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INTRODUCCION

El presente documento corresponde al informe de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) recibidas y atendidas por las
dependencias del Instituto Nacional de Metrologia de Colombia — INM durante el
periodo comprendido entre el 1 de abril al 30 de junio de 2026, con el fin de rendir
cuentas a la ciudadania y determinar recomendaciones a los responsables de los
procesos, que conlleven al mejoramiento continuo y con ellas, afianzar la confianza
del ciudadano con la entidad.

ALCANCE

El informe analiza las PQRSDF recibidas en el INM de Colombia a través del sistema
informatico Ophelia SGDEA y canales de atencién telefénico, presencial y WhatsApp
durante el segundo trimestre del 2026. De igual forma, al ser un ejercicio
permanente, se incluye el comparativo frente al mismo periodo de la vigencia

a

nterior, para hacer un analisis detallado sobre el tratamiento de las PQRSDF en el

instituto.

2.

DESCRIPCION METODOLOGICA

Para la elaboracién del presente informe se tomé como base la informacion
recopilada a través de la herramienta Ophelia SGDEA, asi como los registros de
atencién de solicitudes recibidas mediante los canales telefénico, presencial y chat
de WhatsApp.

Esta informacion fue consolidada, tabulada y sometida a analisis estadistico, cuyos
resultados se representaron mediante graficos y tablas, constituyéndose en un
insumo para la elaboracion y sustento del presente informe.

. RESULTADOS

Durante el segundo trimestre de la vigencia, comprendido entre los meses de abril
y junio, se recibieron un total de 388 PQRSDF. A continuacién, se presenta el
analisis detallado de su comportamiento, distribucién y gestién a través de los
diferentes canales de atencion.
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3.1 PQRSDF recibidas por canal de atencién

Canal Cantidad %

)ﬁ_vq Correo electrénico 286 74%
@ Canal Telefénico 52 13%
(3  Chatde Whatspp 26 7%
@ paginaweb 22 6%
E]; Radicacion Presencial 1 0,3%
&S Atencion presencial 1 0,3%

@ Total 388 100%

Ilustracion 1. Canales de recepcion PQRSDF

Como se observa en la ilustracion, el 74 % de las PQRSDF se reciben a través del
correo electrénico, consolidandose como el principal canal de interaccién entre los
usuarios y la entidad para la radicacion de solicitudes. Este comportamiento evidencia
una marcada preferencia por un medio que facilita el envio de informacién y el
seguimiento de los requerimientos.

Por su parte, el canal telefonico (13 %) y el chat de WhatsApp (7 %) se
posicionan como canales de atencion directa que permiten a los usuarios resolver, en
primer contacto, inquietudes basicas relacionadas con la solicitud y gestién de los
servicios, asi como consultas sobre otros temas de caracter transversal. Estos canales
contribuyen a brindar una atencién mas inmediata y a orientar oportunamente a los
ciudadanos.

Finalmente, la pagina web (6 %) continla siendo un canal digital relevante para la
recepcion de PQRSDF, especialmente para aquellos usuarios que priorizan la facilidad
de acceso y la autogestion de sus requerimientos. Aunque su participacion es menor
frente a los demas canales, mantiene un papel importante dentro de la estrategia de
atencion multicanal de la entidad.
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3.2 GESTION DE LAS PQRSDF RECIBIDAS - SEGUNDO TRIMESTRE

PQRSDF recibidas por mes
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Ilustracion 2. PQRSDF recibidas en el segundo trimestre (abril a junio) 2026

Durante el segundo trimestre se recibieron un total de 388 PQRSDF, de las cuales
253 (65 %) correspondieron a solicitudes relacionadas con los servicios
metroldgicos, consoliddandose como el principal motivo de interaccion de los usuarios
con el Instituto. Asimismo, 122 solicitudes (31 %) estuvieron asociadas a temas
transversales, entre ellos contratacién, atencién al ciudadano, Red Colombiana de
Metrologia - RCM, talento humano, servicios administrativos y otros asuntos
institucionales. Adicionalmente, se registraron 13 acciones administrativas (3
%), correspondientes a acciones de tutela, las cuales requieren un tratamiento
prioritario por los términos legales establecidos para su atencion.

