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1. Introduccién

El area de Secretaria General, es la encargada de coordinar las acciones del sistema de peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes y denuncias sobre fos tramites y servicios prestados por el Instituto Nacional de Metrologia.

Procedimentalmente las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes o Denuncias, pueden ser presentados a través de
cualquiera de los siguientes canales definidos por la entidad para la atencién al ciudadano:

a) Canal presencial, atiende al ciudadano en la sede del Instituto Avenida carrera 50 No. 26 - 55 intetior 2, CAN
Bogota D.C., o en los lugares donde llegaré a hacer presencia en cumplimiento de sus objetivos misionales (ferias al
ciudadano, entre otros). En el caso de la sede del INM se dara atencion en la ventanilla de recepcion de equipos en el
horario de las 8 h a las 17 h, de lunes a viernes.

b) Correo directo (fisico), correo directo (fisico), este debe ser recibido en la ventanilla de recepcion de equipos en
el horario de las 8 a 17 horas de lunes a viernes.

c} Canal Telefonico, Si la llamada es local: llamando al conmutador No. (57-1) 2542222, extension 1218 en el horario
de las 8 a 17 horas de lunes a viemes, Igualmente en Bogota en la linea directa de atencion al ciudadano {(57-1)
2542236, si la llamada es nacional, comunicandose con la finea nacional 018000112542 en el horario de las 8 a 17
horas de lunes a viemnes. (57-1) Fax 2542238,

d) Canal Virtual, mediante la pagina web hitp://www.inm.gov.cof enlace servicios al ciudadano. Igualmente mediante
el correo electronico: contacto@inm.gov.co, en cualquier horario. Igualmente en las redes sociales Twitter:
@inmcolombia, y Facebook: INM de Colombia, atendidos en cualquier horario.

2. Alcance

Peficiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias PQRSD radicadas en el Sistema Unico de Radicacion
Documental - SURDO en el primer semestre de 2015.

3. Descripcion metodologica

A partir de la observacion realizada se pudo determinar el Instituto Naciona! de Metrologia en el primer semestre de
2015, mantuvo los canales dispuestos para la recepcion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias o Denuncias;
previstos en el Procedimiento Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias PQRSD (E4-01-P-01).

Por lo comentado en el parrafo precedente se observo el mantenimiento del canal virtual a través de la pagina web
tanto por el link de servicio al ciudadano como el de contactenos, tal cual como se observa en la siguiente ilustracion

rafica: \
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El analisis sobre el comportamiento de las PQRSD para e} primer semestre de 2015, realizado por la Oficina Asesora
de Control Interno, esta basado en la informacion generada a partir dei Sistema Unico de Radicacion Documental
SURDQ, sistema este que permite la radicacion y referencia de documentos que ingresan a la entidad, que salen de
la entidad hacia los clientes o usuarios o que se transfieren entre las diferentes dependencias o funcionarios del INM.

El reporte generado tuve como parametros consuita derechos de peticion respondidos del periodo comprendido entre
el 1° de enero y el 30 de junio de 2015 y derechos de peticién sin respuesta entre el 1° de enero y el 30 de junio de
2015,

4. Resultados

4.1 Namero de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias del 1er semestre de 2015

Las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias radicadas durante el primer semestre de 2015, segun el

reporte del Sistema Unico de Radicacion Documental SURDO, en total fueron 101 y de acuerdo al tramite fueron
distribuidas tal cual como se aprecia en la siguiente tabla:
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TOTAL
QUEA 177
! PETICKIN ENTES EXTERNOS i 4. .'
BECLAMO b
SOLICITUD DOGUMERICS

PETICION 5

CONSULTA s

De enero a junio de 2015 las PQRS de! Instituto Nacional de Metrologia, radicadas en el Sistema Unico de Radicacion
Documental SURDO, tuvieron comportamiento variable, tal cual como se aprecia en la siguiente ilustracion grafica:

Errere % > R e

4.2 Clasificacion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias por area

A partir del reporte obtenido de! Sistema Unico de Radicacion Documental SURDO, de enero a junio de 2015, las

