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1. INTRODUCCION:

El presente informe est4 basado en los procesos y procedimientos internos, asi como las normas
vigentes, los cuales orientan y reglamentan la recepcion, el seguimiento, y respuestas a las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias — PQRSD, presentadas al Instituto Nacional de Metrologia
- INM.

2. ALCANCE:

Para este informe, se analizan las PQRSD radicadas en el sistema informatico BPMetro (Ophelia) entre
el dia 1 de julio y el 30 de septiembre de 2021. Adicionalmente se incluye comparativo frente a periodos
anteriores.

3. DESCRIPCION METODOLOGICA:

Se extrae el reporte desde el sistema informéatico BPMetro, una vez obtenido el reporte, se clasifica la
informacion segun cada uno de los servicios que presté la entidad. Adicionalmente se discrimina por
diferentes variables como tiempo de respuesta, tipologias, motivos y calidad de la respuesta, entre
otros.

La categoria principal de analisis corresponde a los tiempos de respuesta de las PQRSD frente a
servicios que prestd la entidad, estos son: Calibracion, Capacitaciones en metrologia, Asistencia
Técnica, Ensayos de Aptitud, y Produccién y comercializacién de Materiales de Referencia.

En la busqueda para determinar si hubo oportunidad en la respuesta a las PQRSD, se contaron los
dias habiles, acogiendo lo sefalado en el articulo 62 de la ley 4 de 1913, y en el procedimiento E4-01-
P-001 PQRSD- V3 del Sistema de Gestion de Calidad de la entidad.

Las solicitudes que se radican durante la emergencia sanitaria, dentro de la cual estan todas las del
presente trimestre, tendrdn una ampliacién de términos para atender las PQRSD, de acuerdo a lo
establecido en el articulo 5 del decreto 491 del 28 de marzo de 2020.

SOLICITUD RECIBIR RADICAR DIRECCIONAR ANALIZAR UL RESPONDER  CIERRE TO.TAL
RESPUESTA DIAS

Solicitudes Congreso

de la Repﬂblicag ! ! ! 2 5
Peticion 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
Peticion 1 5 5 4 15
Queja 1 5 5 4 15
Reclamo 1 5 5 4 15
Sugerencia 1 5 5 4 15
Denuncia 1 5 5 4 15
Felicitacion 1 5 5 4 15
Consultas 1 18 7 4 30

Tabla No. 1. Tiempos de respuesta (incluye ley 1755)
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4, RESULTADOS:

4.1 Avances frente a recomendaciones previas:

Se hace seguimiento a las recomendaciones presentadas en el informe inmediatamente anterior, en
procura del mejoramiento de la recepcién, atencién y respuesta de las PQRSD.

Se dio cumplimiento a los tiempos de atencidn y respuesta de las PQRSD, sin embargo, se debe seguir
en procura de mantener un buen nivel de atencion de los mismos.

De manera focalizada, se dictaron capacitaciones, buscando mejorar la recepcion, atencion,
seguimiento y respuesta a las PQRSD.

4.2 Resultados Generales:

En este periodo, tercer trimestre del afio 2021, se recibieron doscientas treinta y cinco (235) PQRSD.
De estas, doscientas diecisiete (217) fueron respondidas, todas tuvieron respuesta dentro del término
respectivo de ley; presentando un promedio general de respuesta de cinco (5) dias. En cuanto a las
dieciocho (18) restantes, estas se encontraban dentro de los tiempos de ley, a la espera de repuesta.

4.2.1 PQRSD Clasificadas Por Servicios Prestados:

En este trimestre evaluado (Q3), se observa que al igual que en los trimestres anteriores, la mayor
cantidad de PQRSD se present6 en los procesos administrativos (Atencién al Ciudadano, Servicios
Administrativos, Contratacion, Talento Humano) con un 46%, seguido del servicio de Calibracion 37%,
Capacitaciones en Metrologia 9%.