Adicionalmente, durante el periodo analizado se evidencié una mejora general en los
tiempos de respuesta a las PQRSD. No obstante, entre el Q1 2026 y el Q2 2026 se
presentd un leve incremento de 0,7 dias (aproximadamente 1 dia) en el tiempo
promedio de respuesta. A pesar de ello, el indicador continda mostrando un mejor
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desempeiio frente al Q2 2025, cuando el promedio fue de 8,1 dias, lo que refleja
una mayor eficiencia en la gestidon de las solicitudes y el compromiso del Instituto
con el fortalecimiento continuo de la atencién oportuna a los usuarios.

3.2.1 PQRSDF recibidas por tipologia

E’ PETICION 182 46,9%
SOLICITUD :
0 INFORMACION 104 26,8%
SOLICITUD DE )
= DOCUMENTOS » 174%
S14  AcciON DE TUTELA® 13 3,4%
o consuTA 12 3,1%
n RECLAMO 3 0,8%
PETICION ENTES oy
@ EXTERNOS z %:0%
SOLICITUD.
m CONGRESO 2 0,5%
REPUBLICA
Q FELICITACION 1 0,3%
/~ RECURSO DE
~/  REPOSICION® 0 0.0%
- ouen 0 0,0%
© oevuncia 0 0,0%
R APELACION 17043" 0 0,0%
SUGERENCIA 0 0,0%
@ o 388 1 100%

Tabla 1. PQRSDF recibidas por tipologia Q2

Durante el segundo trimestre de 2026 se recibieron 388 PQRSDF, predominando las
peticiones (46,9 %), seguidas por las solicitudes de informaciéon (26,8 %) y
las solicitudes de documentos (17,8 %). En conjunto, estas tipologias
representan la mayor parte de los requerimientos recibidos, lo que evidencia que las
necesidades de los usuarios se concentran principalmente en la gestién de tramites,
informacién y documentacién. Por su parte, las acciones de tutela (3,4 %)
tuvieron una participaciéon baja, aunque requieren atencion prioritaria debido a los
términos legales establecidos para su respuesta.
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3.2.2 Estado de respuesta y tipo de PQRSDF respondidas fuera
de tiempo

TIPO DE PQRSDF RESPONDIDAS FUERA DE TIEMPO - Q2
ESTADO DE RESPUESTA CUENTA PORCENTAJE

2

Respondidas 17 4% 10;59%
fuera de tiempo 0
Respondidas o

‘ ate 34 88% 6

Smit
En trémite de 30 <
raspuesto
0
TOTAL 388 100% Solcitud de Peticion Solicitud de Reckamo
infarmocién documentos
TOTAL PORBEF RESPONDIDAS RESPONDIDAS EN TRAMITE
5 3 8 8 A TIEMPO FUERA DE TIEMPO DE RESPUESTA
38 341 17 --
Q0% del ot #8% del total 4% del total 8% del total

Ilustracion 3. Estado de respuesta y tipo de PQRSDF respondidas fuera de tiempo

Durante el segundo trimestre de 2026 se gestionaron 388 PQRSDF, de las cuales 341
(88 %) fueron respondidas dentro de los tiempos establecidos, lo que evidencia un
alto nivel de cumplimiento en la oportunidad de respuesta. No obstante, 17
solicitudes (4 %) fueron atendidas fuera del plazo y 30 (8 %) permanecian en tramite
al cierre del periodo. De las 17 respuestas extemporaneas, la mayor proporcién
correspondidé a solicitudes de informacion (59 %), seguidas por peticiones (24 %),
solicitudes de documentos (12 %) y reclamos (6 %). Estos resultados muestran un
desempefio favorable en términos generales, aunque resaltan la importancia de
fortalecer el seguimiento a las solicitudes de informacion, al ser la tipologia con mayor
incidencia en los casos respondidos fuera de tiempo, con el fin de continuar
mejorando la oportunidad del servicio prestado a los usuarios.

