciones>>

-Ley 2195 del 18 de enero de 2022 <<Por medio de la cual se adoptan medidas
en materia de transparencia, prevencion, y lucha contra la corrupcion y se dictan
otras disposiciones>>

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

-Circular 001 del 6 de febrero de 2024, con el asunto <<Red Institucional de
Transparencia y Anticorrupcién - RITA vy oficiales de transparencia en las
entidades publicas.>>
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- Circular Externa Nro. 19 del 5 de julio de 2024, con el asunto <<Protocolo para
la gestién o6ptima de las peticiones en el marco de la prevencién del dano
antijuridico y de defensa judicial>> de la Agencia Nacional de Defensa Juridica
del Estado.

- En el sistema integrado de gestién (SIG) consultable en la plataforma de
Isolucion, el procedimiento de servicio al ciudadano con cdédigo E-04-P-001,
version 6, del 23 de noviembre de 2023.

4. RESULTADOS

Una vez consultado el sistema integrado de gestion en la herramienta de
Isolucién, el procedimiento de peticiones, quejas y reclamos, sugerencia y
denuncias - PQRSD se encontroé lo siguiente:

En el numeral 6.14.1 hace referencia a la Red Interinstitucional de Transparencia
y Anticorrupcién - RITA, por tanto, se recomienda que la entidad analice la
oportunidad de actualizar el procedimiento en atencién a lo mencionado en la
Circular 001 del 6 de febrero de 2024 de la Secretaria de Transparencia, con el
asunto <<Red Institucional de Transparencia y Anticorrupcién — RITA y oficiales
de transparencia de las entidades publicas>> que decidié a partir de 2024, no
continuar con RITA y en su lugar, retomar el trabajo con los jefes de Control
Interno, para reactivar y potenciar la red anticorrupcion, de acuerdo con lo
contenido en el Decreto 338 de 2019, " Por el cual se modifica el Decreto 1083
de 2015, Unico Reglamentario del Sector de Funcion Publica, en lo relacionado
con el Sistema de Control Interno y se crea la Red Anticorrupcion".

Imagen Nro. 1 Circular 001 del 6 de febrero de 2024 de la Secretaria de Transparencia.

COLOMBIA ’ . .
POTENCIA DE LA ¥> Presidencia
VIDA UiV de Ia Republica

Como resultado de este proceso de autoevaluacion, la Secretaria de
Transparencia ha decidido reformular las estrategias de coordinacién
interinstitucional, en materia de lucha contra la corrupcién, que lidera. En
consecuencia, a partir de 2024, no continuara operando la Red Interinstitucional
de Transparencia y Anticorrupcion = RITA. En su lugar, se retomara el trabajo
con los jefes de Control Interno para reactivar la red anticorrupcién de que trata
el articulo 2.2.21.7.1 del Decreto 1083 de 2015, Unico Reglamentario del Sector
de Funcién Publica. También, se fortalecerdn las acciones de acompafiamiento
para la implementacién de los Programas de Transparencia y Etica Publica, que
ahora contemplan, dentro de sus estdndares y lineamientos, la creacién de
politicas internas para la atencién de los canales institucionales de denuncia.
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La Circular 001 de 2024 de la Secretaria de Transparencia también se pronuncid
sobre el rol de los oficiales de transparencia de las entidades. En este sentido
sefiald:<<Teniendo en cuenta lo anterior, ya no se hace necesario que las
entidades publicas vinculadas a la Red asignen el rol de “oficial de transparencia”.
(...) Aclaramos que, si la designacién se surtié mediante acto administrativo, las
directivas de cada entidad deben evaluar la necesidad y oportunidad de
revocarlos.>> (Subrayado por fuera del texto original).

Por lo anterior se sugiere que la entidad evalué lo pertinente frente a la
Resolucion numero 295 del 12 de mayo de 2023 <<Por el cual se designa al
Oficial de Transparencia>>.

Imagen Nro. 2 Procedimiento de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
- PQRSD, Servicio al Ciudadano. Cddigo E-04-P-001. V. 6 del 2023-11-23.

6.14. TRATAMIENTO DE DENUNCIAS

Cuando la PQRSD sea recibida e identificada como DENUNCIA, en el correo denunciainm@inm.gov.co u otros
canales oficiales INM, debe ser remitida al correo contacto@inm.gov.co para ser radicada en el Sistema de
Informacién del INM destinado para tal fin. Luego se clasifica como DENUNCIA y se envia al Oficial de

Transparencia, quien procedera de acuerdo con el Manual RITA, y los actos administrativos establecidos por el INM.

El Oficial de Transparencia del INM es el enlace con la Secretaria de Transparencia y tiene la responsabilidad de
asegurar que en el interior de la entidad exista un canal para la recepcion, andlisis y gestion de reportes de
denuncias relacionadas con actos o riesgos de corrupcion. Ademas, coordina la colaboracion interinstitucional para

garantizar que todas las dependencias del INM cumplan con las poltticas y normativas en materia de integridad,
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Asi mismo, se recomienda actualizar el procedimiento de servicio al ciudadano
con codigo E-04-P-001, versién 6, del 23 de noviembre de 2023, en lo referente
al Plan Anticorrupcién y Atencion al Ciudadano (PAA), en razén a su nueva
denominacién, Programa de Transparencia y Etica PUblica, consultable en la Ley
2195 del 18 de enero 2022 <<Por medio de la cual se adoptan medidas en
materia de transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcién y se dictan
otras disposiciones>>.
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Imagen Nro. 3 Procedimiento de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
- PQRSD, Servicio al Ciudadano. Cddigo E-04-P-001, v. 6 del 2023-11-23.

- RIESGO DE CORRUPCION: Posibilidad de que, por accién u omisién, se utilice el poder conferido para desviar la
gestidn de lo publico en beneficio privado.

- PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO (PAAC): Plan que contempla la estrategia de
lucha contra la corrupcién que debe ser complementada por todas las entidades del orden nacional, departamental y

municipal.

4.1 CANAL VIRTUAL, PROCEDIMIENTO E-04 FRENTE AL
REQUERIMIENTO DE LA CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA -
DIARI - 2024EE118610 DEL 28 JUNIO 2024.

Segun el procedimiento Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias -
PQRSD, Cddigo E-04-P-001, version 6 del 2023-11-23, menciona en el numeral
6.1. Canales de atencidon. <<Las PQRSD, pueden ser presentadas en cualquiera
de los siguientes canales definidos por el INM para la atencidn al ciudadano.>>

En canal virtual, refiere tanto a la pagina web, como al e-mail de Contacto,
contacto@inm.gov.co

Imagen Nro. 4 Procedimiento de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
- PQRSD, Servicio al Ciudadano. Codigo E-04-P-001, v. 6 del 2023-11-23.

d) Canal Virtual: mediante la pagina https:/inm.gov.co/web/. En este canal, se debe contar con permanente
actualizacion relacionada con los planes, programas y proyectos del INM. Igualmente mediante e-mail:
contacto@inm.gov.co, o el WhatsApp institucional 3188134901, donde se reciben comunicaciones en cualquier
horario. 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
horario 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 del INM a través del botén de Transparencia y acceso a la informacién publica, donde esta

publicada la informacion sobre los trdmites y servicios de la entidad y los enlaces con las paginas de gobierno. Para

El procedimiento de radicacion sefiala lo siguiente, <<Si la PQRSD es presentada
mediante el correo electrénico: contacto@inm.gov.co el colaborador responsable
de la Unidad de Correspondencia, se encargara de hacer la respectiva radicacién
en el sistema de informacién del INM destinado para tal fin.>> (Subrayado por
fuera de texto original).
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Imagen Nro. 4 Procedimiento de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias - PQRSD, Servicio al Ciudadano. Cddigo E-04-P-001, v. 6 del 2023-11-23

E-04-P-001 PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD V6 Pag 5/32

- Las PQRSD recibidas a través del canal virtual (mediante la pagina web http:/www.inm.gov.co , enlace servicio al
ciudadano) son radicados 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 bajo el proceso de
comunicaciones, quien procedera a informar al ciudadano sobre el tramite que se dara a la PQRSD, (sugerir la
radicacién en el correo de contacto), luego debe enviar la comunicacién al correo contacto@inm.gov.co, donde a su
vez se realiza el registro en el sistema de informacién del INM destinado para tal fin.

- Si la PQRSD es presentada mediante el correo electrénico: contacto@inm.gov.co el colaborador responsable de la
Unidad de Correspondencia, se encargara de hacer la respectiva radicacién en el sistema de informacion del INM
destinado para tal fin.

- Si por algin motivo la PQRSD se recibe directamente en un drea o laboratorio de INM, esta debera ser enviada al

correo electrénico contacto@inm.gov.co para que sea radicada y tramitada de acuerdo con el presente

procedimiento.

