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1. INTRODUCCION

Este se basa en los procedimientos internos, asi como con la normatividad vigente que disponen el seguimiento a las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias, (PQRSD).

Se hace clasificacién, en la que se precisan los servicios y areas intervinientes, el numero de PQRSD atendidas por
cada una de ellas, las principales causas, permitiendo identificar temas en los cuales INM debe poner mayor
atencién segun lo expresado por la ciudadania, con el fin de valorar el grado de los hechos y riesgos, buscando que
cada area presente ante el Sistema Integrado de Gestion las acciones de mejora a que haya lugar.

2. ALCANCE

Analizar el 100% de las PQRSD presentadas ante INM y radicadas en el Sistema Unico de Radicacién de
Documentos SURDO, entre 01 de mayo y el 30 de junio de 2018.

3. DESCRIPCION METODOLOGICA

La informacién se clasific de la siguiente manera: cantidad de PQRSD, presentada por cada uno de los servicios
que presta la entidad, ademas de “otros” (hacen referencia a temas administrativos o de soporte), posteriormente se
discrimina por diferentes opciones como tiempo de respuesta, tipologias y motivos, y calidad de la respuesta, entre
otros. Para el caso de los servicios, la clasificacion es:

Calibracion

Capacitaciones en metrologia

Asistencia Técnica

Comparacion Interlaboratorios / Ensayos de Aptitud.
Materiales de Referencia

Otros (hacen referencia a temas administrativos o de soporte).

AN N N N NN

Para determinar si hubo oportunidad en la respuesta a las PQRSD, se tuvieron en cuenta los dias habiles, acogiendo
lo sefialado en el articulo 62 de la ley 4 de 1913, igualmente el procedimiento E4-01-P-01 PQRSD- V8.

TIEMPOS DE RESPUESTA SEGUN PROCEDIMIENTO PQRSD Y LA LEY 1755 DE 2015

 oerimin | RAMICAR | MIRErCIoNAR | aNal7ap | PROYECTAR | ____ " _ TOTAL
Gl [l Vvl RECIBIR RADICAR DIRECCIONAR ANALIZAR RESPUESTA RESPONDER CIERRE DIAS
PQRSD 1 5 5 4 15
Cc It 1 18 7 4 30
Peticion entes 1 3 3 3 0
externos
) Sollt:ltufl 1 3 3 3 0
_Solicilud.t"le 1 3 3 3 10
informacién
Atencién a 1 3 3 3 10
FI;I
Felicitacién 1 5 5 4 15
Solicitudes
Congreso de la 1 1 1 2 5
Republica

Tabla No. 1. Tiempos de respuesta (ley 1755)

4. RESULTADOS

4.1. RESULTADOS GENERALES
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Para éste trimestre, del 01 de mayo y el 30 de junio de 2018, se recibieron trescientos cuarenta y uno (341)
PQRSD; de estos, trescientos dieciséis (316) fueron respondidas dentro del término respectivo de ley, trece (13)
de manera extemporanea; igualmente a la fecha de cierre, (2018-06-30), las doce (12) restantes se encontraban
pendientes de respuesta, dentro de tiempos de ley. Méas detalle en el numeral 4.7 del presente informe.

Promedio General en dias para Respuesta de las PQRSD -Q2

Promedio 5.8
Maximo 33
Minimo 0

Tabla No. 2. Promedio general de tiempos de respuesta
4.1.1. PQRSD CLASIFICADAS POR SERVICIOS PRESTADOS

De las PQRSD radicadas en el trimestre evaluado, se observa que la mayor cantidad estad en otros servicios
presenta un 46%, seguido del servicio de Calibracion un 24%, Capacitaciones en Metrologia un 19%,
Comparaciones Interlaboratorios 8%, Asistencia Técnica 2%, Materiales de Referencia 1%,