C., Colombia Cédigo E-02-F-011
Version 8
Pagina 7 de 18




Instituto Nacional de
Metrologfa de Colombia

3.2.3 PQRDSDF recibidas por servicios, procesos y otras

a) Servicios

@ Copacitacion . Calibracion @ Fryo de Aptitud @ Auirtencia técrica ® mrc
55(22%) 174 (65%) 17 {6%) 10 (4%) (3%

[Z) Totat PaRSOF recibidas: 269

Ilustracion 4. PQRSDF recibidas por servicios

b) Procesos y otros

® Otros ® Atevoon & Ciudedans

B Atencion af Ciudadano 8 (%) B Contratacion 64 (60%)
B Red Colombiana de Metrologis 1 (1%) B Servicor Administrativor 1w
B Servicios en Lines 101%) @ Talento Humano 22 (22%)
B Oves 808%)

Ilustracion 5. PQRSDF recibidas por procesos y otros
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3.2.4 PQRSDF recibidas por canal telefénico, presencial y chat
de WhatsApp

" N* de
Canal Motivo Tipo de solicitud :
solicitudes
Presencial Otron Institutos designadas 1
Cotizacian de servicios de callbracion 7
Informaciin sobre servicio 28
Calibracidn
Pago de servicios 6
Recogida / entrega de equpos 7
Capacitacion Pago de seryicio 1
Telefonico
Informaciin sobre servicios 1
Gestdn de Talento Humano 1
Otros fecogida / antrega oo equpos 1
Oflerta de equipas 1
fielacionamiento stituconad 1
Asistencla Técnica Capadtacion sobre trazabdidad 1
Catizackin du servicios de callbracion -
Infoemacion sobre servioos 5
Calibracion
PORSOF 1
Rocogeda / entraga de equpas 1
WhatsApp
Programacion de formacion 6
Capacitacion
imscripcidn v pagos 1
ECnsayos de Aptitud informacion oferta de €A 3
Gestidn de Talento Humano 2
Otros Acreditacion personas raturaies 1
tnscripeion y pagos 1
Total 79

Tabla 2. PQRSDF recibidas por canal teleféonico, presencial y chat de whatsApp

Durante el segundo trimestre se recibieron 79 solicitudes a través de los canales
presencial, telefonico y WhatsApp, las cuales representan el 20,3 % del total de
solicitudes registradas. La mayor demanda se concentrdé en requerimientos
relacionados con informacion sobre los servicios, cotizaciones de calibracion
y programacion de capacitaciones, lo que evidencia que estos canales contindan
siendo un medio importante para orientar a los usuarios antes de acceder a los
servicios del Instituto.
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3.2.5 Recepcion de quejas, reclamos, denuncias, traslado de
competencia y tutelas

() ;::Q ?—\ @

QUEJAS RECLAMOS DENUNCIAS TRASLADOS POR TUTELAS
it — COMPETENCIA =
NO s recibleron No s¢ recibleron g
quejss 3 denuncias 8 13
2 0 0% 7 0,8% = 0 0% w 21% 34%
@ TOTAL DE RECEPCIONES 24 (1o @ 9% DEL TOTAL GENERAL 6,3 %

3.3 Categorizacion de las PQRSDF recibidas

En el siguiente apartado se presentaran las categorias en las que se
agrupan las solicitudes realizadas por los usuarios respecto a peticiones,
solicitudes de informacidon y de documentos y consultas.

e Peticiones

En la revisidon de las solicitudes recibidas como peticiones se evidencia que la
demanda se concentra principalmente en los servicios de calibraciéon y en las
consultas técnicas, lo que confirma que el Instituto es percibido como referente
nacional en metrologia. En menor proporcion se identifican requerimientos
administrativos, capacitaciones, traslados por competencia, entre otros. Esta
distribucidén sugiere la conveniencia de fortalecer los canales de autoservicio
para cotizaciones, publicar con mayor detalle el alcance de los servicios y las
capacidades técnicas del INM, y consolidar guias de preguntas frecuentes que
permitan reducir tiempos de atencion y optimizar la gestidon de las solicitudes
recurrentes. Ver tabla 1. Categorizacion de las peticiones recibidas.
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Solicitudes de cotizacion para
servicios de calibracion