La Contraloria General de la Republica remitié el 28 de junio de 2024, 13:38,
desde el correo de la Direccion de Informacién, Analisis y Redaccion, Juan Camilo
Zuluaga Morillo, con el asunto <<2024EE00118610 PRIMER REQUERIMIENTO -
Solicitud de informacion a sujetos de control fiscal sobre inversiones en el
extranjero y particularidades sectoriales en el aseguramiento estatal / Sujetos
de Control Fiscal de la Delegada del Sector Comercio y Desarrollo Regional -
Contraloria General de la Republica - CGR>> El requerimiento se dirigié a los
correos: contacto INM contacto@inm.gov.co, Sandra Lucia Lépez Pedreros!
slopez@inm.gov.co, fghernandez@inm.gov.co?; Direccion General
director@inm.gov.co; Secretaria General secgeneral@inm.gov.co. El
requerimiento 2024EE118610 le fue reenviado a la oficina de control interno el
30 de julio de 2024. A continuacion, las imagenes de muestra de lo que se ha
descrito.

! Mediante el Decreto 0700 del 4 de junio se aceptd la renuncia al empleo denominado
jefe de Oficina, Cédigo 0137, grado 19 adscrito a la oficina de Control Interno del
Instituto Nacional de Metrologia (INM). En la entidad se cuenta con 10 dias para la
entrega del cargo, pasado este término se limita el acceso a los sistemas, aplicativos, y
cuentas de correo institucional.

2 La Contraloria General de la Republica desde la Direccidén de Informacion, Analisis y
Redaccion copid al ex jefe de Financiera que desde el 2023 no labora para la entidad.
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Cuadro Nro. 1 Extracto del reenvié del requerimiento 2024EE0118610, recibido el 28
de junio y reenviado el 30 de julio de 2024.

Reenvio por parte de la direccién general a | Reenvid del requerimiento por parte de
secretaria general - 2024-07-30 secretaria general a la oficina de control
interno 2024-07-30

De: Direccion General <director@inm.gov.co> Secretaria General Q « & ~ & -

Enviado: martes, 30 de julio de 2024 9:44 G@) Para: @ Johanna Andrea Avila Caballero Mar 30/07/2024 10:01
Para: Secretaria General <secgeneral@inm.gov.co> cc:
Asunto: RV: 2024EE0118610- PRIMER REQUERIMIENTO — Solicitud de informacién a sujetos de
control fiscal sobre inversiones en el extranjero y particularidades sectoriales en el M Marca para seguimiento.

aseguramiento estatal / Sujetos de Control Fiscal de la Delegada del Sector Comercio

Patricia Andrea Ayala Beltran; Asistente Direccion

A continuacién, las imagenes del correo remitido el 28 de junio de 2024, por
parte de la DIARI de la Contraloria General de la Republica con el asunto
<<2024EE118610 - PRIMER REQUERIMIENTO - Solicitud de informacion a
sujetos de control fiscal sobre inversiones en el extranjero y particularidades
sectoriales en el aseguramiento estatal / Sujetos de Control Fiscal de la delegada
del Sector Comercio>>.

Imagen Nro. 5. Correo origen desde la Contraloria General de la Republica - DIARI,
del 28 de junio de 2024 con el requerimiento 2024EE118610.

De: Juan Camilo Zuluaga Morillo (CGR) <juan.zuluaga@contraloria.gov.co>
Enviado: viernes, 28 de junio de 2024 13:38
Para: aibravo@ccm.org.co <aibravo@ccm.org.co>;
Imramirez@ccm.org.co <lmramirez@ccm.org.co>;

Imagen Nro. 6. Correo origen desde la Contraloria General de la Republica - DIARI,
del 28 de junio de 2024 con el requerimiento 2024EE118610. En la imagen se identifica
el correo de Contacto del INM.

herman.gutierrez@derechodeautor.gov.co
<herman.gutierrez@derechodeautor.gov.co>;
sireci@derechodeautor.gov.co <sireci@derechodeautor.gov.co>;
NotificacionesJudiciales@derechodeautor.gov.co
<MNotificacionesJudiciales@derechodeautor.gov.co>; Contacto INM
<contacto@inm.gov.co>; Sandra Lucia Lopez Pedreros
<slopez@inm.gov.co>; fghernandez@inm.gov.co
<fghernandez@inm.gov.co>; Direccion General
<director@inm.gov.co>; Secretaria General <secgeneral@inm.gov.co>;
info@mincit.gov.co <info@mincit.gov.co>;
soytransparente@mincit.gov.co <soytransparente@mincit.gov.co>;
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Imagen Nro. 7. Requerimiento de la Contraloria General de la Republica
2024EE0118610.

801114
Bogota D.C

Gontralorla General de la Regublica : GO 26-06-2024 09:28
nteatar Cite Esle Mo: 2024EE0T 18610 Fol-0 Anex-0 FA-Q
ORIGEN %1‘”4um:ccwou DEN! wc:w..c BONLANALISIS Y REACCION INMEDIATA. / AUAN CAMILO
DESTINO SECTOR COMERCIO Y DESARROLLO REGIONAL
ASUNTO PRIMR REGUERMIENTO - SOUICITUD DF INFORMACION ASUIETOS DE CONTROL FISCAL
S PRIMER REQUERIMIENTO - SOUCITUD DE INFORMACIGN A SUJETOS DE CONTROL FISCAL

2024EE0118610 RN RN MR TR

Sefior(a)

Ministro(a), Presidente(a), Representante Legal, Director(a), Gerente, Superintendente.

Entidades Sectorizadas como sujetos de Control Fiscal de la Delegada del Sector Comercio y Desarrollo Regional - Contraloria General de la
Republica - CGR

Asunto: 2024EE0118610- PRIMER REQUERIMIENTO - Solicitud de informacién a sujetos de control fiscal sobre inversiones en el
extranjero y particularidades sectoriales en el aseguramiento estatal /| Sujetos de Control Fiscal de la Delegada del Sector Comercio y
Desarrollo Regional - Contraloria General de la Republica - CGR.

Por lo anterior, el requerimiento 2024EE118610 de la Contraloria General de La
Republica, si bien se recibi6 en el correo de contacto
<<contacto@inm.gov.co>>, no fue radicado en el sistema documental de la
entidad, como reza su procedimiento, por lo que la entidad contesté el
requerimiento de forma extempordnea, materializdndose el riesgo “Posible
afectacién reputacional por no realizar la oportuna y eficaz atencién a las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias recibidas, dificultando la
solucién de las mismas dentro de los términos legales vigentes, debido a
desconocimiento y/o falta de interiorizacion de los tiempos para la respuesta a
las PQRSD por parte de los responsables de las areas del INM”, ademas de ser
una conducta que puede ser sancionable por el ente de control.

A continuacion, se muestra en las imagenes de respaldo generadas a partir del

reporte descargable del aplicativo Ophelia SGDEA (Gestion Documental y de
Correspondencia), los radicados recibidos entre el 24 de junio y el 2 de julio, lo
cual corrobora que el requerimiento 2024EE0118610 no ingresd al sistema
documental de la entidad.

Imagen Nro. 8. Reporte descargado del aplicativo Ophelia SGDEA (Gestién Documental
y de Correspondencia) mostrando los radicados desde 24 de junio al 2 de julio, en el que
no se encuentra el radicado de la Contraloria General de la Republica de fecha 28 de
junio de 2024.