PQRSD POR SERVICIO

66
’ 26

3

M Asistencia Técnica

M Capacitacicnesen
Metrologia

W Comparacion
Interlaboratorios

B Materiales de
Referencia Certificados

W Servicios de Calibracidn

W Otros

Gréfico No. 1 PQRSD por servicio_Q2

4.1.2. PQRSD CLASIFICADAS POR TIPOLOGIA

La tipologia de las PQRSD radicadas en el trimestre evaluado, tuvieron su mayor registro en las Peticiones propias
del servicio con un 46%, seguido de solicitudes de informacién el 29%, Consulta 16%, y peticion de entes externos
6%.
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Grafico No. 2 Tipologia de PQRSD_Q2
4.1.3. PQRSD CLASIFICADAS POR MOTIVO

En este numeral se ve reflejado el motivo por el cual han sido clasificadas las PQRSD, basados en el conocimiento y
concepto de la(s) persona(s) que radica(n). La mayor cantidades hacen referencia a temas propios del servicio, con
un 96%, (es decir 326 radicados), en cuanto a los motivos relacionados con calidad en el servicio y Atencion al
ciudadano, se presentaron 2%.
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Grafico No. 3. PQRSD por Motivo_ Q2
41.4. PQRSD POR AREAS.

En este numeral se muestran las cifras referentes a PQRSD frente al area que la atendi6, ya sea misional o de
soporte. Teniendo en cuenta cada servicio, hay algunas actuaciones generadas por el ciudadano/cliente, que no
necesariamente deben ser resueltas por las areas misionales, por esta razdén son atendidas por areas
administrativas (basicamente Secretaria General)
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Gréfico No. 4 PQRSD por areas. Q2

4.2.  PQRSD POR SERVICIOS

Aqui se muestran las cifras referentes a PQRSD frente a cada servicio, area que lo atendid, tipologia definida para
cada uno de ellos.

4.2.1. Servicio de Calibracion

Para este servicio, se recibieron 83 PQRSD, las cuales fueron atendidas basicamente por la Subdireccion de
Innovacién y Servicios Tecnoldgicos — SIST, y la Subdireccion de Metrologia Fisica — SMF, cada una con el 40% de
total recibido para calibracién. Para las cifras de la Secretaria General, es necesario aclarar que estas consolidan las

PQRSD llegadas a cada coordinacion, al igual que ocurre en las respectivas subdirecciones con los laboratorios que
las conforman.

PQRSD CALIBRACION POR AREAS
GRUPD AREATECNICA &

a
GESTION FINANCIERA 4
GESTION JURIDICA g
GRUPC AREATECNICA 1 5
SUBLIRECCION FISICA 7
GRUPO AREATECNICA 3 7
ASESOR DESFACHO a
GRUPO AREATECNICA 2 g

SUBDIRECCION DE INNOWACION ¥ SERVICIOS... 33

o 20 40

Gréfico No. 5 Calibracion por areas. Q2

Igualmente para este servicio se presentaron tres (03) reclamos durante el periodo evaluado; esta clasificacién esta
soportada en las radicaciones en SURDO; de estas reclamaciones, una (01) esta relacionada con correcciones a
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certificados ya emitidos (masa), y otra se refiere a demoras en la prestacion del servicio (fuerza). Ver Grafico No. 6

Calibracion. Q2

En cuanto a laboratorios que atendieron PQRSD el 7% fueron atendidos directamente en Temperatura y Humedad, y
el 8% por Dimensional y Tiempo y Frecuencia. Finalmente desde el punto de vista administrativo, se atendi6 cerca

de 60%. Ver Grafico No. 7 Calibracion. Q2

TIPO DE PQRSD PARA CALIBRACION

PETICION ENTES EXTERNOS 1

SOLICITUD DOCUMENTOS 2

RECLAMO 3
CONSULTA 18
SOLICTUD INFORMACION 21
PETICION 38
1
o 10 20 30 a0

Grafico No. 6 Tipologia Calibracion. Q2

PQRSD CALIBRACION PORLABORATORIO
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Gréfico No. 7 Calibracion por laboratorio. Q2

Sea este el escenario para aclarar que revisadas por parte de Servicio al Ciudadano las tipificaciones en el momento
de radicacién, se encontrd que para el servicio de calibracién se presentaron realmente catorce (14) reclamos, los

cuales se relacionan en la siguiente tabla.

