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PQRSDF RECIBIDAS POR CANAL DE ATENCION

Instituto Nacional de
Metrologia de Colombia

Canal teléfonico

. 33 solicitudes,
6,7% del total
2 solicitudes,
0,4% del total
. Linea WhatsApp
83 solicitudes,

Correo electronico

337 solicitudes,

68,2% del total 16,8% del total

Pagina web

23 solicitudes,

Canal presencial
4,7% del total

15 solicitudes,

R d . 3% del total
adicacion

presencial

1 solicitud,
0,2% del total

Total

494

solicitudes
recibidas

El 73,5% de las PQRSDF se reciben a través de correo certificado, correo electrénico, pagina web y radicacion
presencial las cuales son analizadas y respondidas por los colaboradores del instituto.

El 26,5% restante corresponde a solicitudes recibidas por canal telefénico, atencion presencial y linea de

WhatsApp que es gestionado por los profesionales del area de atencion al ciudadano mediante solucion en el
primer contacto.

En las préoximas paginas se discrimina el detalle de las PQRSDF recibidas durante el primer trimestre del 2026

WWW.INM.goV.CO



PQRSDF RECIBIDAS EN EL PRIMER sttt Nacioosl de

TRISMESTRE - APLICATIVO OPHELIA Metrologia de Colombia
PQRSDF Por tramite primer trimestre 2026
178
[ Tipo de PQRSDF ] Cuenta ] Porcentaje ]
/F—_—\ ‘Og Peticion ] 304 61,5%
\\____,/ 158 158 H Q12026
7N\ N {8 Solicitud de informacion ] 107 ] 21.7% ] Logro de 5.5 dias.
:QEEJ Solicitud de documentos ] 40 ] 8,1% ]
@Q Consulta ] 26 ] 53% ]
Q12025
E@] Solicitud Congreso de |la Republica 2 ] 0,4% ] Inicio con 6.1 dias de respuesta.
\\-___.r/ \____-/ @ Ei Peticion Entes Externos ] 2 ] 0,4% ]
Enero Febrero Marzo E‘Q Reclamo ] 4 0.8% ]
@ Recurso de reposicién ] 1 ] 0,2% ]
m - Al comparar la reduccién de tiempos de los trimestres
S Tutelas ] ¢ ] 1o ] anteriores de 2025 con el primer trimestre de 2026, se
Total PQRSDF recibidas observa una mejora en los tiempos de respuesta de las
en el trimestre Total a2 laE PQRSDF, alcanzando un promedio de 5,5 dias.

La mayor parte de las PQRSDF se concentra en Peticiones (61,7%) y Solicitudes de e Gl el L e e Gl e [l P e [y
. Sz . . . . tipologia peticion, solicitud de informacion, solicitud de
informacion (21,7%) que, juntas, representan el 83,4% del total, evidenciando que los usuarios

L. - = . h documentos y consultas técnicas donde se concentran el
buscan principalmente orientacion y acceso a informacion. mayor nimero de solicitudes
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Categorizacion de las Peticiones recibidas

CATEGORIZACION PQRSDF RECIBIDAS Instituto Nacional de

Categoria ‘ Solicitudes Metrologia de Colombia
Cotizacion
calibracion,
adquisicién de MRC,
Consultas del Solicitudes de informacion

servicio (precio,
tiempo, alcance,
disponibilidad),

busqueda de

Servicios metroldgicos

Gestion del Servicio

participacion de salicitudes.

alianzas o i
proveedores o (ca %ﬂ;ﬁiﬁm} Informacidn Administrativa
Informacion Técnica ' lpa wan d veedon Estado de pagos, requisitos
. | Requisitos técnicos, normatividad e vincuiacion de prove E%  administrativos y Ejecucion
Certificados interpretacion técnica contractual.
o laborales Ensayos de Aptitud
Expedicion de Documentos Certificados de Programacion EA/ 8 0 - .
ingresos y intercomparaciones, requisitos, ~ Seguimiento t_IE Tramites o
retenciones protocolos e inscripcion v lﬁ g‘g Consulta de radicados v seguimiento