PQRSD radicadas se clasificaron por areas, tal cual como se aprecia en la siguiente tabla en donde también se observa
la participacion porcentual de cada una de ellas:

Adicionalmente se pudo determinar en el mismo reporte dei Sistema Unico de Radicacion Documental SURDO la

clasificacion de los tramites por area, en donde hubo tramites radicados para 8 dependencias tal cual como se apreciay\
con detalle en la siguiente tabla: ) y
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4.3 Clasificacion Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias segln el motivo

A partir del reporte del Sistema Unico de Radicacion Documental SURDO, se observo los mativos o categorizacion
que se realizara para efectos de radicacion fueron: falta de informacion, irregularidades en el servicio, demora en el
servicio, informacion errénea, mala calidad del servicio. Adicionalmente se observo en el mismo reporie de los 101
tramites radicados no fueron categorizados 10 de ellos, tal cual como se obsetva en la siguiente iustracion grafica.

En blanco - no categorizado

Mata calidad del servicio

Informacion Errdnea

Demora en el servicic

Iregulanidades en el servicio

Falta de Informacion

0 10 20 30 40 50 B0 70 80

Adicional a lo anterior y a modo de complemento, en la tabla que sigue se observa el mofivo de cada uno de los
PQRSD radicados en el primer semestre de 2015:
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4.4 Términos de respuesta para Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias

El procedimiento de peticiones, quejas, reclamos y denuncias (E4-01-P-01), dentro de las generalidades establece
términos de respuesta de las que trata el procedimiento aqui referido y se aprecian en la siguiente tabla, tomada del
procedimiento aqui referido:

TABLA 1. TERMINOS DE RESPUESTH

PQRSD

SOLICHUD RECIBIR RADICAR DIRECCIONAR ANALIZAR

PROYECTAR
RESPUESTA

RESPONDER CIERRE

TOTAL
DiAS

Consultas

28

Peticion
entes
exlernos

Solicitud
documentos

1

2

3

1

7

Neta: Parz &l caso de soficitud de documentos los dos dias destinados al analisis comprenden la ubicacion, recapilacion ylo almacenantiento

de decumenios.

A partir del reporte emitido a través del Sistema Unico de Radicacion Documental SURDO, se observo de enero a
junio de 2015 se presentaron diferencias entre el nimero total de dias que sefiala el procedimiento de peticiones,
quejas, reclamos y denuncias en términos de respuesta y el reporte generado a través del Sistema Unico de Radicacion

Documental SURDO.

A continuacion se aprecia en la tabla el detalle de los documentos que presentaron en la columna de dias de respuesta
un nimero superior al establecido al que estableciera el procedimiento de peticiones, quejas, rectamos y denuncias

(E4-O1-P-O1)."‘>§\Q
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| 1511550 | 20150305845 . | 113 DERECHODE PETICION - CONSULTA oo
1515210 | 20150327 10:13 | 113 DERECHO DE PETICION - CONSULTA 29

156300 20150209930 384 DERECHO DE PETICION - PETICION e
: 15860Q 2015-02171125 384 DERECHODE PET|C|ON F‘ETICION 14‘_“

20150414 1211 | 384 DERECHO DE PETICION - PETICION o 4

1517450
1518080 2015.04-15 1555 | 38¢ DERECHO DE PETICION - PETICION 15
-'”151809 0| 201504151602 | 384 DERECHODE PETICION - PETICION o 5
18150 | -2015:04-15 1650 | 384 DERECHODE PETICION - PETICION ~~ ' " ap
N1521490”"”2015{15041433 384 DERECHO DE PETICION - PETICION. 23
| 111621520 | 201505041440 | 384 DERECHODE PETICION- PETIGION |- 15 .
121522340 . 201505071501 | 364 DERECHODE PETICION - PETIGION 20
B 150 | A600001021 E%EEEEC;HODEPETICEON PETICION ENTES 7 T
M4 1513720 | 20150318851 394 DERECHO DE PETICION - SOLICITUD DOCUMENTOS | 11
151513760 | 20150318910 394 DERECHO DE PETICION - SOLICTUD DOCUMENTOS | 14
| 16 1513820 | 01503181055 | 394 DERECHO DE PETICION - SOLICITUD OOCUMENTOS | 30
| 17151690 201504101510 | 394 DERECHO DE PETICION - SOLICITUDDOCUMENTOS |~ 16
18| 1517530 20150414 1333 394 DERECHO DE PETICION - SOLICITUD DOCUMENTOS 14

4.5 Firma de documentos

El articulo 26 de la ley 794 de 2003, define un documento auténtico cuando existe certeza sobre la persona gue lo ha
elaborado, manuscrito o firmado.