Servicios de Calibracion 86
Asistencia Técnica 4
Capacitaciones en Metrologia 22
Ensayos de aptitud 4
Materiales de Referencia Certificados 10
Red Colombiana de Metrologia 0
Atencidn al Ciudadano 44
Contratacién 40
Servicios Administrativos 1
Servicios en Linea 4
Talento Humano 20

Tabla No.2 PQRSD por servicio_Q3_2021
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4.2.2 PQRSD Clasificadas Por Tipologia:

Para esta vigencia, de las doscientas treinta y cinco (235) PQRSD radicadas, las tipologias que
tuvieron su mayor registro fueron las Peticiones con un 66%, seguidas de Consulta con un 13%,
sugerencias con 6%, la Peticion de Entes Externos con un 5%, los Reclamos un 4%, la solicitud de
informacién y las denuncias con 3% cada uno; se encuentra registrada una felicitacion, menor al 1%.
En este trimestre no se recibieron Acciones de tutela, quejas, ni solicitudes del Congreso de la
Republica.

ACCION DE TUTELA 2 14 5 2 0
CONSULTA 12 16 27 33 31
DENUNCIA 0 1 0 0 6
FELICITIACION 1 1 0 0 1
PETICION 243 160 387 211 154
PETICION ENTES EXTERNOS 10 9 5 8 12
QUEJA 0 0 0 0 0
RECLAMO 10 7 5 0 10
SOLICITUD. CONGRESO REPUBLICA 2 0 1 0 0
SOLICITUD DE DOCUMENTOS 0 1 1 3 0
SOLICITUD INFORMACION 0 4 5 12 7
SUGERENCIA 0 0 0 0 14

Tabla No.3 Tipologia de PQRSD_Q3_2021

4.2.3 PQRSD Clasificadas por Motivo:

En este trimestre, el motivo que mayor influencia tuvo en la clasificacion de PQRSD, hace referencia
a temas propios del servicio con un 99% (equivalente a 232 radicados), el 3% restante, corresponde a
los otros motivos de clasificacion equivalente a 3 radicados.

ATENCION AL CIUDADANO 69 13 14 3 0
CALIDAD EN SERVICIO 3 1 0 0 0
DEMORA EN SERVICIO 2 2 3 0 0
INFORMACION ERRONEA 1 2 4 0 1
INFORMACION SUMINISTRADA 3 8 4 1 2
IRREGULARIDADES EN EL SERVICIO 1 0 0 0 0
PROPIO DEL SERVICIO 200 186 410 264 232
SOLICITUD DE INFORMACION CLIENTES 0 0 0 0
FALTA INFORMACION 0 1 1 0
PROTECCION DE DATOS PERSONALES 1 1 0 0 0
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4.2.4 PQRSD Clasificadas Por Areas:

Aqui tenemos un resumen a nivel de las areas en general (se suman las coordinaciones pertenecientes
a cada area), frente a las cifras de PQRSD que atendid, ya sea misional o administrativo. En este
trimestre, el &rea que mas atendié PQRSD fue la Subdireccion de Servicios Metrolégicos y Relacién
con el Ciudadano con un 39%, seguido la Secretaria General con un 34%, la Subdireccién de
Metrologia Fisica con un 15%, la Direccion General tuvo un 7%; las demas areas registradas tuvieron
un porcentaje inferior al 4% cada uno.

DIRECCION GENERAL 61 51 65 38 16
SUBDIRECCION DE METROLOGIA FiSICA 21 23 27 27 35
SUBDIRECCION DE SERVICIOS

METROLOGICOS Y RELACION CON EL 100 60 104 75 91
CIUDADANO

SECRETARIA GENERAL 96 73 229 111 79
CONTROL INTERNO 0 0 0 0 0

SUBDIRECION DE METROLOGIA
QUIMICA Y BIOLOGIA

OFICINA ASESORA DE PLANEACION 0 2 0 0 2

OFICINA DE INFORMATICA Y
DESARROLLO TECNOLOGICO

Tabla No.5 PQRSD por areas. Q3_2021

4.2.5 PQRSD Clasificadas Por Servicios:

A continuacién se muestran las cifras referentes a PQRSD frente a cada uno de los servicios que
presto INM en este periodo.

4.25.1 Servicio de Calibracion:

Para este tercer trimestre, en cuanto al servicio de calibracién, se recibieron ochenta y seis (86)
PQRSD, estas fueron clasificadas por su contenido como: Peticiones 59%, consultas con 29%, reclamo
8%; y peticion de entes externos con 3%.