Consultas sobre capacidad
técnica y alcance metroldgico

Capacitacioén y formacion

Informacion técnica y asesoria

Requerimientos de informacion

Traslados por competencia

Gestion de Talento Humano

Invitaciones a procesos
contractuales y estudios de
mercado

Visitas institucionales y
cooperacion técnica

Solicitudes de cotizacién para calibracion de equipos e
instrumentos de medicién (termometros, basculas,
dinamdmetros, sensores, analizadores de redes, pesas
patron, sondas, gonidmetros, ldminas micrométricas,
entre otros)

Consultas para verificar si el INM presta determinados
servicios, alcance de acreditacion, capacidad de
medicion y calibracién (CMC), trazabilidad metroldgica
y procedimientos técnicos.

Solicitudes relacionadas con cursos, diplomados,
inscripciones, cotizaciones de capacitaciones,
inconvenientes en la plataforma e-learning, acceso a
contenidos y emision o correccion de certificados.

Solicitudes de conceptos, orientacion técnica,
recomendaciones metroldgicas, procedimientos,
mantenimiento de patrones, materiales de referencia y
acompafiamiento técnico.

Solicitudes de informacién oficial de entes externos,
certificaciones, conceptos técnicos, documentos
contractuales, certificados laborales y respuestas a
actuaciones administrativas.

Comunicaciones cuyo asunto corresponde a
competencias de otras entidades, como: transito,
migracién Colombia, consulado, ONAC, IDEAM, UNAD y
otras autoridades.

Solicitudes de horario flexible, licencias, practicas
profesionales, certificados de ingresos y retenciones y
otros tramites administrativos internos.

Invitaciones para presentar ofertas comerciales,
cotizaciones y participar en procesos de contratacion
publica o privada.

Solicitudes de visitas guiadas, reuniones técnicas,
mesas de trabajo y apoyo a proyectos de investigacion.

Tabla 3. Categorizacion de las peticiones recibidas

o Solicitudes de informacion

Del anélisis de las solicitudes se evidencia que las consultas sobre el estado de
tramites y radicados, la oferta de capacitacidn, los servicios metroldgicos y las
solicitudes relacionadas con los Sistemas Automaticos de Detecciéon de
Infracciones (SAST) concentran el mayor volumen de requerimientos.

D.C.. Colombia
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Asimismo, se observa un incremento en las solicitudes enfocadas en la
obtencién de informacién técnica y documental sobre conceptos de desempeiio
y certificados asociados a sistemas de fotodeteccién, mientras que un segundo
grupo importante corresponde a ciudadanos y organizaciones interesados en
conocer la oferta de cursos, ensayos de aptitud y demas servicios
especializados prestados por el Instituto.

Esta distribuciéon permite identificar oportunidades para fortalecer los
mecanismos de consulta en linea, las preguntas frecuentes y el seguimiento
automatizado de tramites, con el fin de mejorar la oportunidad en la atencién
y disminuir la recurrencia de solicitudes sobre informacion ya disponible.

Solicitudes para conocer el estado de tramite de los
servicios, seguimiento a derechos de peticion,
cotizaciones y tramites administrativos.

Consultas sobre el estado de
tramites y servicios

Solicitudes relacionadas con la oferta capacitacion del
INM, requisitos de inscripcidon, costos, modalidades,
contenidos de los cursos, cronograma, formas de pago,
certificados, acceso a plataformas y participacion en
eventos institucionales.

Informacion sobre cursos,
capacitaciones y eventos

Consultas acerca de los servicios que presta el INM,
disponibilidad de laboratorios, calibraciones,
caracterizacion de materiales, ensayos de aptitud,
comparaciones interlaboratorio.

Informacién sobre servicios
metrolégicos

Solicitudes de orientacion sobre conceptos técnicos,
requisitos normativos, conversiones de unidades,
aplicacion de normas técnicas, trazabilidad y métodos de
medicion.