c [ : ; 5 J
D TIPO DE PQRSD MOTIVO TEMA RELACIONADO DEPENDENCIA TIPO DE PERSONA NOMBRE SOLICITANTE
:47.043 Pefioon Bropios en el servido  Contratacion SECRETARIA GENERAL Persona Natural Daniel Sotelo
51  Peticion Propios en el senvicio  Contratacidn SECRETARIA GENERAL Persona Natural Iszbel Cristina Gonzakez Salazar
Peticion Propios en el servicio  Contratacidn SECRETARIA GENERAL Persona Natural J0SE ERNESTO PARRA
Peticion Propios en el servicio  Senicos de Calibracin  SUBDIRECCION DE SERVICIOS METROLOGICOS ¥ RELACION CON EL CIUDADANO  Persana Juridica Person Juridica SIN INFORMACION
7 Peticon Propios en el servicio  Contratacidn SECRETARIA GENERAL Persona Natural JORGE ALEIANDRO CRISTANCHD CAVIATIVA
-20; -1 2 053 Solicitud de infarmacién _ Prapios en el servicio  Senvicos de Calibracién  SUBDIRECCIGN DE METROLOGIA FISICA Persana Natural Persona Natural SIN Cadula
4421-3024-0576-1 2034 103 Solicitud de informacon  Propios en el servicio  Senvicos de Calibracin  SECRETARIA GENERAL Persona Juridica ASESORIAS JURIDICAS EMPRESARIALES 545
443 1-2024-0577-1 94 Peticion Propios en el senvicio  Contratacion SECRETARIA GENERAL Persona Natural Jorge Luis Galvis Amoyave
444 1-3024-0578-1 457 Consulta Atencién al Ciudadano - Senvidos de Calibracidn  SUBDIRECCIGN DE METROLOGIA FISICA Persona Natural KEENCY CAROLINA ARIZA MIRA
445 1-2024-0579-1 507 Consutta Atencidn al Ciudadano  Servidos de Calibracin  SUBDIRECCION DE METROLOGIA FISICA Persona Natural KEENCY CAROLINA ARIZA MIRA
445 1-2024-0582-1 2024 45  Solcitud de informacion  Prapios en el servico  Talento Humano DIRECCION GENERAL Persona Natural SANDRA LUCiA LOPEZ PEDREROS
447 1-2024-0584-1 2u24 I]wZSTOB 29:42.327 Solictud de informacén  Propios en el senicio  Senados de Calbrarién  SUBDIRECCION DE SERVICIOS METROLOGICOS Y RELACIGN CON EL CIUDADANO  Persana Natural Persona Natural SIN Cdula
448 1-2024-0585-1  2034.07-02T10:20:34.883 Peticon Propios en el servicio  Senvidos de Calibracin - SUBDIRECCIGN DE SERVICIOS METROLOGICOS Y RELACION CON EL CIUDADANO ~ Persona Juridica Alacon mekrologia s.3.5.
449 1-2024-0586-1  2024-07-02T10:34:23.473 Peticion Propios en el senvicio  Talento Humana SECRETARIA GENERAL Persona Natural Persona Natural SIN Cdula
450 1-2024-0587-1  2034-07-02T10:50:13.327 Petioon Propios en el servicio  Senacos de Calibracion  OFICINA DE INFORMATICA Y DESARROLLO TECNOLOGICO Persona Juridica Persona Juridica SIN INFORMACION
4511-2024-0562-1  2024-07-02T14:42:55  Solictud de informacion _Propios en el servitio  Talento Humano SECRETARIA GENERAL Persona Natural PAULA ANDREA MURILLO CASTILLO
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Imagen Nro. 9. Reporte descargado del aplicativo Ophelia SGDEA (Gestiéon Documental
y de Correspondencia) mostrando la continuidad de los campos en el reporte de los
radicados desde 24 de junio al 2 de julio de 2024.

R
USUARIO ASIGNADO

s v w x v

AREA A ASIGNAR ESTADO  DIAS TRANSCURRIDOS DIAS DE FECHA DE MEDIO DE
Finalizago (] 024-07-05719:24:28.097 Correo Electranica
Finalizado 062!

SECRETARIA GENERAL
SECRETAR|A GENERAL
‘SECRETARIA GENERAL Fializado 8
'SUBDIRECCION DE SERVICIOS METROLOGICOS ¥ RELACION CON EL CIUDADAND  Finalizado
Finalizado

do

trénica
7 Correo Electronico
3 Correo Electronico

SECRETARIA GENERAL
SUBDIRECCION DE METROLOGHA FISICA
SECRETARIA GENERAL
'SECRETARIA GENERAL
SUBDIRECCION DE METROLOGIA FiSICA
SUBDIRECCION DE METROLOGIA FisICA
DIRECCION GENERAL ¥ trémite 2
'SUBDIRECCION DE SERVICIOS METROLOGICOS ¥ RELACION CON EL CIUDADAND  Finalizado 12 12 2024-07-17714:55:45.303  Correo Electrdnico
'SUBDIRECCION DE SERVICIOS METROLOGICOS ¥ RELACION CON EL CIUDADANG  Finalizado 12 12 2024-07-18T14:54:10.897 Correo Elecronico
i 10 10 2024-07-16711:04:57.973  Carreo Electrénico
02024-07-16T16:40:13.333 Carreo Elactrénica

2-2024-0589
2.2024-0596-2
2-2024-0595-2

W

jeb
7 2024-07-08711:24:38.023 _Pagina Web

2-2024-0625-2
2-2024-0627-2
2-2024-0617-2
2-2024-0621-2

nzalez Marguer
lexandra Memandez Mareno
lexandra Hemandez Mareno
JOSE ALVARO BERMUDEZ AGUILAR _ SECRETARIA GENERAL
OOLFO MANUEL GOMEZ RODRIGUEZ ~ OFICINA DE INFORMATICA ¥ DESARROLLO TECNOLOGICO
51 JOSE ALVARO EERMUDEZ AGUILAR  SECRETARIA GEMERAL

g

4.2 TIEMPOS DE RESPUESTA DE LAS PQRSD

En atencién al caso presentado se recomienda incluir en el Procedimiento de
PQRSD - E04-P-001, los tiempos de respuesta a la Contraloria General de la
Republica y demas entes de control; en el caso presentado se contaba con cinco
dias para dar respuesta en oportunidad.

Imagen Nro. 10. Procedimiento Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
- PQRSD, Cddigo E-04-P-001, versién 6 del 2023-11-23.

SOLICITUD RECIBIR RADICAR DIRECCIONAR ANALIZAR SROLTCIAR RESPONDER CIERRE TO,TAL
RESPUESTA DIAS

Solicitudes Congreso

de la Repubhcag . g ! . °
Peficion entes externos 1 3 3 3 10
Solicitud documentos 1 3 3 3 10
Solicitud de informacion 1 3 3 3 10
Atencion a Periodistas 1 3 3 3 10
Peficién 1 5 5 4 15
Queja 1 5 5 B 15
Reclamo 1 5 S 4 15
Sugerencia 1 5 5 4 15
Denuncia 1 5 ) 4 15
Felicitacion 1 5 5 - 15
Consultas 1 18 7 4 30

Figura # 1. Términos de Respuesta

Nota 1: Para el caso de solicitud de documentos los tres dias destinados al andlisis comprenden la ubicacion,

recopilaciéon y/o almacenamiento de documentos.

4.3 RIESGOS ASOCIADOS AL PROCESO DE SERVICIO AL CIUDADANO E-
04

En atencién a la migracion de los riesgos de los procesos al modulo en Isolucidn,
desde el usuario de consulta de la OCI, evidencié que no se encuentra en
funcionamiento, por lo que se solicité acceso a la ultima matriz de riesgos de la
entidad a la oficina asesora de planeacion.
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los riesgos de la entidad en el Sistema Integrado de
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sin resultados en la consulta.

<

Fltrar fista

Fitrar por palabea | PO

Otros filtros ¥/

Q

A continuacidn, se muestra el extracto del archivo en Excel consultado en el
Share Point de la oficina Asesora de Planeacion denominado Matriz de Riesgos
de los procesos de la entidad aprobada en el CIGD Nro. 1 del 2024-01-25.

Cuadro. Nro. 2 Extracto del riesgo E04-R3 relacionado con la oportunidad y eficacia de
la atencién a las PQRSD, que cuenta con tres controles. Documento de consulta. Proceso
Servicio al Ciudadano E-04. Matriz de Riesgos vigente de fecha 2024-01-25.

ID Proceso Causa Raiz Descripcion Descripcion del Control
del Riesgo
EO4- | E-04 Desconocimiento | Posible 1.Semanalmente el profesional responsable de
R3 Servicio al | y/o falta de | afectacion servicio al ciudadano notifica del informe de
Ciudadano | interiorizacion reputacional por | tiempos al responsable de la PQRSD, a través
de los tiempos | no realizar la | del correo electronico.
para la | oportuna y
respuesta a las | eficaz atencién a | 2. El responsable del area, revisa diariamente
PQRSD por parte | las  peticiones, | una a una de las PQRSD, si la respuesta es
de los | quejas, adecuada aprueba la comunicacién en el
responsables de | reclamos, sistema, generando la respuesta automatica al
las areas del INM | sugerencias 0 | peticionario. Si no es adecuada, informa al area
denuncias responsable para ajustes pertinentes.
recibidas,
dificultando  la | 3, El Coordinador del Grupo de Comunicaciones
solucién de las | y Relacién con el Ciudadano de manera
mismas dentro revisa las

de los términos
legales vigentes,
debido a
desconocimiento
y/o falta de
interiorizacién

de los tiempos
para la

trimestral, posteriormente
respuestas realizadas a los peticionarios. Si se
detecta que estas no fueron de fondo,
suficiente o pertinente, estas observaciones se
registran en el informe trimestral de PQRSD en
el capitulo de recomendaciones, donde se
presentan estas situaciones. En caso de que los
reclamos sean relacionados con cuestiones de
los laboratorios de la SMF y SMQB ésta es
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respuesta a las | revisada y aprobada por el drea de Gestién de
PQRSD por parte | Servicios.

de los
responsables de
las areas del
INM.