CONSULTA 4 13 17 4 25
PETICION 67 29 94 46 51
PETICION ENTES EXTERNOS 1 0 0 0 3

RECLAMO 5

Instituto Nacional de Metrologia de Colombia - INM
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QUEJA 0 0 0 0 0
SOLICITUD DOCUMENTOS 0 0 1 1 0
SOLICITUD DE INFORMACION 0 2 2 2 0

Tabla No.6 Tipologia Calibracion. Q3_2021

Segun informacion del Sistema Informatico, se presentaron siete (07) reclamos durante el periodo
evaluado, los cuales fueron atendidos y respondidos desde el Grupo de Servicios Metroldgicos. A
continuacioén se relacionan estos reclamos.

21002795 Proplc.)s en el SerIV|C|o.slde Grupo qe.Gestlon de Servicios
servicio calibracion | Metroldgicos

21002816 Proplc.)s en el SerIV|C|o.slde Grupo qe.Gestlon de Servicios
servicio calibracion | Metroldgicos

21002899 | Informacion errénea SEI’.VICIO.SIde Grupo qe.Gestlon de Servicios
calibracion | Metroldgicos

91003110 Proplgs en el SEI’.VICIO.S,de Grupo (?e‘Gestlon de Servicios
servicio calibracién | Metroldgicos

21003557 Proplgs en el SEI’.VICIO.S,de Grupo (?e‘Gestlon de Servicios
servicio calibracién | Metroldgicos

21003734 Proplgs en el SEI’.VICIO.S,de Grupo (?e‘Gestlon de Servicios
servicio calibracién | Metroldgicos

21003823 Proplgs en el SEI‘.VICIO.S,de Grupo tzle.Gestlon de Servicios
servicio calibracion | Metroldgicos

Tabla No.7 Reclamos Calibracion Q3_2021

Hasta el momento, el sistema informatico no permite identificar plenamente los laboratorios que
atienden PQRSD, por lo tanto, no se incluyen en el presente informe.

4.2.5.2 Capacitaciones en Metrologia:

Para este tercer trimestre, en cuanto al servicio de Capacitaciones en metrologia, se recibieron quince
(22) PQRSD, estas fueron clasificadas por su contenido como: Sugerencia 50%, Peticiones 27%,
solicitud de informacién con un 14%, y una felicitacion y un reclamo, cada uno representa el 5%. Estas
fueron atendidas desde la Subdireccion de Servicios Metrologicos y Relacion con el Ciudadano, y una
desde la Secretaria General.

CONSULTA 0
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PETICION 16 13 13 3 6
SOLICITUD INFORMACION 0 0 1 0 3
PETICION ENTES EXTERNOS 0 0 0 0 0
FELICITACION 0 1 0 0 1
RECLAMO 1 0 0 0 1
SUGERENCIA 0 0 0 0 11

Tabla No.8 PQRSD Capacitacion Q3_2021

En este trimestre y para este servicio, segun informacion del Sistema Informatico, se present6 un (01)
reclamos, el cual fue atendido y respondido desde el Grupo de Servicios Metrolégicos. A continuacion
se relaciona.

Capacitaciones
en Metrologia
Tabla No.9 Reclamos Capacion Q3_2021

21003870 Propios en el servicio Grupo de Gestion de Servicios Metrolégicos

4.25.3 Asistencia Técnica:

En el tercer trimestre, el servicio de Asistencia Técnica recibié cuatro (04) PQRSD. No se presentaron
Reclamos.