Consultas técnicas y asesoria

Requerimientos sobre contratos, convenios, procesos de
contratacion, verificacion de documentos, informacion
laboral, certificados de experiencia, requisitos
administrativos.

Solicitudes de informacién
contractual y administrativa

Solicitudes fundamentadas en el derecho de peticion
para obtener documentos, certificaciones, conceptos,
bases de datos, informacién administrativa o técnica de
competencia del Instituto.

Acceso a informacion publica

Solicitudes relacionadas con conceptos de desempefio,
certificados de calibracién, trazabilidad metroldgica,
vigencia de certificados, informacién técnica de camaras
de foto deteccion, cinemometros y cumplimiento de la
normativa aplicable. Es una de las categorias con mayor
recurrencia en las solicitudes analizadas.

Informacion sobre Sistemas
Automaticos de Deteccion de
Infracciones (SAST)

Consultas sobre disponibilidad de ensayos de aptitud,
participacidn en comparaciones interlaboratorio, alcance
de los programas y requisitos de participacion.

Programas de Ensayos de
Aptitud e interlaboratorios

Solicitudes relacionadas con practicas académicas,
contratos de aprendizaje, certificaciones laborales y
oportunidades de vinculacion al Instituto.

Gestion del talento humano y
oportunidades laborales

Requerimientos de informacion sobre cotizaciones,
descuentos, disponibilidad de servicios, tarifas, medios
de pago y condiciones comerciales de los servicios
ofrecidos por el Instituto.

Solicitudes de informacién sobre
las condiciones del servicio

Tabla 4. Categorizacion solicitudes de informacion

Direccion: Avenid:

Conmuta

Linea Nacional

Cédigo E-02-F-011
Version 8
Pagina 12 de 18



'ki'.)
¥
Instituto Nacional de

Metrologfa de Colombia

e Solicitudes de documentos

Solicitudes de certificados laborales o contractuales que
acrediten la vinculacién con el INM, incluyendo
Certificados laborales y contractuales informacién como funciones, obligaciones, objeto
(colaboradores y exfuncionarios) contractual, fechas de inicio y terminacion, valor del
contrato y experiencia laboral. Es la tipologia mas
recurrente.

Solicitudes de expedicién de certificados de ingresos y
Certificados de ingresos y retenciones retenciones para efectos tributarios y de declaracién de
renta.

Requerimientos de certificados de retencion en la
Certificados de retencion tributaria fuente, IVA e ICA correspondientes a diferentes
(Renta, IVA e ICA) periodos fiscales para el cumplimiento de obligaciones

tributarias de personas naturales y juridicas.

Solicitudes de certificaciones que acrediten la correcta

Certificaciones de experiencia y ejecucién, cumplimiento, satisfaccién o experiencia
cumplimiento contractual derivada de contratos ejecutados con la entidad,
(Proveedores) generalmente para participar en procesos de

contratacion o actualizar el RUP.

Solicitudes de documentos legales, financieros,

Solicitud de documentos para tributarios y del Sistema de Gestién (RUT, Cdmara de
actualizacion y evaluacion de Comercio, certificaciones ISO, SG-SST, certificacion
proveedores bancaria, politicas, formatos de vinculacion, entre

otros) para actualizacion de bases de proveedores

Solicitudes de copia de conceptos de desempefio,
Solicitud de conceptos de desempefio certificados técnicos, documentos de calibracién y
y documentos de foto deteccion demads soportes relacionados con camaras de foto
(SAST) deteccion y sistemas automaticos de deteccidn de
infracciones de transito.