Soporte técnico
plataforma elearning

Actualizacién de Servicios Metrologicos
informacion Dizponibilidad de semvicios, alcance

. .. personal (cédula, tecnico (CMC) y programacion de
Ajuste y soporte tecnico nombre, etc.) gervicios
Ajustes de
certificados

generados por
plataforma elearning

Relacionamiento Institucional
Contactos, estructura y competencia
del INM, eventos, visitas técnicas v
académicas, pasantias.

gb
jis)

Formacion y Capacitacién Soporte 0IDT

’ . . Acceso (usuario y contrasefia)
\ [ ) Consulta sobre cursos, inscripciones = ; o
Recepcion de ¥ capacitacion a la medida terlael;nrllz.i?rlsgen linea, soporte curso
peticiones
Competencia (Traslados) relacionadas con la

no competencia del
INM.

fals)

Solicitudes de informacion

Pliego sindicales y
Administrativas comunicaciones
formales

WWW.INM.goV.CO



S

Instituto Nacional de
Metrologia de Colombia

CATEGORIZACION PQRSDF RECIBIDAS =
Solicitudes de documentos Consultas
L. Certificaciones
Dgcqn]e:tatc_:lon contractuales y
administrativa ) e L ] .
(copias expedientes I(acgr?ti?at?):, TI‘BZ&bIJId_Bd Interpre_tactén
y procedimientos) cesantias, metrologica Normativa
laborales)
Temperatura ISO/IEC 17025
Presion NTC 3631
Copia de .
constancias Certificados Volumen ISO 8655
(cursos de Trlglgtarlps
capacitacion) ((:Snt;g;:'_:;es CD"SU"ES
fiscales) Técnicas y
Normativas
A i Buenas Practicas | . Calculo e
ocumentacion :
Soportes técnicos de proveedores . Incertidumbre
(auditoria, (registro y Control Ambiental
acreditacion y evaluacion)
evaluacion técnica Uso de Certificados

Solicitudes m Consultas
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PQRSDF RECIBIDAS POR SERVICIOS, PROCESOS Y OTRAS

Instituto Nacional de
Metrologia de Colombia

PQRSDF recibidas por servicio

Calibracion
30;
10,3% Q)
L2z ) Capacitacion
@ Ensayos de Aptitud
99;
33,9%

Materiales de Referencia

=

Asistencia técnica

292

solicitudes asociadas a
servicios metrolégicos

PQRSDF recibidas por procesos y otros

2; 1% _
2; 1% _
2: 1% \
_104; 54%
49 25%
m Contratacicn u Telento Humano m Atencion al cudadano
RCM m Servicios en linea m Servicios administrativos

m Otros

195
solicitudes asociadas a
procesos Yy otros
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Instituto Nacional de
Metrologia de Colombia

RECEPCION DE QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS, TRASLADOS
POR COMPETENCIA'Y TUTELAS

o sd || s || T8 || m

Quejas Reclamos Denuncias Traslados por Tutelas
competencias

e (e ) ) ) [0

\. y \ z \ J . j N S

Durante el periodo analizado no se registraron quejas ni denuncias, lo que evidencia una percepcion favorable
frente a la prestacidn de los servicios y gestiéon administrativa del INM.

Se recibieron 4 reclamos: tres asociados al servicio de calibracién y uno por demoras en el servicio en el pago de
honorarios.

Se destacan 4 traslados por competencia, asociados a solicitudes que no correspondian directamente al alcance del
Instituto y 8 tutelas.
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COMPARATIVO DE SOLICITUDES CALSIFICADAS
POR TIPOLOGIA (PQRSDF) Instituto Nacional de