Los controles disefados para el riesgo E0O4 - R3 que describe la falta de
oportunidad y eficaz atencién PQRSD en los términos de ley se enfocan en el
concepto de brindar una respuesta de fondo a la PQRSD, mas no en la falta de
oportunidad en la respuesta o respuesta extemporanea por falta de radicado en
contacto, asignacion de area responsable para posterior seguimiento.

En consecuencia, se recomienda alinear los controles al riesgo. Asi mismo el
proceso podria identificar mas situaciones como la presentada en este informe
gue evidencié la falta de oportunidad para responder un requerimiento de un
ente de control por falta de radicado, la asignacidn de area responsable para
posterior seguimiento, lo que configura un incumplimiento al procedimiento E-
04-P-001, respecto de radicar, tipificar e identificar a una dependencia con un
responsable determinado para que le brinde gestién a la respuesta del
requerimiento. Se reitera que la situacion presentada dio como resultado una
respuesta extemporanea, que internamente se configura en la materializacién
de un riesgo con la oportunidad de generar una acciéon de mejora, ademas de
tener presunta incidencia disciplinaria para el funcionario publico que incumplio
el procedimiento.

4.4 SEGUIMIENTOS DE LA SUBDIRECCION DE SERVICIOS
METROLOGICOS Y RELACION CON EL CIUDADANO FRENTE A LOS
VENCIMIENTOS DE TERMINOS PARA DAR RESPUESTAS A PQRSD

Segun el procedimiento, hay un designado en el equipo de Comunicaciones y
Relacién con el Ciudadano para reducir el riesgo de vencimiento de términos en
las respuestas.
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Imagen 12. Procedimiento Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias -
PQRSD, Cédigo E-04-P-001, version 6 del 2023-11-23.

- Con el objetivo de reducir el riesgo de vencimiento de términos en la respuesta, el colaborador designado del
equipo de Comunicaciones y Relacién con el Ciudadano coordina y realiza un seguimiento semanal a la respuesta
de las PQRSD formuladas por los peticionarios semanalmente a través del aplicativo OPHELIA SGDEA. A partir de
este ejercicio se genera un reporte de PQRSD sin respuesta, que se utiliza como insumo para la elaboraciéon del E-
04-F-002 Control tiempos de respuesta PQRSD; alli se identifican las que se encuentren cercanas a vencer o

vencidas, se informa al responsable de responder la peticidén y obtiene soporte de notificaciéon.

Se recomienda disefar controles efectivos para evitar respuestas
extemporaneas a las PQRSD e impedir la materializacidon de un riesgo que lleve
a una accion judicial.

Del reporte generado en el sistema Ophelia SGDEA (Gestion Documental y de
Correspondencia) se identificaron algunos radicados que no cuentan con
respuesta consultable en el sistema: 1-2024-0326-1, 1-2024-0412-1, 1-2024-
0503-1, 1-2024-0529-1, 1-2024-0582-1, como se muestra en la siguiente
imagen.

Imagen 13. Reporte generado desde el Sistema Ophelia SGDEA del primer semestre
de 2024 con filtros para identificar los radicados que no cuentan con respuesta en el
sistema.

RADIC FECHA DE TIPO DEPENDENCIA TIPO NOMBRE USUAR AREA A ESTAD DIAS
ADO SOLICITU DE DE SOLICITA I0 ASIGNAR o TRANSCUR
D PQRSD PERS NTE ASIGN RIDOS
) ONA ADO )
1- 2024-03- Solicitu SUBDIRECCION Person Testcal Alexand SUBDIRECCION Respues 90
2024- 26T09:36: d de DE SERVICIOS a S.A.S. ra DE SERVICIOS ta en
0326-1 13 informa  METROLOGICOS  Juridic Herndn ~ METROLOGICOS  revisién
cién Y RELACION a dez Y RELACION
CON EL Moreno CON EL
CIUDADANO CIUDADANO
1- 2024-04- Peticion SECRETARIA Person Procuradur JOSE SECRETARIA En 70
2024- 25T15:08: Entes GENERAL a ia General ALVARO GENERAL modifica
0412-1 56 Externo Juridic de la BERMU cion
S a Nacién DEZ
AGUILA
R
1- 2024-05- Peticibn ~ SECRETARIA Person  Paola JOSE SECRETARIA Gestién 46
2024- 31T09:44: GENERAL a Penagos ALVAR,O GENERAL y
0503-1 25 Natura BERMU tramite
| DEZ
AGUILA
R
1- 2024-06- Peticién OFICINA Person Claudia LAURA OFICINA Pendien 40
2024- 12T708:27: ASESORA DE a Angélica LORENA ASESORA DE te por
0529-1 14 PLANEACION Natura Guillén RIVERA PLANEACION aceptar
| ROA
1- 2024-06- Solicitu DIRECCION Person SANDRA Maria DIRECCION Gestion 28
2024- 28T06:43: d de GENERAL a Ll'JCfA del GENERAL y
0582-1 03.45 informa Natura LOPEZ Rosario tramite
cion | PEDREROS Gonzale
z
Marque
z
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La Subdireccion de Servicios Metroldgicos y Relacion con el Ciudadano remitié la
relacién de los radicados, el medio por el cual se brindé respuesta, la fecha, una
carpeta compartida en la que se consultd la informacién entregada a los
solicitantes/peticionarios, como se muestra en la imagen a continuacion.

Imagen 14. Correo de remision por parte de la Subdireccidon de Servicios Metroldgicos
y relacion con el Ciudadano de las evidencias de la respuesta dada por la entidad a los
radicados relacionados anteriormente.

RE: Consulta gestion de radicados
“ “
e Karal Viviana Romero Jimenez () | € Responder | % Responderatodos | —» Reenviar | | i

Para Johanna Andrea Avila Caballere viernes 2024-08-09 12:33
CC Contacto INM; Alexandra Hernandez Moreno - INM
() Flag for fallow up.
Si hay problemas con el modo en que se muestra este mensaje, haga dic aqui para verlo en un explorador web,
Cordial saludo Dra. Johanna,

Mediante el presente correo damos respuesta a su solicitud y adjuntamos la carpeta con las referencias de respuesta:

DResguesla a Control Interno 2024-08-08

Radicado |Fecha de Radicacién| Medio de Respuesta | Fecha de Resp Refi ia de resp Solici Observacién
1 de abril de 2024 Por inconvenientes en el aplicativo Ophelig
1-2024-0326-12024-03-26T09:36:13 |Caorreo Electronico 17.98 Ver Carpeta Adjunta Testcal S.A.S. [se procede a dar respuesta a través del co-
rreo electronico.
La funcionaria Carolina Rodriguez, quien
maneja los procesos disciplinarios, indicé
que el radicado se trataba de Remisidn de
Procuraduria [Informaciony no Peticién (Como habia sido|
Generalde la |tipificado) por lo que se gestiona el cierre
1-2024-0412-112024-04-25T15:08:56 [No requiere respuestelNo requiere respuesta|Ver Carpeta Adjunta Nacion con Mesa de Ayuda de OIDT.
Paocla Gisela |Por inconvenientes en el aplicativo Ophelia|
Penagos se procede a dar respuesta a través del co-
1-2024-0503-112024-05-31T09:44:25 |Correo Electrénico 10/07/2024 20:03|Ver Carpeta Adjunta Pastrana rreo electronico.
Claudia Por inconvenientes en el aplicativo Ophelig
Angélica se procede a dar respuesta a través del co-
1-2024-0529-12024-06-12T08:27:14 |Correo Electrénico 21/06/2024 10:41|Ver Carpeta Adjunta Guillén rreo electrénico.
Ver Carpeta Adjunta - Radi{SANDRA LUCIiASe da cierre teniendo en cuenta que se da
2024-06- 30 de juliode 2024  |cado de respuesta: 2- L6PEZ respuesta a través del radicado 2-2024-
1-2024-0582-1/28706:43:03.45 Ophelia 18:22 2024-0661-2 PEDREROS  [0661-2.
Quedo atenta a cualquier inquietud. Feliz viernes.
Atentamente,
Profesional Universitario
i Ma. Viviana Romero Jiménez
k f Subdireccion de Servicios Metroldgicos y Relacion con el Ciudadano

El radicado 1-2024-0582-1 recibido el 28 de junio de 2024, cuenta con fecha de
respuesta de 30 de julio de 2024. El impulso a este radicado se dio luego de que
la parte interesada interpusiera una queja por la omisidén en la respuesta, que
se evidenciarad en el segundo semestre de 2024. Lo anterior evidencia la
materializacion del riesgo EO4-R3 por no realizar la oportuna y eficaz atencion a
PQRSD.
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4.5 PUBLICACION DE LOS INFORMES SOBRE PQRSD DE LA
SUBDIRECCION DE SERVICIOS METROLOGICOS Y RELACION CON EL
CIUDADANO - SSMRC

Segun el procedimiento E-04-P-001 la Subdireccién de Servicios Metroldgicos y
Relacion con el ciudadano cuenta con un término para publicar un informe
ejecutivo que aborda las PQRSD, apelaciones relacionadas con la ISO/IEC 17043
recibidas, entre otras relacionadas en el procedimiento, como se muestra en la
imagen a continuacion.