Tabla 5. Categorizacion solicitudes de documentos

El analisis evidencia que la mayor concentracion de solicitudes corresponde a la
expedicion de certificados laborales y contractuales, seguida por los certificados
tributarios (ingresos y retenciones, retencion en la fuente, IVA e ICA). También se
observa una participaciéon importante de solicitudes asociadas a la actualizacién
documental de proveedores, donde se requieren documentos legales, financieros y
del Sistema de Gestion para procesos de auditoria y vinculacion. Finalmente, se
identifica un incremento de solicitudes relacionadas con la obtencion de conceptos de
desempefio y documentacion técnica de los Sistemas Automaticos de Deteccién de
Infracciones (SAST), asi como de documentos técnicos e institucionales necesarios
para procesos de contratacion, formacion y cumplimiento normativo.
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e Consultas

Consultas técnicas

Consultas sobre interpretacion de

certificados de calibracion

Consultas sobre unidades de
medida y conversiones

Consultas Normativas

Solicitudes de orientacion técnica sobre criterios
metroldgicos, trazabilidad, incertidumbre de medicion,
calibracion, validacion de equipos, interpretacion de
certificados, magnitudes de medicidon, desempeiio de
instrumentos y aplicacién de normas técnicas
nacionales e internacionales. Es la tipologia
predominante.

Solicitudes para aclarar resultados consignados en
certificados de calibracion, valores de incertidumbre,
errores de medicion, clasificacién de instrumentos,
métodos de calibracion y demas aspectos técnicos
derivados de los certificados emitidos por el Instituto.

Requerimientos relacionados con la equivalencia de
unidades de medida tradicionales o no convencionales
(cabullas, almudes, varas, cuadras, entre otras) y su
conversién al Sistema Internacional de Unidades.

Solicitudes para conocer la aplicacion de normas
técnicas, lineamientos internacionales, criterios de
aptitud metroldgica, obsolescencia de instrumentos y
requisitos para garantizar la confiabilidad de las
mediciones.

Tabla 6. Categorizacion de consultas recibidas

Las consultas recibidas evidencian que la mayor demanda se concentra en la
orientacidon técnica, principalmente sobre criterios de calibracion, trazabilidad,
interpretacidon de certificados y de normas técnicas, asi como en su aplicacion. Este
comportamiento reafirma el papel del INM como referente técnico nacional en
materia de metrologia y pone de manifiesto la conveniencia de fortalecer las
herramientas de consulta, los documentos técnicos y las secciones de preguntas
frecuentes, con el fin de facilitar el acceso a la informacién, apoyar la correcta
interpretacion de los requisitos técnicos y disminuir la recurrencia de este tipo de

consultas.
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3.4 Comparativo de PQRSDF Q2 2025 Vs Q2 2026

6, TIPOLOGIA

[7  pPEmCION 167 182 i
SOLICITUD

O  rorsmacion 53 104 * 5

(Z] comsuita 13 12 4 -1

G RECLAMO 4 3 + -1

B fammen 3 69 + 66

v  PETICION ENTES

S pxrENos ! K * 1

, RECURSO DE

O REPOSICION® 1 0 + -1

= SOLICITUD, CONGRESD

B reponuca 0 s t2

(1) ouesm 0 0 -0

) oouncia 0 0 - 0

&5 ACCION DE TUTELA® D 13 +13

A APELACION 17043 0 0 -0

' FEUCTACION 0 1 + 1

) SUGERENCIA 0 0 -0

Tabla 7. Comparativo de PQRSDF recibidas Q2 2025 Vs Q2 2026

El comparativo evidencia un incremento del 60,3 % en el volumen total de
requerimientos, al pasar de 242 en el segundo trimestre de 2025 a 388 en el mismo
periodo de 2026. Este comportamiento estuvo inducido principalmente por el
aumento en las solicitudes de informaciéon (+51) y las solicitudes de documentos
(+66), asociado a un mayor niumero de requerimientos relacionados con los Sistemas
Automaticos, Semiautomaticos y Otros Medios Tecnoldgicos para la Deteccidn de
Infracciones de Transito (SAST), comUnmente conocidos como fotomultas.