Metrologia de Colombia

Comparativo de PQRSDF por Tipologia

TIPOLOGIA Q12025| Q12026 | Diferencia

PETICION 300 304 4 A
SOLICITUD INFORMACION 79 107 28 A
CONSULTA 19 26 8 A
RECLAMO 1 4 3 A
SOLICITUD DE DOCUMENTOS 8 40 32 A
PETICION ENTES EXTERNOS 4 2 2V
RECURSO DE REPOSICION* 1 1 0
SOLICITUD. CONGRESO REPUBLICA 1 2 1 A
FELICITACION 0 0 0
QUEJA 0 0 0
DENUNCIA 0 0 0
ACCION DE TUTELA* 0 8 8 A
APELACION 17043* 0 0 0
SUGERENCIA 0 0 0
TOTAL 413 494

El comparativo por tipologia evidencia un incremento en el total de PQRSDF para el Q1 2026, pasando de 413 a 494
solicitudes. Este aumento estd dado principalmente por el crecimiento en solicitudes de informacion (+28) y
solicitudes de documentos (+32), lo que refleja una mayor demanda de acceso a informacién por parte de los usuarios.
Asimismo, se observa un leve incremento en consultas, reclamos y peticiones, mientras que aparece la accién de
tutela (8 casos).
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Instituto Nacional de
Metrologia de Colombia

COMPARATIVO PQRSDF CLASIFICADAS POR MOTIVO

Comparativo PQRSDF por Motivo
MOTIVO Q1 2025 Q1 2026 Diferencia
PROPIO DEL SERVICIO 403 426 23
ATENCION AL CIUDADANO

(€3)
N
N
[00]

INFORMACION ERRONEA

INFORMACION SUMINISTRADA

FALTA DE INFORMACION

CALIDAD EN SERVICIO

DEMORA EN SERVICIO

O |O0O|O0|lO0|O|0O| v

INFORMACION ERRONEA

IRREGULARIDADES EN EL
SERVICIO

SOLICITUD DE INFORMACION
CLIENTES

=

TUTELA

Ol 0| O | O|lWO|IN|lUN
Ol 0| Ol O] OC|WO|IN|lUN

oO| O| ©

PROTECCION DE DATOS
PERSONALES

Total 413

H
(e)
H
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GESTION DE LAS PQRSDF RECIBIDAS - PRIMER TRIMESTRE DE 2026

Estado de repuesta de las PQRSDF recibidas

p
. ‘
81%
Respondidas Respondidas a
fuera de tiempo tiempo
17 427
\

50

Estos resultados evidencian una mejora en la gestién y el

seguimiento realizados por el proceso de Relacién con el Ciudadano,
especialmente en el control de tiempos y en el trabajo articulado
con las areas para gestionar las respuestas a las PQRSDF

recibidas.

Lo anterior representa un avance frente al primer trimestre de 2025,
periodo en el que se registraron 25 PQRSDF respondidas fuera de los

tiempos establecidos.

Instituto Nacional de
Metrologia de Colombia

Tipo de PQRSDF respondidas fuera de tiempo

9; 53%
6; 35%
1; 6% 1; 6%
Solicitud de L Solicitud de Peticion Entes
. . Peticion
informacion documentos Externos

En el primer trimestre de 2026, las 17 PQRSDF respondidas fuera de
tiempo se concentraron principalmente en peticiones (53%) y
solicitudes de informacion (35%); estos tipos de requerimientos
tienen mayor incidencia en el incumplimiento de los tiempos de
respuesta, debido a la complejidad de la solicitud.

En menor proporcion se ubicaron las Solicitudes de documentos y las
Peticiones de entes externos (6% cada una.
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59
PQRSDF RECIBIDAS POR CANAL TELEFONICO Y PRESENCIAL Instituto Nacional de

Metrologia de Colombia

atencion

Certificados / ajustes administrativos
Cotizacién de servicios de calibracién 1
Informacion sobre servicios 16 El canal telefénico se consolida como uno de los principales
P200 de servicios 5 medios de atencidn del Instituto, evidenciando una
Calibraciones |29 rvic preferencia por parte de los usuarios que buscan resolver
o sus solicitudes de manera inmediata.
Telefénico Seguimiento PQRSDF 2
Por su parte, el canal presencial se posiciona como un
Recogida / entrega de equipos 1 espacio clave de interaccion directa con la ciudadania y
— — solucion en el primer contacto. Durante el trimestre
Seguimiento a cotizacion 8 analizado, se destacd por el acercamiento de estudiantes
Caacitacien |Problemas de acceso a plataforma . ?nteresa_dos en conocer la disponibilidad de visitas a las
P elearning instalaciones del INM.
Materlales_de Informacion oferta de MR 1
Referencia
Presencial Visitas guiadas |Visitas guiadas 15
TOTAL 48
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PQRSDF RECIBIDAS LINEA WHATSAPP