Imagen 15. Procedimiento Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias -
PQRSD, Cddigo E-04-P-001, version 6 del 2023-11-23.

6.16. SOCIALIZACION Y PUBLICACION

El profesional designado de Relacién con el Ciudadano elabora y presenta, trimestralmente durante de los diez (10)
primeros dias habiles, un informe ejecutivo para revision por parte del Subdirector de Servicios Metroldgicos y
Relacién con el Ciudadano. Este informe aborda las PQRSD, apelaciones relacionadas con la ISO/IEC 17043
recibidas, solicitudes de proteccién de datos personales, solicitud de informacidn publica, PQRSD trasladadas a

otra entidad, y calidad en la respuesta.

La SSMRC revisa, ajusta y aprueba dicho informe, para este proceso se establecen cinco (5) dias habiles.
Completado este proceso, el colaborador designado envia informe a todas las areas pertinentes (Direccion General,

Secretaria General, SMQB SSM, SMF, la Oficina Asesora de Planeacion y el Quality Manager del Instituto) con el

E-04-P-001 PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD V6 Pag 12/32

propésito de tener conocimiento, realizar el analisis y tomar las acciones necesarias para mantener y mejorar el

Sistema de Gestion.

Una vez emitido el informe por parte de la SSMRC, se cuenta con cinco (05) dias habiles para recibir observaciones
por parte de las areas receptoras del informe. En caso de recibir observaciones, se procedera a realizar los ajustes
necesarios y se comunicaran estos cambios al drea que generd el informe. Si no se reciben observaciones, el

informe se considerara aprobado. Una vez aprobado, se cuenta con cinco (5) dias habiles para su publicacion en los

medios habilitados, con el objetivo de informar a los colaboradores del INM y al piblico en general. Esto se hace con

el fin de establecer planes de mejora para cada servicio basados en las causas identificadas en el informe.

La responsable de la Subdireccién de Servicios Metroldgicos y Relacién con el
Ciudadano mostrod la ruta de consulta de los informes que se relacionaron en la
pagina web de la entidad, encontrandose estos en la seccidon de Transparencia y
Acceso a la informacion Publica, en las opciones que aparecen en el costado
izquierdo de la pagina en el icono de Participacion Ciudadana, donde
seleccionamos Informes de Participacion Ciudadana, afio 2024.

Direccion: Avenida Carrera 50 No 26 - 55 Int. 2, Bogota D.C., Colombia Codigo E-02-F-011
Conmutador: (+57) 601 254 2222 Version 07
Linea Nacional: (+57) 01 8000 112542 Pagina 16 de 28



Instituto Nacional de
Metrologia de Colombia

Imagen 16. Consulta en la pagina web de la entidad, seccién de Transparencia y Acceso

a la Informacidén Publica - Participacion Ciudadana - Informes de Participacion Ciudadana
- 2024.

c 23 inm.gov.co/web/servicio-al-ciudadano/participacion-ciudadana/informes-de... & ¥r &, = Finalizar actualizacién 3
3 Intranet (@) Isolucién © 5 @ Kactus Smart People [ Sistema Unico de R.. G, SISEPM 20 @ Ayudas de la MGA |... &5 Ingresar - Comunid... >

Metrologia de Colombia

ELINM ~ Servicios v Investigacion Normatividad Arencion y Servicios , RCM Sala de Prensa v
a la Ciudadania

Contactenos

Servicios en Linea Transparencia ceso a la Participa ColombiaMide
Informacién P

Informes de Participacion Ciudadana

2024 2023 2022 201 2020 2019 2018

2017 2016

Atencion al Ciudadano

« PQRSD Q1
« PQRSD Q2

+ Informe Medicién de la Satisfaccion - Primer semestre 2024

Notificaciones

Participacion

Ciudadana

Cuadro 4. Consulta de la publicacién de los informes trimestrales de gestién de las
PQRSD recibidas en la entidad - Subdireccion de servicios Metroldgicos y relacion con el
ciudadano.

Publicacion del informe trimestral de la gestion de las PQRSD recibidas en | Nombre de |la

la entidad - Informe de la Subdireccion de Servicios Metrologicos y Relaciéon | Publicacion
con el Ciudadano

G % inmgovcos p-content/ 4/PORSD-Q1.pdf s in} N T PQRSD Ql
G nlec C

Gmail 3 INMUanel @ Isol 5 O Suite @ hilpsil/w

Informe PQRSD

Primer trimestre 2024 (Q1)

Subdireccién de Servicios Metrolégicos y Relacién con el Ciudadano
Bogota D.C.

(2024 - 04 - 11)
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PQRSD Q2

Informe de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y
Denuncias — PQRSD

Q2 2024

(1 abril al 30 de junio)

Subdireccion de Servicios Metrolégicos y Relacién con el Ciudadano

Cuadro 5. Consulta de la publicacion de Informes de Peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias presentadas en el segundo cuatrimestre del 2024, con alcance
de 1 de abril al 30 de junio, realizado por la Subdireccién de Servicios Metroldgicos y
relacion con el Ciudadano.

Microsoft PowerPoint - Informe de PQRSD Q2 2024

Microsaft PowerPoint - Informe de PQRSD Q2 2024

Estado actual de PQRSD Q2 2024 PQRSD respondidas fuera de tiempo
Tiempo promedio de respuesta
3 55 ~
. a5 A -
I = : m 2 :

N De los 181 radicados de PQRSD del segundo De los 22 radicados de PQRSD del segundo

o oo 200 trimestre del 2024, el 58 % se encuentra en trimestre del 2024, el 41 % fueron Peticiones;

trémite, el 30 % se respondié a tiempo y el 12 el 36 % fueron Solicitudes de Informacién; el 9

Durante el trimestre comprendido entre abril y % se respondié fuera de tiempo. % solicitudes de documentos; el 9 % Consultas
junio, el tiempo promedio de respuesta de las ¥ el 5% fueron Peticiones de Entes Externos.
diferentes dreas del Instituto Nacional de
Metrologia a las PQRSD es de 6,9 dias lo cual
significa que se estd cumpliendo dentro de los
tiempos previstos por la normatividad vigente.

WWW.INM.

Segun el informe en presentacion de la SSMRC publicado en la pagina web, la
entidad en el segundo trimestre del presente ano reporté un doce por ciento que
equivale a 22 radicados de PQRSD cuyas respuestas se dieron fuera de tiempo.
Es importante conectar esta situacion, primero con el cumplimiento normativo,
la Ley 1755 de 2015, articulo 31. Falta Disciplinaria, asi mismo con la
materializacion del riesgo E04-R3 del proceso, por tanto, no estan siendo
efectivos los controles disefiados por el enfoque que se les esta dando.

Por lo anterior se recomienda,

i. Sea reportado a la oficina Asesora de Planeacidn, a la encargada de los riesgos
en la entidad sobre la situacidon presentada, para que a su vez el proceso plantee
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una accion correctiva para que la situacién que materializé el riesgo no vuelva a
ocurrir. Se recomienda fortalecer los controles asociados y su aplicacién al riesgo
identificado.

ii. Evitar naturalizar el incumplimiento de los términos asociados con la respuesta
de las PQRSD que recibe la entidad, en cuanto se identifique la imposibilidad de
responder en oportunidad. Es importante validar lo establecido en el paragrafo
unico del articulo 4. Términos para resolver las distintas modalidades de
peticiones, expresado en la Ley1755 de 2015, que menciona,

<<PARAGRAFO: Cuando excepcionalmente no fuera posible resolver la peticién
en los plazos aqui sefalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al
interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los
motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera
o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto.>>

iii. Fortalecer las acciones para ampliar el manejo por parte de los funcionarios
de la entidad del sistema Ophelia SGDEA - Gestion Documental y de
Correspondencia, asi como la emision institucional de las respuestas por el
sistema dejando trazabilidad en todos los radicados. Cuando se remita respuesta
por correo electronico se sugiere retroalimentar el sistema para evidenciar la
gestidn realizada por la entidad frente a la PQRSD.

iv. Socializar en la entidad los términos legales para dar respuesta en
oportunidad a los requerimientos o solicitudes de los entes de control?.