En menor medida también se observd un incremento en las peticiones (+15). Este
resultado refleja la necesidad de fortalecer las estrategias de divulgacién y los
mecanismos de acceso a la informacion sobre esta tematica, mediante la publicacion
de contenidos orientativos, documentos de consulta y preguntas frecuentes que
permitan resolver las inquietudes mas recurrentes, optimizando asi la atencion y
reduciendo la reiteracién de solicitudes.
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3.5 Calidad de repuesta para segundo trimestre Q2

Desde el equipo de Relacion con el Ciudadano de la Subdireccién de Servicios
Metroldgicos y Relacién con el Ciudadano, y en el marco de las 388 PQRSDF recibidas,
se llevd a cabo la revisidon del 10 % de las respuestas emitidas por las diferentes
dependencias. Para este ejercicio se analizaron un total de 29 solicitudes distribuidas
de la siguiente manera:

Tipo de PQRSDF Cantidad

Peticion 10
Solicitudes de

Tz 5 8
informacicn
Solicitudes de

% g
documentos
Solicitud de congreso >

de la republica

ot | 2o |

Tabla 8. solicitudes seleccionadas para revision de calidad de respuesta

La revisidon de calidad de las respuestas emitidas durante el segundo trimestre
evidencia un adecuado cumplimiento de los criterios técnicos y juridicos aplicables a
la atencion de las PQRSDF. No obstante, se identificaron oportunidades de mejora
orientadas a fortalecer la experiencia del ciudadano mediante una comunicacién
institucional mas cercana, clara y enfocada en el servicio.

Los principales aspectos identificados corresponden a elementos de forma vy
comunicacién, mas que a la precisién técnica o contenido de las respuestas.

Igualmente, se evidencié la necesidad de fortalecer el lenguaje institucional mediante
el uso de un tono mas cercano, empatico y orientado al servicio, incorporando saludos
acordes con el caracter oficial de la Entidad y cierres que reafirmen la disposicién del
Instituto para atender consultas o requerimientos adicionales a través de los canales
de atencion disponibles.

Estas practicas contribuyen a fortalecer la confianza, cercania y percepcién positiva
del ciudadano frente a la gestidén institucional.
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Finalmente, se recomienda incorporar el enlace e invitar a los usuarios a diligenciar
la encuesta de satisfaccion, teniendo en cuenta que su retroalimentacién es un
insumo importante para la evaluacion y el mejoramiento continuo de la calidad de
los servicios prestados por el INM.

4. CONCLUSIONES

e La gestién de las PQRSDF durante el segundo trimestre de 2026 evidencia un
incremento en la interacciéon entre la ciudadania y el INM, reflejado en el
incremento del volumen de requerimientos, principalmente por solicitudes de
informacidén y documentos relacionados con los Sistemas Automaticos de
Deteccidn de Infracciones (SAST) y otros servicios del Instituto.

e La categorizacion de las solicitudes confirma que el INM es reconocido como
referente técnico nacional en metrologia, ya que la mayor demanda se
concentra en servicios de calibracidon, orientacién técnica, trazabilidad,
interpretacion de certificados y la interpretacién y aplicacion de normas
técnicas en el ambito metroldgico.

e EI 88 % de las PQRSDF fueron atendidas dentro de los términos legales, lo que
evidencia un adecuado desempefio en la gestidn de las solicitudes. Si bien el
tiempo promedio de respuesta presentd un incremento de 0,7 dias respecto al
trimestre anterior, este continla siendo inferior al registrado en el segundo
trimestre de 2025, reflejando una mejora en la oportunidad de respuesta.

e Las solicitudes de informacién constituyen la tipologia con mayor incidencia en
las respuestas fuera de término.

e El comportamiento observado en las solicitudes relacionadas con los SAST
evidencia el impacto de las noticias y comunicaciones en redes sociales sobre
el tema, lo cual impacté la carga operativa de las areas y tuvo incidencia en
los tiempos de respuesta.

e La presencia de acciones de tutela corresponde a actuaciones judiciales cuya
interposicion depende de los usuarios y no constituye un indicador del
desempefio de la gestion institucional; no obstante, su atencidn prioritaria
evidencia la capacidad del Instituto para responder oportunamente a este tipo
de requerimientos dentro de los términos legales establecidos.
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5. ANEXOS

e E-04-F-029 Tabulacién PQRSDF V1.2 - Segundo trimestre 2026.xlsx
e Tabulacion Canales PRESENCIAL, TELEFONICA Y WHATSAPP - SEGUNDO

Q2.xlIsx
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