Instituto Nacional de
Metrologia de Colombia

o
Canal de atencién Motivo Tipo de solicitud N . de
solicitudes

Calibracion Cotizacion servicios de Calibracion 15
Inscripcidon y pagos 3
Problemas de plataforma 2
Capacitacion Servicios en Linea 1

Certificados de Asistencia
Programacion de formacion 39
Problemas de plataforma 1
Materiales de Combra de MR 3

WhatsAPP Referencia pra ce
Informacion oferta de MR 5
Direccion / Alta Gerencia 1
Eventos institucionales 1
Gestion de Talento Humano 2
Otros Relacionamiento institucional / 1
Proveedores

Solicitudes fuera del alcance del INM 3
Tramites Administrativos 1
Visitas guiadas 2
Total 83

Con 83 solicitudes recibidas, el canal de WhatsApp se posiciona como un medio practico y directo
para la atencion de los usuarios y la atencién de solicitudes de informacién en el primer contacto.
Su uso responde a la rapidez en la interaccién y a la facilidad para gestionar consultas puntuales
de forma eficiente.
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Instituto Nacional de

CALIDAD DE LA RESPUESTA Metrologfa de Colombia

Desde el equipo de Relacién con el Ciudadano de la Subdireccion de Servicios Metroldgicos y Relacién con el
Ciudadano, y en el marco de las 355 PQRSDF recibidas, se llevo a cabo la revision del 10 % de las respuestas

emitidas por las diferentes dependencias. Para este ejercicio se analizaron un total de 35 peticiones
distribuidas de la siguiente manera:

Tipo PQRSDF Cantidad

Consulta 6
Peticidn 13
Peticién Entes Externos 1
Solicitud de documentos 2
Solicitud de informacién 13

En la revision realizada se evidencia que las respuestas emitidas por las diferentes areas son pertinentes, claras
y coherentes con el tipo de PQRSDF recibida, dando atencién efectiva a las solicitudes de los usuarios internos y

externos. Asimismo, se observa alineacidén con los criterios establecidos para cada tipologia, lo que contribuye a
la calidad, oportunidad y consistencia en la atencidon brindada.
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CONCLUSIONES

Instituto Nacional de
Metrologia de Colombia

La gestion de PQRSDF

ﬁ'”‘ﬁ] e e e evidencio una atencion efectiva
y diversificada de las
solicitudes ciudadanas.

Se evidencio una reduccion

significativa en el promedio de .. . v

dias de respuesta a las Reduccién en el tiempo de respuesta m
PQRSDF, alcanzando 5,5 dias.

Se evidencio un incremento en
las solicitudes relacionadas
t{g Incremento en solicitudes de correccién | con la correccion de

informacién, registrando un
total de 7 casos.

Se evidencid una alta recurrencia de
solicitudes sobre temas similares, lo ) »
que representa una oportunidad para Ve ol (2 L) R c@?
fortalecer la resolucidn en el primer primer contacto -

contacto.
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Instituto Nacional de

Anexos Metrologia de Colombia

» Tabulacién PQRDF primer trimestre.

Alexandra Hernandez

Alexandra Moreno

Hernéndez Morenolnstituto Nacional de
Metrologia

Alexandra Hernandez Moreno
Subdirectora de Servicios Metroldgicos y Relacion con el Ciudadano
SSMRC

Elaboré informe: Yeison Quiroga - SSMRC

Consolidacién y gestion de la informacion: Katherine Rozo - SSMRC
Reviso y aprobé: Alexandra Hernandez Moreno
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