3 Como referencia, la Contraloria General de la Republica, en atencién al Decreto 403 del
16 de marzo de 2020 <<Por la cual se dictan normas para la correcta implementacién
del Acto Legislativo 04 de 2019 y el fortalecimiento del control fiscal>>, menciona en el
articulo 81. De las conductas sancionables. <<Seran sancionables las siguientes
conductas: (...) n) No permitir el acceso a la informacion en tiempo real por parte de la
Contraloria General de la Republica y demas 6rganos de control fiscal en las conficiones
previstas en la ley, o reportar o registrar datos e informaciones inexactas, en las
plataformas, bases de datos o sistemas de informacion>>
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4.6 ANALISIS DE DATOS Y TABLAS DINAMICAS DEL REPORTE OPHELIA
SGDEA DEL PRIMER SEMESTRE DE 20244

Para el presente andlisis se hizo necesario incluir en el reporte descargado el
campo de conteo dado que el consecutivo de los radicados cuenta con varios
saltos a lo largo del reporte. Veamos un ejemplo de ello a continuacién.

Imagen 17. Del reporte del sistema Ophelia SGDEA del primer semestre de 2024, en
el campo radicado se visualiza salto en el consecutivo, por lo que se incluye la casilla de
conteo para determinar la cantidad de PQRSD recibidas.

A B L

1 I CONTEO RADICADO |~ FECHA DE SOLICITUD |~
2 1 1-2024-0001-1 2024-01-09T13:45:48.177

3 2 1-2024-0005-1 2024-01-09T18:18:06.59

4 3 1-2024-0006-1 2024-01-09T18:24:10.317

5 4 1-2024-0007-1 2024-01-09T18:35:08.463

il 5 1-2024-0008-1 2024-01-10T08:51:09.53

7 ] 1-2024-0010-1 2024-01-10T09:21:54.407

Por lo anterior, sin nos guiaramos por el consecutivo, contariamos 584 PQRSD
recibidas en el semestre, siendo lo correcto, luego de incluir la casilla de conteo,
446 PQRSD.

Imagen 18. Del reporte del sistema Ophelia SGDEA del primer semestre de 2024, se
muestra el consecutivo en el radicado que muestra 584 radicados, gracias al dato conteo
que se inserto de logra contar con un dato preciso del nimero de PQRSD en el I semestre
de 2024.

A B

1 | CONTEO  RADICADO |~
446 445  1-2024-0582-1
447 446  1-2024-0584-1

4 Desde el reporte generado por el sistema Ophelia SGDEA - Gestion Documental y de
Correspondencia descargado en formato en Excel del primer semestre de 2024 de las
PQRSD radicados a la entidad, se pueden consultar los siguientes campos de datos:
radicado, fecha de solicitud, tipo de PQRSD, motivo, tema relacionado, dependencia,
tipo de persona, tipo de documento, nro. de documento, nombre del solicitante, pais,
departamento, ciudad, direccion, teléfono, celular, email, usuario asignado, area
asignada, prioridad, actuacion, dias transcurridos, dias de respuesta, asume el costo de
la respuesta, medio de respuesta, entidad traslado, usuario creador, origen, folio,
soluciéon primer contacto, radicado vinculado y descripcion.
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A partir de la insercién de tablas dinamicas se puede identificar por tipologia la
cantidad de PQRSD recibidas en el primer semestre de 2024.

Tabla. 6. Creacion propia. Cantidad de PQRSD recibidas en la entidad el primer semestre

de 2024.
Tipo de PQRSD CONTEO
Accion de tutela 1
Consulta 53
Felicitacion 5
Peticién 295
Peticiéon Entes Externos 9
Reclamo 1

Solicitud Congreso de la Republica 3

Solicitud de documentos 12
Solicitud de informacion 66
Sugerencia 1
Total 446

Es importante sefialar que la entidad durante el semestre no recibid
Felicitaciones, las que aparecen en el recuadro son radicados de prueba
realizados por la Oficina e Informatica y Desarrollo Tecnoldgico (OIDT) que
cuentan con consecutivo.

Direccion: Avenida Carrera 50 No 26 - 55 Int. 2, Bogota D.C., Colombia Codigo E-02-F-011
Conmutador: (+57) 601 254 2222 Version 07
Linea Nacional: (+57) 01 8000 112542 Pagina 21 de 28



&

Instituto Nacional de
Metrologia de Colombia

Imagen 19. Del reporte del sistema Ophelia SGDEA del primer semestre de 2024, se
identificaron cinco radicados con tipo de PQRSD Felicitaciones - Al realizar el seguimiento
se evidencié que son radicados de prueba de la OIDT.

A B s D E F
1 | CONTEO RADICADO |~ FECHA DE SOLICITUD |~ TIPO DEPQRSD  |-T MOTIVO A TEMA RELACIONADO |~
2920 291  1-2024-0376-1 2024-04-12T13:26:20 Felicitacian Propios en el servicio  Servicios en Linea
239 238  1-2024-0387-1 2024-04-16T10:28:16 Felicitacion Propios en el servicio Talento Humano
304 303 1-2024-0393-1 2024-04-17T16:24:52 Felicitacidn Propios en el servicio  Servicios en Linea
3060 305  1-2024-0395-1 2024-04-17T16:29:24 Felicitacion Propios en el servicio  Servicios en Linea
307 306  1-2024-0396-1 2024-04-18T08:26:00 Felicitacion Propios en el servicio  Servicios en Linea

Imagen 20. Del reporte del sistema Ophelia SGDEA del primer semestre de 2024, se
identificaron cinco radicados con tipo de PQRSD Felicitaciones - En la descripcion de los
radicados se muestra que son radicados de prueba de la OIDT.

Al
1 DESCRIPCION
292 PQRSD de prueba para validacidn de consecutivo de radicacion
299 Radicado de prueba
304 Verificacion de prueba PQRSD
306  Prueba de radicacion

307 Radicacion de Prueba de Felicitacion

Se evidenciaron cinco peticiones, consulta y solicitud de informacidn desde
paises como Uruguay, Perd, Honduras, y Costa Rica.

Imagen 21. Del reporte del sistema Ophelia SGDEA del primer semestre de 2024, se
muestran los radicados originados en otros paises.

A B C D E F L
1 | CONTE ~ RADICADO |~ FECHA DE SOLICITUD TIPO DEPQRSD MOTIVO TEMA RELACIONADO |~ PAIS T
1220 121 1-2024-0161-1 2024-02-14T14:30:08.707 Consulta Propios en el servicio  Ensayos de Aptitud URUGUAY
233 232 1-2024-0299-1 2024-03-19T11:41:17.517 Consulta Propios en el servicio  Servicios de Calibracion PERU
255 254 1-2024-0328-1 2024-03-26T15:24:14 Peticion Propios en el servicio  Servicios de Calibracion HONDURAS
356 335 1-2024-0457-1 2024-05-15T11:30:17.85 Peticidn Propios en el servicio  Servicios de Calibracion PERU
447 446 1-2024-0584-1 2024-06-28708:29:42.327 Solicitud de informacion ~ Propios en el servicio  Servicios de Calibracion COSTARICA

Se evidenciaron peticiones y solicitudes de entes externos y entes de control
entre los que se identificaron la Comisidon Nacional del Servicio Civil, la Cadmara
de Representantes, la Procuraduria General de la Nacién y la Contraloria General
de la Republica. La imagen de muestra evidencia los radicados.
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Imagen 22. Del reporte del sistema Ophelia SGDEA del primer semestre de 2024
muestra los radicados de entes de control, entes externos y solicitudes del Congreso de
la Republica.

A B C D E F

1 | CONTE ~ RADICADO |~ FECHA DE SOLICITUD |~ TIPO DE PQRSD Bl MOTIVO - TEMA RELACIONADO |~
95 94 1-2024-0117-1 2024-02-02T08:43:46.93 Peticidn Entes Externos Propios en el servicio  Talento Humano

96 95 1-2024-0119-1 2024-02-02T13:29:40.983 Solicitud Congreso de la Republica  Propios en el servicio  Atencion al Ciudadano
97 96 1-2024-0121-1 2024-02-05T07:48:37.377 Peticidn Entes Externos Propios en el servicio  Atencidn al Ciudadano
142 141 1-2024-0183-1 2024-02-20T13:45:08.347 Peticidn Entes Externos Propios en el servicio  Talento Humano
199 198 1-2024-0260-1 2024-03-08T11:21:01.33 Solicitud Congreso de la Republica  Propios en el servicio  Talento Humano
244 243 1-2024-0314-1 2024-03-21T14:44:37 Peticidn Entes Externos Propios en el servicio  Talento Humano
268 267 1-2024-0347-1 2024-04-04T13:35:39.787 Peticion Entes Externos Propios en el servicio  Servicios Administrativos
319 318 1-2024-0411-1 2024-04-25T14:50:14 Peticion Entes Externos Propios en el servicio  Talento Humano
320 319 1-2024-0412-1 2024-04-25T15:08:56 Peticidn Entes Externos Propios en el servicio  Talento Humano
346 345 1-2024-0443-1 2024-05-10T14:00:06.073 Solicitud Congreso de la Republica  Propios en el servicio  Talento Humano
351 330 1-2024-0449-1 2024-05-14T12:04:57.527 Peticidn Entes Externos Propios en el servicio  Contratacidn
428 427 1-2024-0360-1 2024-06-19T11:58:40.09 Peticién Entes Externos Propios en el servicio  Talento Humano

Con tablas dinamicas en el reporte del primer semestre de 2024 se identificaron
los radicados gestionados en la oficina de Control Interno con dos peticiones en
estado finalizado.