REVISION DE RECLAMOS DESDE SAC PARA CALIBRACION
Tl D
NUMERO (RELACIONADO DEPENDENCIA REV SAC
RADICACION MOTIVO PQRSD (LABORATORIO CON...) RESPONSABLE TRAMITE
18 2499 0 Propio del Servicio |PAR TORSIONAL Servicios de Calibracion |GRUPO AREA TECNICA 2 [RECLAMO
SUBDIRECCION DE
INNOVACION Y
ADMINISTRACION SERVICIOS
18 2801 0 Propio del Servicio [METROLOGIA Servicios de Calibracién |TECNOLOGICOS RECLAMO
SUBDIRECCION DE
INNOVACION Y
ADMINISTRACION SERVICIOS
18 2802 0 Propio del Servicio [METROLOGIA Servicios de Calibraciéon |TECNOLOGICOS RECLAMO
SUBDIRECCION DE
INNOVACION Y
ADMINISTRACION SERVICIOS
182804 0 Propio del Servicio [METROLOGIA Servicios de Calibracién |[TECNOLOGICOS RECLAMO
SUBDIRECCION DE
INNOVACION Y
SERVICIOS
18 2940 0 Propio del Servicio Servicios de Calibracién |TECNOLOGICOS RECLAMO
SUBDIRECCION DE
INNOVACION Y
ADMINISTRACION SERVICIOS
1832010 Propio del Servicio [METROLOGIA Servicios de Calibracién |TECNOLOGICOS RECLAMO
1834260 Propio del Servicio [VOLUMEN Servicios de Calibracién [GRUPO AREA TECNICA 1|RECLAMO
TEMPERATURA Y
18 3504 0 Propio del Servicio [HUMEDAD Servicios de Calibracion [GRUPO AREA TECNICA 3 [RECLAMO
CORRIENTE CONTINUA
18 4029 0 Propio del Servicio |Y ALTERNA Servicios de Calibracion |GRUPO AREA TECNICA 3 |RECLAMO
18 4280 0 Propio del Servicio 0|Servicios de Calibracién |[SUBDIRECCION FISICA [RECLAMO
194550 0 Propio del Servicio Servicios de Calibracién [SUBDIRECCION FISICA |RECLAMO
19 4587 0 Propio del Servicio |FUERZA Servicios de Calibracion |GRUPO AREA TECNICA 2 [RECLAMO
Informacién TEMPERATURA Y
19 4701 0 Suministrada HUMEDAD Servicios de Calibracion |GRUPO AREA TECNICA 3 |RECLAMO
SUBDIRECCION DE
INNOVACION Y
SERVICIOS
1947620 Propio del Servicio 0[Servicios de Calibracién [TECNOLOGICOS RECLAMO

Tabla No. 3. Reclamos detectados luego de revision SAC
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4.2.2. Capacitaciones en Metrologia

Las capacitaciones en Metrologia, recibieron 66 PQRSD, de las cuales el 89% fueron atendidos por la SIST.
Igualmente se presentaron 2 reclamos referentes a certificados de asistencia con error en el numero de documento
del participante. Igualmente, en las retroalimentaciones presentadas por los asistentes a los cursos, dejaron ver sus
inquietudes con el tema de la mejora de los refrigerios y falla en el ascensor.

