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1. Introduccion

El Instituto Nacional de Metrologia de Colombia (INM), como instituto
publico de investigacidn y maxima autoridad en metrologia cientifica e
industrial, cumple un papel esencial en el fortalecimiento de Ila
infraestructura de la calidad del pais, contribuyendo a la competitividad,
la productividad, la proteccion del consumidor y al desarrollo de la ciencia,
la tecnologia e innovacion.

En coherencia con esta mision, el servicio al ciudadano se consolida como
un eje estratégico que orienta la relacion del INM con sus grupos de valor,
mediante una atencién oportuna y transparente que facilite el acceso a
los servicios metroldgicos, impulse la apropiacion social del conocimiento
y fomente la participacion ciudadana, generando confianza en las
mediciones y aportando valor publico al desarrollo nacional.

La presente Estrategia de Servicio al Ciudadano se formula en coherencia
con el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG,
incorporando los subcomponentes de diagndstico y planeacion,
talento humano, oferta institucional, y evaluacion y medicion, con
el propdsito de fortalecer la relacion Estado-ciudadania y mejorar
continuamente la calidad del servicio.

2. Marco normativo

La estrategia de servicio al ciudadano del Instituto Nacional de Metrologia
de Colombia - INM se soporta en:

e Constitucion Politica de Colombia — deber del Estado de servir a la
comunidad.

e Ley 1755 de 2015 - Derecho de peticién.

e Ley 1712 de 2014 - Transparencia y acceso a la informacion
publica.

e Decreto 1499 de 2017 - MIPG.
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3. Alcance
La estrategia se orienta a:

e Servicios metrolégicos del INM (calibracién, materiales de referencia,
ensayos de aptitud, asistencia técnica y capacitacion)

« Canales de atencion presencial, virtual, telefénico y digital

e Acceso a la informacién y mecanismos de participacion ciudadana

e Cultura metroldgica y participacién ciudadana

o Interaccion con actores de la Red Colombiana de Metrologia (RCM)

Su implementacion involucra a todas las dependencias del Instituto, con
liderazgo de la Subdireccion de Servicios Metroldgicos y Relacion con
el Ciudadano (SSMRC).

4. Lineamientos
Esta estrategia responde a los lineamientos que estan establecidos en:
e Plan de transparencia y ética publica (PETEP)

e Plan de participacion ciudadana
« Politica de Servicio al Ciudadano - MIPG.

5. Objetivos
Objetivo general

Fortalecer la experiencia de los ciudadanos y usuarios del INM mediante
un servicio oportuno, accesible, claro y confiable, que promueva la cultura
metroldgica y garantice la mejora continua de los servicios institucionales
durante la vigencia 2026.
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Objetivos especificos

a. Identificar necesidades, expectativas y brechas en la experiencia
del usuario.

b. Promover la capacitacién del talento humano con enfoque al
servicio al ciudadano

c. Implementar mecanismos de medicidn sistematica y mejoramiento
de la satisfaccién y experiencia ciudadana

d. Gestionar la participacidon de la ciudadania del INM a través de la
RCM en espacios técnicos y en la rendicién de cuentas de la vigencia
2026

6. Desarrollo de la Estrategia por subcomponentes MIPG

6.1 Diagnostico y planeacion
Reconocimiento de necesidades y expectativas de la ciudadania

Acciones estratégicas

o Definir la metodologia para la identificacién de la demanda de los
servicios metroldgicos

o Identificar y prospectar usuarios para generar acciones de
divulgacién y atencion de necesidades metroldgicas

e Analizar los resultados de las PQRSDF, tiempos de respuesta y
consultas frecuentes

e Planear, desarrollar y ejecutar la encuesta para la identificacion de
necesidades metroldgicas

Entregables

e Documento con andlisis de la demanda de los servicios
metroldgicos

o Caracterizacion anual de usuarios

e Gestidon de los resultados obtenidos de las solicitudes de las
PQRSDF

« Documento con la recopilacién de los resultados de la encuesta para
la identificacidon de necesidades metroldgica
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6.2 Talento humano

Garantizar personal idéneo, formado y con condiciones adecuadas para
el servicio

Acciones estratégicas
o Desarrollar competencias técnicas y habilidades del servicio

o Fortalecer la cultura organizacional centrada en el ciudadano

Entregables

e Plan institucional de capacitacion en tematicas relacionadas:
o Lenguaje claro incluyente
o Enfoque diversidad

o Atencion al Ciudadano, atencién a poblacion en condicion de
discapacidad

o Socializacién de los lineamientos establecido en la Ley 1755
de 2015 (Derecho fundamental de peticidn)

6.3 Oferta institucional

Servicios de facil acceso, uso y comprension

Acciones estratégicas
o Simplificar y digitalizar los tramites
e Mejorar la accesibilidad de los canales digitales

o Divulgar la promocién de los servicios metroldgicos y actividades
de la RCM

e Promover la cultura metroldgica en los grupos de valor y la
ciudadania en general
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Entregables

o Tramites digitalizados y simplificados

o Pagina web del INM actualizada

o Campaifas de promocion de los servicios metrolégicos

e Piezas grafica o enlaces de publicacidn

6.4 Evaluacion y medicion

Medir la experiencia ciudadana para la toma de decisiones orientada
al mejoramiento de la oferta de valor del INM