CONSULTA 0 0 0 0 0
PETICION 3 2 4 3 1
PETICION ENTES EXTERNOS 0 0 0 0 1
RECLAMO 0 0 0 0 0
SOLICITUD DE INFORMACION 0 0 0 1 2
SUGERENCIA 0 0 0 0 0

Tabla No. 10 tipos de PQRSD para Asistencia Técnica Q3_2021

4.2.5.4 Ensayos de Aptitud:

Ensayos de Aptitud, en el tercer trimestre, recibié cuatro (04) PQRSD, estas fueron clasificadas como
consulta y peticiones. No se presentaron Reclamos.
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CONSULTA 0 0 0 0 1
PETICION 16 14 10 0 3
PETICION ENTES EXTERNOS 1 0 0 0 0
SOLICITUD DE INFORMACION 0 0 0 0 0
RECLAMO 0 1 0 0 0
SOLICITUD DE DOCUMENTOS 0 0 0 0 0
FELICITACION 0 0 0 0 0

Tabla No. 11 tipos PQRSD Ensayos de Aptitud Q3_2021

4.25.5 Materiales de Referencia:

En este primer trimestre, el servicio de Materiales de Referencia recibié nueve (09) PQRSD, estas
fueron clasificadas como peticiones y una sugerencia. No se presentaron Reclamos.

SOLICITUD DE INFORMACION 0 0 0 0 0
PETICION 1 2 7 1 9
SUGERENCIA 0 0 0 0 1
CONSULTA 0 0 0 0 0
RECLAMO 0 0 0 0 0

Tabla No. 12 Tipos de PQRSD para Materiales de Referencia Q3_2021

Hasta el momento, el sistema informatico no permite identificar los laboratorios que atienden PQRSD,
por lo tanto, no se incluyen en el presente informe.
4.3 Reclamos presentados:

Segun la informacion obtenida del Sistema informéatico BPMetro, aqui se presenta el consolidado de
los diez (10) reclamos presentados, el area que los atendi6 y con qué tema esta relacionado.

. . .| Servicios d . - -
21002795 | Propios en el servicio er.VICIOfS, € Grupo de Gestidn de Servicios Metrolégicos
calibracion
. . .| Servicios d ., - .
21002816 | Propios en el servicio er.VICIO.S, ¢ Grupo de Gestion de Servicios Metroldgicos
calibracion
1002849 Infor_m.auon Sfervmlos en Of|cmaldt.e Informatica y Desarrollo
Suministrada Linea Tecnolégico
21002899 |Informacién errénea Ser'V|C|o's’de Grupo de Gestion de Servicios Metroldgicos
calibracion
21002936 | Propios en el servicio | Contratacién | DIRECCION GENERAL

Instituto Nacional de Metrologia de Colombia - INM 4&

Avenida Carrera 50 No.26- 55 Int. 2 CAN Bogota D.C.-Colombia < Nk i El progreso
Conmutador: (57- 1) 2542222 - Website: www.inm.gov.co w“

E-mail: contacto@inm.gov.co - Twitter: @inmcolombia R

Cdédigo Postal 111321

es de todos

E-02-F-11 (V.01)
Pagina 9 de 12



http://www.inm.gov.co/

[ ]
Instituto Nacional Informe PQRSD tercer trimestre 2021 (Q3)
de Metrologia
de Colombia

21003110 |Propios en el servicio Ser.VICIO.S,de Grupo de Gestion de Servicios Metroldgicos
calibracién

21003557 | Propios en el servicio Ser.VICIO.S,de Grupo de Gestion de Servicios Metroldgicos
calibracién

21003734 | Propios en el servicio Ser.VICIO.S,de Grupo de Gestion de Servicios Metroldgicos
calibracién

21003823 | Propios en el servicio Ser.VICIO.S,de Grupo de Gestion de Servicios Metroldgicos
calibracién
C itaci

21003870 | Propios en el servicio apaci aC|on’es Grupo de Gestion de Servicios Metroldgicos
en Metrologia

Tabla No. 13 . Reclamos presentados Q1_2021

4.4 PQRSD pasados en tiempos de Respuesta:

Para este tercer trimestre de 2021, no se presentaron vencimientos de PQRSD, para esto, se tuvo en
cuenta la informacién obtenida del sistema informético BPMetro, y basados en la ampliacién de
términos que lo estable en el articulo 5 del decreto 491 del 28 de marzo de 2020 (Por el cual se declara
un Estado de Emergencia Econdémica, Social y Ecoldgica en todo el territorio nacional).

4.5 Solicitudes de Proteccion de Datos Personales:

En este trimestre, revisado el sistema informatico BPMetro, y luego del seguimiento realizado a cada
PQRSD recibida, se concluye que NO se recibieron PQRSD relacionadas con la proteccion de datos
personales.