Imagen 23. Del reporte del sistema Ophelia SGDEA del primer semestre de 2024
muestra con tablas dindmicas y segmentacién de datos los radicados a la oficina de
Control Interno, su lectura se realiza linealmente seleccionados en azul.

CONTED = X DEPENDENCIA = % TIPODEPQRSD ¥~ T AREAAASIGNAR Y= ESTADO i= ¢
160 ~ OFICINA DE CONTROL INTERNO Peticion ~ OFICINA DECONTR... | * Finalizado
313 DIRECCION GENERAL Accion de tutela DIRECCION GENERAL En modificacion
GRUPO DE GESTIO GRUPQ DE GESTION
OFICINA ASESORA OFICINA ASESORA
OFICINA DE OFICINA DE INFOR Pendiente por aceptar
a SECRETARIA GENERAL Respuesta en revision
5 SUBDIRECCION OLOGIA FiSICA SUBDIRECCION DE
5 . SUBDIRECCION OLOGIA QU v SUBDIRECCION DE v
SUBDIRECCION DE SERVICIOS METRO O

Desde la casilla de conteo se consultaron los identificados con el niumero 160 y
143, peticiones radicadas a la dependencia de Control Interno.

Imagen 24. Del reporte del sistema Ophelia SGDEA del primer semestre de 2024
muestra el radicado 1-2024-0204-1 y 1-2024-0441-1.

A B [ D E F L M N
1 | CONTE-T RADICADO |~ FECHA DESOLICITUD |~ TIPO DE PQRSD | ~ MOTIVO T | TEMA RELACIONAD( ™ PAIS | ™ DEPARTAMENTO |~ CIUDAD |~
161 160 1-2024-0204-1 2024-02-23T715:28:35 Peticion Propios en el servicio  Talento Humano COLOMBIA  BOGOTAD.C. BOGOTAD.C.
344 343 1-2024-0441-1 2024-05-09T11:35:08 Peticion Propios en el servicio  Contratacion COLOMBIA  BOGOTAD.C. BOGOTAD.C.
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Imagen 25. Del reporte del sistema Ophelia SGDEA del primer semestre de 2024
muestra el estado finalizado de los radicados asignados a la oficina de control interno.

1 AREA A ASIGNAR ¥ PRIORIDAD |~ ACTUACION |~ ESTADOD hd
161 OFICINA DE CONTROL INTERNO Normal PRESENTACION Finalizado
344 OFICINA DE CONTROL INTERNO Mormal PRESENTACION Finalizado

En el primer semestre de 2024 se evidencié un reclamo radicado el 4 de junio
de 2024 asignado a la Subdireccion de Servicios Metrolégicos y Relacion con el
Ciudadano cuya respuesta se comunico el 26 de junio de 2024 (en termino), con
radicado vinculado 2-2024-0561-2. El reclamo fue presentado por una persona
natural frente a la inconformidad del acceso a un curso gratuito del Instituto al
cudl no lograba acceder por falta de instrucciones y claridad al respecto.

Imagen 26. Del reporte del sistema Ophelia SGDEA del primer semestre de 2024
muestra con tablas dindmicas y segmentacion de datos la trazabilidad del reclamo
radicado durante el semestre.

A E c o E F G H 1 J K L M N 0 P Q l 3 T u
1
F AREA A ASIGNAR i
g Tipo + CuentadecoNTEn |CONTEQ = | |FECHADE.. TPODEPG. v | | DEPENDENSA. B a i y
o R RIET B IR A | | Acinderael | & SUBDIRECEION DE 5. suanlﬂsoccw IN DE SERYICIOS METROLOGICOS Y RELACION COMEL CIUDAD..
5 Total general 1
s = [ 2024040371345, Consulta DRECCIONGENERAL || | | DRECCIONGENERAL
; 2 T Felistaciin GRUPO DE GESTION.. GRUPO DE GESTION FINANCIERS
! 15:0..
g 3 TR Petiién OFICINA ASESORAD.. || | | OFICINA ASES0RADE PLAKEACION
0 5 T Petiién EntesEr OFICINA DE CONTRO. OFICIMA DE CONTROL IMTERNG
1l — - OFICIMA DE INFORMATICA ¥ DESARROLLO TECKOLOGICO
° 5 2020 0TE5 . Reclama IO G OF E
}3 8 RHOMTOR2S. Solisiud Congres.. SECRETAAAGENERTY) | | ASEERETARIA GENF
J ; PRIt v [ [Saiimd de doves. SUBDIRECCIONDE M., || | | SUBDIRECCION DEMETHDLDG\’R F\S'\CA :
13 SUBDIRECCION DE M., || | | SUBDIRECCION DE METROLOG!A GUIMICA Y BIOLOGTA
7
i@ ESTADO FECHA DE RESPUESTA ¢ RADICADO ¥INCULADO
‘290 Finalizada A ||| 2024-06-28TIG0324.05 A ||| 202408812 A
a3 Enmodificacion 2024-0H0T0%40:15.467
gg Gestidny rémite 2024-01-HTI0:0054 523 2H-004E2
b2l Gestian y tramite - Petisidn inc... 2024-01HTI0:09:18 217 22024-0084-2
gg Pendiente por aceptar S T s A e - 2-2024-0065-2
2 Fiespuesta en revisidn Y] 2-2024-0087-2
%
» 2E4-00882
0 . 2024-0070-
g 2H4-0070-2 v

Se presentd una accidn de tutela durante el primer semestre, radicada el 9 de
abril de 2024 en la direcciéon general, el estado es finalizado. Como se puede
observar, no es posible consultar la fecha de la respuesta, ni radicado vinculado.
Por lo anterior se recomienda que la dependencia responsable genere la
retroalimentacion al sistema Ophelia SGDEA para contar con la trazabilidad de
la gestion realizada por la entidad frente a la tutela radicada.
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Imagen 25. Del reporte del sistema Ophelia SGDEA del primer semestre de 2024
muestra con tablas dindmicas y segmentacion de datos la accion de tutela radicada el 9
de abril de 2024, que se encuentra en estado finalizado, aunque no cuente con fecha de
respuesta, ni radicado de vinculado.

: A B € o E F G H ! i K L ] 1) ] F ] R 5 T u \
g Tipe - Cuents de CONTEG | CONTED  © FECRADE 3 TFODEFAE.E T DEPENDENCIA AREA A ASIGNAR 3

& Aceidn de tutels T | Tzee = I ~ | | T ~ | DIFECCIGN GENERAL || | | DIRECCION GENERAL |
: Total general LI 202401031545, Consulta GRUFO DE GESTION. GRUPODE GESTIAN FINANCIERS,

7 2 T T Felicitasian OFICINA ASESORAD.. OFICINA ASESORA OE PLANEACION

g 3 P Petizién OFICINA DE COMTRO OFICINA DE CONTROL INTERRC

:‘n 4 20240 03T Peticién Entes E OFICINADE INFORM.. OFICING, DE‘\NFDF\MATIL‘.A ¥ DESARROLLO TECKOLAGICD

i 5 T Feclame SECRETARIA GENER. SECRETARIA GENERAL -

13 5 T T Solioud Congres.. SUBDIRECCIAN DE . SUBDIHECC\DNDEMETHDLDG{A Fisica )

5 7 v 20z 0ToS,, | v | | [ Solicitud de doou_ | ¥ SUBDIRECCION DE 11, SUBDIRECCIAN DE METROLOGEA, GUIMICA ¥ BIOLOGTA

% SUBDIRECTION DE . SUBDIRECCION DE SERYICIDS METROLAGICOS ¥ AELACION COM EL CIUDAD..

1; ESTADD 3 FECHA DE RESPUESTA  © RADICADO YINCULADO  :

. | Finalizada | A | | [ienbizneo) Il |1 T~

21 Enmodificzcian 2024-0110T03:40:18.457 2202400482

2? Gestidny tramite 2024-011TI0054 523 2202400842

24 Gestiin y tramite - Peticioninc: 2024-01HTIDS192T7 2202400852

2: Fendiente por aceptar e a 2.2024-0067-2

7 Fespuesta en revision v 2202400832

§§ 2202400702

;ﬂ 2:2024-0071-2 v

Para el primer semestre de 2024 se presenté una sugerencia, radicada el 5 de
abril de 2024 a la secretaria general, en estado finalizado, con fecha de
respuesta del 9 de abril de 2024, y radicado vinculado, este radicado proviene
de un correo de Gmail, apareciendo en su descripcion un oficio del 28 de febrero
de 2024, de la Procuraduria General de la Nacién.