PQRSD PARA CAPACITACION POR AREA .
TIPO DE PQRSD PARA CAPACITACION

W GESTION FINANCIERA

W GESTION JURIDICA
B CONSULTA

u PETICION
GRUFQ AREATECNICA 1 RECLAMO
B SOLICTUD INFCRMACION

® SUGERENCIA

W SUBDIRECCION DE INNOVACION Y
SERVICIOS TECNOLOGICOS

L. 2, Lo =)

Gréfico No. 8 Capacitacion por areas Q2 Gréfico No. 9 Tipos de PQRSD para Capacitacion Q2

Se resalta que el 67% de los requerimientos planteados en temas de capacitacion, hacen referencia a solicitudes de
informacion, igualmente, el 90% de las PQRSD fueron atendidas y resueltas por la SIST.

4.2.3. Asistencia Técnica

En este periodo, para los servicios de Asistencia Técnica se presentaron seis PQRSD, cuatro de estas fueron
atendidas y resueltas por la SIST, las dos restantes estuvieron a cargo de la SMF.

PQRSD PARA ASISTENCIATECNICA POR AREA TIPO DE PQRSD PARA ASISTENCIA TECNICA
45 -
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GRUPO AREATECNICA 1 GRUPOAREATECNICA 2 SUBDIRECCION DE
INNOWVACION ¥ SERVICIOS
L TECNOLOGICOS ) | CONSULTA PETICION SOLICTUD INFORMACION )
Gréfico No. 10 Capacitacion por areas Q2 Gréfico No. 11 Tipos de PQRSD para Capacitacion Q2

Como punto importante, vemos que el 50% de PQRSD relacionadas con este servicio, tiene como tipologia la
solicitud de informacién.
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4.2.4. Comparaciones Interlaboratorios/ Ensayos de Aptitud

Para el servicio de Comparacion Interlaboratorios, se presentaron 26 PQRSD para este servicio. Fueron atendidas
en su totalidad por la Subdireccién de Innovacién y Servicios Tecnoldgicos — SIST, quien es la encargada de
coordinar tal servicio. El 73% de estas peticiones hacen referencia solicitudes de informacion.

PQRSD PARA COMPARACION TIPOS DE PQRSD PARA COMPARACION
INTERLABORATORIOS POR AREA INTERLABORATORIOS
20 19
30 4
26 18
a5 4 16
20 14
1z
15 4
10
10 A 3
6
5 4 6
.
o/
2 1
1]
CONSULTA PETICION SOLIaTUD
INFORMACION
Grafico No. 12 Comparacion Interlaboratorios por areas Q2 Gréfico No. 13 Tipos PQRSD Comparacién Interlaboratorios Q2

4.2.5. Materiales de Referencia

Para este servicio, se recibieron 3 PQRSD, las cuales fueron atendidas por la Subdireccion de Metrologia Quimica y
Biomedicina — SMQB, y la Subdireccién de Innovacién y Servicios Tecnolégicos — SIST. Ninguna de ellas hacen
referencia a Reclamos, por el contrario las tipologias estan relacionadas con consulta y solicitudes de informacion.

PQRSD PARA MATERIALES DE REFERENCIA TIPOS DE PQRSD PARA MATERIALES DE REFERENCIA
POR AREA

SUBDIRECCION QUIMICA Y BIOMEDICINA
CONSULTA

ESUBDIRECCICON DE INNCVACION Y SERVICIOE
TECHMOLOGICCSE

SOLICTUD INFORMACION

o4

Grafico No. 14 Materiales de Referencia por areas Q2 Grafico No. 15 Tipos de PQRSD para Materiales de Referencia Q2

4.3. Por laboratorio

Segun la informacion registrada, a los laboratorios que mas PQRSD le fueron asignadas fueron Tiempo y Frecuencia
, asi como Temperatura y Humedad, sin embargo 24 de los identificados, fueron clasificados como pertenecientes a
la “Administracion Metrologica”, que se asimila a temas atendido por &reas administrativas..
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PQRSD TOTAL POR LABORATORIOS
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Gréfico No. 16 PQRSD por total laboratorios Q2
4.4. Solicitud de informacion publica

Para este periodo no se identificaron dos Derechos de Peticion-Solicitud de Informacién Publica, amparado por la
ley 1712.