4.6 Solicitud de informacion publica:

Al igual que en los periodos anteriores, y segun la informacion obtenida de Sistema de informéatico
BPMetro, NO se identificaron Derechos de Peticién-Solicitud de Informacién Publica, amparado por la
ley 1712.

4.7 PQRSD trasladadas a otra entidad:

Para este periodo, segun la informacién obtenida de Sistema de Radicacion, no se identificaron
Peticiones que se trasladaran a otra entidad.

4.8 Calidad en la respuesta

Se ha realizado la revision a las respuestas dadas a las PQRSD, las respuestas dadas cumplen con
la calidad requerida frente al contenido, lenguaje, y completitud de respuesta a lo solicitado;
igualmente, en esta actividad, se han identificado una serie de situaciones, que generalmente son de
forma, por ejemplo el formato y justificacion del texto, puntuacion, redaccioén, el no manejar de manera
adecuada las netiquetas.
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En cuanto a firmas de las respuestas a las PQRSD se presentaron algunas inconsistencias, ya sea por
salida a vacaciones por parte de algunos funcionarios, o por los cambios de directivas y/o rotacioén de
personal.

A pesar de tener una buena calidad en las respuestas, en las revisiones efectuadas por el equipo de
Servicio al ciudadano, se ha detectado que algunas de ellas no se encuentran completas acorde a lo
solicitado por el peticionario, por ejemplo los radicados: 21003076 — 21003286.

4.9 Apelaciones Ensayos de Aptitud 17043

Revisado el sistema informatico, y obtenida informacién del Grupo de Ensayos de aptitud, se
concluye que para este periodo no se presentaron apelaciones a los informes finales de este
servicio.

5. RECOMENDACIONES:

Buscando de manera permanente el mejoramiento de la recepcion, atencién y respuesta de las
PQRSD presentadas ante INM, se presentan algunas recomendaciones.

— Se hace necesario aumentar el autocontrol y seguimiento, por parte de cada colaborador,
buscando la disminucion en los tiempos de atencion, especialmente, buscando que una vez
termine la ampliacion de términos del decreto 491 de 2020, no se corran riesgos de
incumplimientos en este aspecto.

— Como en todos los trimestres, y buscando mantener un adecuado funcionamiento del Sistema
de Gestion, asi como la mejora continua, se sugiere que las areas que recibieron reclamos, o
pudieron haberse demorado en los tiempos de respuesta, examinen la generacion de planes
de mejora que induzcan al progreso en los indices de respuestas para los usuarios y ciudadania
en general. Estas deben estar regidas por el proceso de mejora definido por el SIG.

— A pesar de haber obtenido las respuestas a las PQRSD en los tiempos adecuados, se hace
necesario que cada colaborador siga, como parte del autocontrol, siendo consciente de las
responsabilidades frente a los Derechos de Peticion, teniendo en cuenta lo definido en el
articulo 31 de la ley 1755, (Falta Disciplinaria).

— Es necesario que se revise, desde el grupo de comunicaciones y Relacién con el Ciudadano,
hacer retroalimentacion hacia las personas que realizan la radicacion en el sistema informatico,
buscando minimizar errores al momento de radicar.

6. CONCLUSIONES:

— Se tiene buena calidad en la mayoria de respuestas dadas a se deben seguir observando, por
parte de quien genera la respuesta, mecanismos que permitan mejoras continuas,
especialmente en la calidad de repuesta de las PQRSD y el uso del Lenguaje claro en las
mismas.
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— En la herramienta informética BPMetro, mejoraron los reportes y la presentacion de los mismos,
lo que permite mejorar el hacer seguimiento, generar respuestas, y especialmente la obtencion
e interpretacién de los reportes.

— A pesar de tener buena calidad en las respuestas, se hace necesario que se busquen opciones
informaticas que restrinjan la posibilidad de emitir respuestas con errores de persona que firma
al momento de ser generada

— Se destaca el cumplimiento en los tiempos de respuesta de las PQRSD recibidas en el periodo
de este informe.

Firmado digitalmente

por Gerardo Porras
ol Rueda
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Anexos: libro en Excel: PQRSD_2021_Q3
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