Imagen 26. Del reporte del sistema Ophelia SGDEA del primer semestre de 2024
muestra con tablas dindmicas y segmentacion de datos se identificé una sugerencia
radicada a Secretaria General de la entidad, cuenta con estado finalizado.

1 & B C i E F G H | i K L M it 0 P a R ] T u [

g Tipo  Cuenta de CONTED | CONTEO = FECHADE ... TIPODEPG..~ % DEPE"DE'\"C'A f AREA A AS,'G"AR

¢ | Sugerencia i | [z ~ | | Trorcrai A | | [Petcien | || SECRETARAGENER. || | [SECRETARTA GENERAL )

g Total general 115 RO Peticion Enfes Er. DIRECCIGN GEMERAL | | | | DIRECCION GENERAL

; 7 TR0, Peckims GRUPODE GESTION... ||| GRUPOOE GESTION FNANCIERA

: 3 T Soliciud Congres. OFICA ASESORAD.. ||| OFICINA ASESORA DE PLANEACION

:? 4 T 0 Saliotud de dovu. OFICADE CONTRO.. || || OFICINA DE CONTROL INTERKD

B 5 T T, Solistud de nfar OFICINACE INFORM, OFICINA DE INFORMATICA ¥ EEEEFFENG TECHOLOGICD

:3 & TR D, SUBDRECCIOMCEM.. || || SUBDIRECCION OE METROLOGIAFISEA ‘

E 7 ¥ — EETTR 5 SUBDRECCIOMOEM.. || | | SUBDIRECCION CE METRALOG!A QLIMICA Y BIOLOGIA

3 SUBDRECCIOMOES.. || || SUBOIRECCISN CE SERVICIOS METROLAGICOS ¥ RELACIGN CONEL CLUDAD..

:; ESTADO § FECHA DE RESPUESTA ¢ RADICADO YINCULADD  ©

'290 Finalizado A || 2024-04-09T 18453842 ||| [20ee-03892 |A

a Enmediizacion 0R4IHITOSA013.487

gg Gesticny trimite 20240MITIN0 54523 000452

) Gesticing tramite - Peticion ... RAAMITIOIH2IT 00842

g: Pendiente par seeptar AR T e - 2:2024-0065-2

o Resplzsta en fevizion v 22024-0067-2

§§ 00632

x EE-00702

T
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Filtrando por dependencias, para el caso de la direcciéon general, se encuentra
que, para el primer semestre de la presente vigencia conté con 7 PQRSD de las
cuales se encuentra una en gestién y tramite.

2 B & o E F ) H ! J

o =] = T u
cccccc -

[ o
AREA A ASIGNAR

-] Cuenta de CONTEQ

DIRECCIAN GENERAL

GRUPD DE GESTION FINAMCIERA

ssssssssssssssssssssss én

OFICINA DE CONTROL IMTERMO

OFICINA DE IMFORMATICA ¥ DESARAOLLO TECHOLOGICD
sssssssssssssssss

SUEDIRECCIAN DE METROLOGHA FiSica

SUBDIRECCION DE . SUBDIRECCION DE METROLOGIA QUIMICA ¥ BIOLOGIA

SUBDIRECCION DE 5. SUBDIRECCION DE SERYICIOS METROLAGICOS ¥ RELACION COM EL CIUDAD.

1
El
1
1
1

7

RADICADO YINGULADO

2024-02-20T10:31:05.275 ~
2024-03-13T101B:02.123

5. CONCLUSIONES

+ Para el primer semestre de 2024 fueron radicadas en el aplicativo Ophelia
de la entidad 446 PQRSD, que se totaliza en 1 accién de tutela, 53
consultas, 5 felicitaciones de prueba radicadas por la OIDT, 295
peticiones, 9 peticiones radicadas por entes externos, 1 reclamo, 3
solicitudes del Congreso de la Republica, 12 solicitudes de documentos,
66 solicitudes de informacién y 1 sugerencia.

+ Se evidenciod la materializacidén del riesgo “Posible afectacion reputacional
por no realizar la oportuna y eficaz atencion a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias o denuncias recibidas, dificultando la solucion de
las mismas dentro de los términos legales vigentes, debido a
desconocimiento y/o falta de interiorizacion de los tiempos para la
respuesta a las PQRSD por parte de los responsables de las areas del
INM”, al encontrarse una respuesta extemporanea a la Contraloria
General de la Republica y de acuerdo con el informe de la SSMRC
publicado en la pagina web, la entidad en el segundo trimestre del
presente ano reporté 22 radicados de PQRSD cuyas respuestas se dieron
fuera de tiempo.

+ El reporte de Ophelia cuenta con una oportunidad de mejora en razén a
que el radicado cuenta con saltos en el consecutivo, por lo que para
generar el andlisis de la informacion que se toma desde el aplicativo, se
hizo necesario incluir la columna de conteo, dado que el dato del
consecutivo no responde a la totalidad de los radicados realizados.
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+ Se recomienda dejar toda la trazabilidad en el sistema Ophelia, con la
finalidad de fortalecer la fuente de la informacién al momento de
consultar y analizar la gestion de las PQRSD que son radicadas en la
entidad. Asi mismo, en la medida de contar con un sistema robusto que
cuenta con una informacién completa, fortalecera esas alertas tempranas
a realizar desde la Subdireccion de Servicios Metrolégicos y Relacién con
el Ciudadano para que se conteste de fondo y en oportunidad las PQRSD.

6. RECOMENDACIONES

+ Analizar la Circular 001 del 6 de febrero de 2024, con el asunto <<Red
Institucional de Transparencia y Anticorrupcién - RITA y oficiales de
transparencia en las entidades publicas>> frente a la Resolucion niumero
295 del 12 de mayo de 2023 <<Por la cual se designa al Oficial de
Transparencia>>.

+ Actualizar el procedimiento E-04, en lo pertinente al Plan Anticorrupcién
y Atencién al Ciudadano (PAA), en razén a su nueva denominacion,
Programa de Transparencia y Etica Publica, concordante con la Ley 2195
del 18 de enero 2022 <<Por medio de la cual se adoptan medidas en
materia de transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcién y se
dictan otras disposiciones>>.

+ Actualizar el procedimiento E-04 frente a los tiempos de respuesta de los
radicados de los entes de control.

+ Para la gestidon de las PQRSD del segundo semestre de 2024, se sugiere
tener en cuenta la Circular Externa Nro. 19 del 5 de julio de 2024, para
las entidades publicas del orden nacional y territorial, con el asunto
<<Protocolo para la gestion optima de las peticiones en el marco de la
prevencion del dafo antijuridico y la defensa juridica>>.

+ Alinear los controles al riesgo E04-R3 del proceso de Servicio al
Ciudadano, E04-R3. Se sugiere identificar mas situaciones como la
presentada en este informe que evidencié la falta de oportunidad para
responder un requerimiento de un ente de control por falta de radicado,
asignacién de area responsable para posterior seguimiento, lo que se
entenderia como un incumplimiento al procedimiento E-04-P-001.
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+ Frente a la contestacién extemporanea de PQRSD, se sugiere reportar a
la Oficina Asesora de Planeacién la materializacién del riesgo E04-R3.
Posibles incidencias disciplinarias en virtud del articulo 31 de la Ley 1755
de 2015.

+ Evitar naturalizar el incumplimiento de los términos asociados a la
respuesta de las PQRSD que recibe la entidad, en cuanto se identifique la
imposibilidad de responder en oportunidad, se sugiere tener en cuenta lo
establecido en el paragrafo Unico del articulo 4. Términos para resolver
las distintas modalidades de peticiones, expresado en la Ley 1755 de
2015.

+ Fortalecer las acciones necesarias para ampliar el manejo por parte de los
funcionarios de la entidad del sistema Ophelia SGDEA - Gestion
Documental y de Correspondencia, asi como la emision institucional de
las respuestas en el sistema, en los casos en los que esto no ocurra se
sugiere retroalimentar el sistema para evidenciar la gestion realizada por
la entidad frente a la PQRSD.

7. ANEXOS

+ Reporte en formato Excel descargado del aplicativo Ophelia SGDEA
(Gestion Documental y de Correspondencia) del periodo de 1 de enero al
10 de junio de 2024.

+ Los documentos de trabajo del presente informe hacen parte de la gestidn
documental de la oficina de Control Interno.
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