4.5. Analisis de las radicaciones, las respuestas y la calidad de ellas

Buscando obtener mejores resultados, y con el animo de optimizar la respuesta de las PQRSD, al igual que la
calidad de las mismas, se han revisado una a una las respuestas dadas; de los 329 requerimientos respondidos, en
al andlisis realizado se detectaron once (11) que pudieron ser mas claras en su contenido, ellas estan identificadas
en el cuadro de Excel adjunto al presente informe (PQRSD_2018_Q2).

4.6. Reclamos presentados.

Segun la informacion de radicacién en SURDO, aqui se presenta el consolidado de los reclamos, el area que los
atendio y el laboratorio respectivo, la informacién detallada de cada uno de ellos, puedes ser revisada en el archivo:
PQRSD_2018_Q2, adjunto a este informe. Igualmente se aclara que estos reclamos se unen a la Tabla No. 3.
Reclamos detectados luego de revision SAC del numeral 4.2.1.

RECLAMOS PRESENTADOS EN LA VIGENCIA
TEMA PQRSD
NUMERO (RELACIONADO DEPENDENCIA
RADICACION NOMBRE TRAMITE MOTIVO PQRSD LABORATORIO CON...) RESPONSABLE
SUBDIRECCION DE
Atencion al Servicios de INNOVACION Y SERVICIOS
1833320 RECLAMO Ciudadano Calibracion TECNOLOGICOS
SUBDIRECCION DE
Informacion Capacitaciones en INNOVACION Y SERVICIOS
1836410 RECLAMO Suministrada Metrologia TECNOLOGICOS
Capacitaciones en
184078 0 RECLAMO Propio del Servicio MASA Metrologia GRUPO AREATECNICA 1
SUBDIRECCION DE
Capacitaciones en INNOVACION Y SERVICIOS
1842340 RECLAMO Propio del Servicio Metrologia TECNOLOGICOS
Servicios de
1945870 RECLAMO Propio del Servicio  |FUERZA Calibracion GRUPO AREATECNICA 2
SISTEMAS DE
1946530 RECLAMO Calidad en servicios Servicios en Linea INFORMACION Y REDES

Tabla No. 4. Reclamos presentados segun revision informe Q2

4.7. PQRSD pasados en tiempos de Respuesta.
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A pesar de haber mejorado en relacién a las anteriores vigencias, unido al hecho de tener las alarmas y
escalamientos propios de la herramienta SURDO, desde Servicio al Ciudadano, se hace seguimiento a cada una de
las actuaciones que estan llegando a fechas limites para su atencién y respuesta. Sin embargo algunas de ellas
fueron atendidas en fechas fuera de lo definido en el procedimiento interno.

Las &reas tienen PQRSD respondidas fuera de tiempo son la Subdireccion de Innovacion y Servicios Tecnoldgicos

(10), Gestion Juridica (01) y Secretaria General (01).