El Sistema Unico de Radicacion Documental SURDO en el Instituto Nacional de Metrologia constituye el sistema que
permite |la radicacion y referencia de documentos que ingresan a la entidad, que salen de la entidad hacia los clientes
0 usuarios o que se transfieren entre las diferentes dependencias o funcionarios del INM.

A través del reporte obtenido del Sistema Unico de Radicacion Documental, se evidencid en el documento de radicado
namero 15 1382, no presenta la firma de quien lo expidio, tal cual como se nota en la siguiente '[Iustracic')n:j(
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[ DEM 1A
B Rad: 3515801
Focha: HAS-GE-08 112033 Foltna: 4
Trikmlte: S04 ROCUMENTDS Achisaclén @ PESPESTA
Crigarm THRECCHIN GEMEDAL. Dusting: USHAREY EXTERND
Boctora
KATTIA MILENA TORRES TORRES
Abogada Comistorada
PROCURADURIA PRIMERA DELANGADA PARA LA VIGILANCIA ADMINISTRATIVA
CARRERAS 1580
BOGOTAD.C.
COLOMBIA

Asunto: Registro respuesta a su requenimiento 15-1362 — Solicitud de Anlecedentes
Respetada Doctora:

Atentamente me permitn indicar que. a1 su requenimiento de Ja referencia, se dio respuesta en forma
oportuna mediante entrada 99146-2015 del pasado 23 de marzo de los comentes.

La presente comunicacitn sg remite para registro de la respuesta previamente remitida.

Atentaments,

JAVIER EDUARDO VIVEROS CUASQUER
DIRECTOR INM ()

Ay
Efabor: juvier Edunnte Viveros Cudsyunr

Pavlad: Javier Edustdd Viveres Cunseusy
Aasbin Javier Edusrds Vieems Cyasuer

Adicionaimente a partir del mismo caso del documento de radicado numero 15 1382, se observe al dia siguiente
(2015-07-15) de la consulta, no es posible acceder al documento a través del mismo usuario del que se hiciera la
consulta del documento aqui referido, tal cual como se aprecia en ia siguiente imagen capturada el 15 de julio de 201 5:}6k
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4.6 Derechos de peticién no respondidos

El 13 de julio de 2015, se obtuvo reporte del Sistema Unico de Radicacion Documental SURDO, para los derechos
de peticion sin respuesta; y sobre el particular se tuvo 5 tramites de los cuales 4 estaban dentro de los términos de
respuesta segun el procedimiento peticiones, quejas, reclamos y denuncias (E4-01-P-01). Adicionalmente a partir
del mismo informe se pudo observar el tramite clasificado como derecho de peticion de radicado nimero 3018 no
presentaba respuesta.

4.7 Tramite sin nimerc de dias

En el reporte del Sistema del Sistema Unico de Radicacion Documental SURDO del total de los derechos de peticion
respondidos se evidencié un caso donde no habia registro de la informacion para el campo correspondiente a la fecha
de respuesta y en el campo de dias transcurridos el 15 de julio de 2015, figuraban 115 dias transcurridos y 6
documentos anexos.

4.8 Enlace a partir de la pagina web

Desde el equipo del Profesional Especializado de Control Interno no se tiene acceso al e mail: contacto@inm.gov.co
que anuncia la pagina web, tal cual como se observa en las siguientes ilustraciones donde se aprecia un error al
momento del acceso: lk
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Correo

No has iniciado sesidon con una cuenta
Microsoft. Para usar Correo, inicia sesion con
una cuenta Microsoft y vuelve a intentarlo.