Acciones estratégicas

e Medir el nivel medicion de la satisfaccion de los servicios
metroldgicos y RCM

e Evaluar la calidad del servicio

e Socializar los resultados producto de la evaluacion de Ia
medicién de satisfaccién de los servicios metroldgicos y RCM

Entregables

e Informe semestral de resultados de la medicion de la
satisfaccion

e Mejora y actualizacion de los formatos Encuestas de
medicidon de la satisfaccién de los servicios metroldgicos vy
RCM actualizadas

e Presentacion y socializacién de los resultados del analisis de
satisfaccion
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7. Cronograma de actividades

Area

Acciones Subcomponente Responsable Entregable

responsable

Definir la
metodologia para la
1 identificacion de la Diagnéstico
demanda de los
servicios

metroldgicos

Grupo de gestion

de la demanda Sebastian Gil Documento

Identificar y
prospectar usuarios
para generar
acciones de Grupo de gestion Sebastian Gil / Bases datos
divulgacién y de la demanda segmentadas
atencion de Gustavo Jiménez
necesidades
metroldgicas

Diagnéstico

Analizar los
resultados de las
PQRSDF, tiempos
de respuesta y
consultas
frecuentes

Yeison Quiroga /
Diagnostico RC Informes
Katherine Rozo

Planear, desarrollar
y ejecutar la
encuesta para la
identificacion de
necesidades
metrologicas

Documento con la
Sebastian Gil recopilacion de los
resultados

Grupo de gestidn

Diagnostico de la demanda
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Desarrollar
competencias
técnicas y
habilidades del
servicio

Fortalecer la cultura
organizacional
centrada en el

ciudadano

Talento humano

Talento Humano

Maria Fernanda
Larrota

Lenguaje claro
incluyente

Listas de
asistencia
Evaluacion

Piezas graficas

Enfoque de
Diversidad

Listas de
asistencia
Evaluacion

Piezas graficas

Atencion al

Ciudadano,
atencion a
poblacién en
condicion de
discapacidad

Listas de
asistencia
Evaluacion

Piezas graficas

Socializaciéon de
los lineamientos
establecido en la
Ley 1755 de 2015
(Derecho
fundamental de
peticion)

Listas de
asistencia
Evaluacion

Piezas graficas
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Simplificar y

7 | digitalizar los _Ofet_‘ta _ Grupo de demanda Sebastian Gil Flujos _de_l servicio
7 . institucional OIDT optimizados
tramites
Formato de
MeJor_ar_ !a Oferta Grupo de oferta Lida Velandia / herram_ler_lta de
8 | accesibilidad de los DR - cumplimiento
L institucional Katherine Rozo .
canales digitales RC herramienta ley
1712 de 2014
Reporte de
campafas de la
Gestion de la L promocion de los
Gustavo Jimeénez servicios
Demanda o
metroldgicos y
Divulgar la actividades de la
promocién de los RCM
servicios Oferta
9 . ST
metroldgicos y institucional
actividades de la
RCM - Informe de la
Katherine . L 7
RCM Cardenas ejecucion de los
eventos de la RCM
Actualizacién del
sitio de Metrologia
. . para nifios, nifias
Yeison Quiroga y adolescentes;
Mujeres INM en
pagina web
Promover la cultura
metroldgica en los RC
Oferta L
10 | grupos de valor y la institucional Gestion de la
ciudadania en demanda

general

Gustavo Jiménez

2 campafias de
divulgacién
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Medir el nivel de
satisfaccion de los

Yeison Quiroga /

Informe semestral
de resultados de

satisfaccion de los
servicios
metrolégicos y RCM

Katherine Rozo

11 | servicios Evaluacion SSMRC L
e . la medicion de la
metroldgicos y Katherine Rozo satisfaccion
actvidades de la RCM
Evaluar la calidad del L,
. . . Gustavo Jiménez
servicio (Mejora y Gestidn de la
A . / Formatos
12 | actualizacién de los Evaluacion demanda
encuestas
formatos Encuestas RC Yeison Quiroga
de medicidén) 9
Socializar los
resultados pr_o,ducto Reporte de los
de la evaluacion de Yeison Quiroga resultados de
13 | la medicidn de Evaluacion RC 9

satisfaccion (mes
vencido)

Elaboré: Yeison Alonso Quiroga Moreno

Profesional universitario SSMRC

Elaboré: Katherine Rozo Pérez

Técnica administrativa

Reviso: Sebastian Gil

Coordinador Servicios Metroldgicos SSMRC

Aprobé: Alexandra Hernandez Moreno

Subdirectora de Servicios Metroldgicos y Relacién con el Ciudadano
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