PQRSD RESPONDIDOS FUERA DE TIEMPO
TEMA PQRSD
NUMERO (RELACIONADO DEPENDENCIA
RADICACION NOMBRE TRAMITE CON...) RESPONSABLE Tiempo respuesta Tiempo ley
SUBDIRECCION DE
Comparacién INNOVACION Y SERVICIOS
1824420 PETICION Interlaboratorios TECNOLOGICOS 20| 15
SUBDIRECCION DE
Comparacién INNOVACION Y SERVICIOS
1824650 PETICION Interlaboratorios TECNOLOGICOS 19 15
Servicios de
1824990 PETICION Calibracion GRUPO AREATECNICA 2 28 15
SUBDIRECCION DE
Servicios de INNOVACION Y SERVICIOS
1828010 PETICION Calibracion TECNOLOGICOS 21 15
SUBDIRECCION DE
Capacitaciones en INNOVACION Y SERVICIOS
18 2965 0 PETICION Metrologia TECNOLOGICOS 27 15
SUBDIRECCION DE
INNOVACION Y SERVICIOS
1832890 PETICION Contratacion TECNOLOGICOS 33 15
SUBDIRECCION DE
SOLICITUD Comparacion INNOVACION Y SERVICIOS
18 2368 0 INFORMACION Interlaboratorios TECNOLOGICOS 21 10)
SUBDIRECCION DE
SOLICITUD Comparacién INNOVACION Y SERVICIOS
1825370 INFORMACION Interlaboratorios TECNOLOGICOS 17 10
SUBDIRECCION DE
soLcITuD Servicios de INNOVACION Y SERVICIOS
183002 0 INFORMACION Calibracién TECNOLOGICOS 16 10|
SUBDIRECCION DE
SOLICITUD Servicios de INNOVACION Y SERVICIOS
1831190 INFORMACION Calibracién TECNOLOGICOS 11 10
SUBDIRECCION DE
SOLICITUD Comparacién INNOVACION Y SERVICIOS
1838210 INFORMACION Interlaboratorios TECNOLOGICOS 11 10]
PETICION ENTES
1942440 EXTERNOS Talento Humano SECRETARIA GENERAL 11 10
SOLICITUD
1946150 DOCUMENTOS Contratacion GESTION JURIDICA 12 10|

Tabla No. 5. Areas Vs PQRSD fuera de tiempo

5.  RECOMENDACIONES

A continuacion se presentan algunas recomendaciones en procura del mejoramiento de la recepcion, atencion y
respuesta de las PQRSD presentadas ante INM.

e A pesar de haber mejorado, se vuelve a recomendar mantener estabilidad en las personas que radican,
para evitar reprocesos Y fallas en la transferencia del conocimiento.

o Buscar minimizar los errores de radicacién detectados, evitando asi reprocesos y posibles errores en las
respuestas y atencion de las PQRSD.

e |a calidad en las respuestas dadas, puede mejorar, teniendo mayor claridad al momento de exponer las
ideas.

e Se sugiere que las areas afectadas generen 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.
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o Nuevamente se sugiere revisar por parte de las areas respectivas la posibilidad de elaborar un listado de
equipos que sean factibles de calibracién; este listado se deberia publicar en un lugar de facil acceso dentro
del sitio web INM.

e Es necesario hacer ajustes a procedimiento de PQRSD, realizar la socializacion de este informe con todos
los funcionarios, especialmente con los encargados de contestar las mismas, para que se observen las
debilidades y fortalezas que existen y se apliquen las acciones de mejora respectivas.

6. CONCLUSIONES

Algunas conclusiones de este informe, planteadas pretendiendo que las mismas sirvan de insumo para adoptar las
mejoras a que hubiere lugar:

a. Los tiempos promedio de respuesta mejoraron, igualmente la atencién y calidad de las respuestas, sin
embargo deben observarse mecanismos que permitan mejoras continuas.

b. Luego de utilizar el mecanismo de control con la firma del formato “Control de Tiempos de respuesta de
PQRSD” E4-01-F-11 Versién 01, los tiempos no se cumplieron de manera adecuada, se hace necesario
que cada funcionario sea mas consiente de las responsabilidades frente a los Derechos de Peticion,
teniendo en cuenta lo definido en el articulo 31 de la ley 1755, (Falta Disciplinaria).

c. AL igual que en el periodo anterior, es necesario que las personas que responden los requerimientos del
cliente se enfoquen en brindar respuestas con contenidos mas claros y que den respuesta de fondo a la
solicitado, pues lo reflejado en el reporte demuestra que el tema no esta siendo atendido come deberia ser.

Rodolfo Manuel Gémez Rodriguez

Secretario General
Elaboré:
Luis Fernando Oviedo Herrera

Anexos: libro en Excel: PQRSD_2018_Q2

Fecha: 2018-07-17
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