4.9 Redes sociales

Las redes sociales en la actualidad son estructuras compuestas por grupos de personas conectadas por uno o varios
tipos de relaciones, por medio de las cuales se interactia constantemente y cada vez con mayor frecuencia.

Las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y/o denuncias recibidas a través del canal virtual como Ias redes sociales
son recibidos por el profesional responsable del proceso de Interaccién con el Ciudadano, quien a su vez realiza el
registro en el Sistema Unico de Radicacion Documental SURDO dispuesto por el INM.

A partir del reporte generado dede el Sistema Unico de Radicacion Documental SURDO para el primer semestre de
2015, no se pudo determinar cudles tramites considerados como Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes o
Denuncias ingresaron o tuvieron como fuente para la radicacion alguna de las redes sociales, tal cual como se aprecia
a partir de la siguiente imagen capturada desde la consulta:
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5. Conclusiones

A partir del seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias o Denuncias para el primer semestre de
2013, se evidencio la implementacién que hizo el Instituto Nacional de Metrologia del Sistema Unico de Radicacion
Documental estuvo de cara entre otros al cumplimiento de preceptos legales y disposiciones como le ley 1437 de 2011,
Estatuto Anticorrupcion, Programa de Gobiemo en linea, Manual Integrado de Gestion, Procedimiento de Peticiones
Quejas, Reclamos Sugerencias y Denuncias entre otros.

El incrementa de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias o Denuncias del Instituto Nacional de Metrologia en ef
primer semestre de 2015 respecto al primer semestre de 2014 fue de 28; cifra esta que representd en términos
porcentuales un aumento del 27,72% frente a las que se presentaran en el primer semestre de 2014.

A partir del reporte que se genera desde la opcién de consuita del Profesional Especializado de Control Interno, se
pudo tener relacion de tramites con y sin respuesta para el rango de fechas comprendido entre el primerc de enero y
el 30 de junio de 2015 y el comportamiento de dichos tramites durante el mismo periodo.

6. Recomendaciones

1. En virtud de la expedicion de la ley 1755 del 30 de junio de 2015, se sugiere ajustar y actualizar el
procedimiento de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias PQRSD (vigente en el Sistema
Integrado de Gestion), dada la regulacion del derecho fundamental que trae la ley en comento; alineandolo
con la reglamentacion interna que sobre la organizacion para el tramite interno reglamente el Instituto Nacional
de Metrologia

Consecuente con lo anterior se propone también realizar los ajustes en el Sistema Unico de Radicacion
Documental suscitados como resultado de la reglamentacion intera de las peticiones que al Instituto Nacional
de Metrologia le corresponda resolver y la manera de atender las quejas para garantizar el buen
funcionamiento de los servicios a cargo de la entidad.

2. Sabiendo que el Instituto Nacional de Metrologia cuenta con un Sistema Unico de Radicacion Documental
SURDO, se recomienda a todos los usuarios que contribuyen a la estructuracion y al robustecimiento de la
herramienta dar un mejor uso y tratamiento teniendo presente acciones como:

Publicar documentos completos (firmados)

Adjuntar los soportes que se mencionan

Incluir documentos legibles (escaneo optimo)

Registrar la informacion necesaria y/o requenda por el sistema (completa)

e oo

3. Generar un espacio para ilustrar el grupo que conforma la Oficina de Control Interno con respecto a las
opciones que brinda el Sistema Unico de Radicacion Documental en materia de Controles y reportes a partir
de su esencia como Sistema de Informacion de cara a la verificacion y en general a la mejora de diferentes
Procesos.

4. Realizar a todo nivel sensibilizaciones para mejorar la oportunidad de respuesta a tramites, evitando de este k
modo comunicados a través de los cuales se reitera ;
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una solicitud y por ende la imagen de cara a usuarios y en general institucional.

5. Propiciar espacios para incentivar a nivel institucional el uso de las redes sociales de la entidad y aprovechar
las bondades que a través del manejo eficiente se pueda tener en pro del reconocimiento de la entidad a todo
nivel,

>%§_l(3<;c4

Sandra Lucia Lopez Pedreros.

Fecha: 2015-07-21
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