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1. INTRODUCCION

En el marco de las politicas de modernizacidn del Estado, transformacion digital y
mejora continua de la gestion publica, el Instituto Nacional de Metrologia de
Colombia (INM) adelanta la definicion e implementacién de una estrategia de
racionalizacién de tramites orientada a optimizar la prestacién de sus servicios,
mejorar la experiencia de los ciudadanos y grupos de valor, y fortalecer la eficiencia
institucional.

La racionalizacién de tramites constituye una herramienta fundamental para
simplificar procedimientos, reducir cargas administrativas, eliminar actividades que
no generan valor y facilitar el acceso a los servicios que ofrece la entidad. En este
contexto, el INM busca consolidar un modelo de atencion centrado en el usuario,
apoyado en el analisis de procesos, la arquitectura empresarial, la transformacion
digital y el aprovechamiento de la informacion disponible sobre las necesidades y
caracteristicas de sus usuarios.

La presente estrategia se enfoca en la revisidon integral de la cadena de prestacion
de servicios, identificando oportunidades de mejora que permitan optimizar
tiempos de respuesta, simplificar requisitos y fortalecer los canales de interaccién.
Asimismo, incorpora el analisis de la experiencia ciudadana y los ejercicios de
caracterizacion de usuarios desarrollados por la entidad, con el propdsito de utilizar
dicha informacion como insumo para la toma de decisiones, la priorizacion de
acciones de mejora y el disefio de servicios mas accesibles, eficientes y orientados
a las necesidades reales de los ciudadanos.

De esta manera, el instituto reafirma su compromiso con la generacién de valor
publico, la transparencia, la eficiencia administrativa y la prestacion de servicios de
calidad que contribuyan al fortalecimiento del Sistema Nacional de Calidad y al
desarrollo del pais.

2. ALCANCE

La Estrategia de Racionalizacién de Tramites del Instituto Nacional de Metrologia
comprende el andlisis, evaluacién e identificacién de oportunidades de mejora en
los procesos, procedimientos, tramites y otros procedimientos administrativos
asociados a la prestacion de servicios institucionales, con énfasis en tres lineas
estratégicas:
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Optimizacion y rediseno de la cadena de prestacion de servicios

Revisar y analizar los procesos actuales relacionados con la prestacion de
servicios del INM para identificar actividades, controles o requisitos
susceptibles de simplificacion.

Promover la estandarizacion, automatizacion y digitalizacién de actividades
cuando estas generen beneficios para la entidad y los usuarios.

Mejoramiento de la experiencia e interaccioén del ciudadano

Analizar la experiencia de los ciudadanos y grupos de valor durante su
interaccién con los servicios institucionales.

Evaluar las rutas de acceso y navegacion disponibles en la pagina web del
INM para facilitar la ubicacién y utilizacién de los servicios ofertados.
Identificar alternativas para reducir la cantidad de pasos, clics y esfuerzos
requeridos por los usuarios para acceder a informacidn, realizar solicitudes
o gestionar tramites.

Proponer mejoras en términos de accesibilidad, usabilidad, lenguaje claro y
navegacion, contribuyendo a una interaccidon mas sencilla, intuitiva y
eficiente.

Fortalecimiento de la caracterizacion de usuarios

Consolidar y aprovechar los ejercicios de caracterizacion de usuarios
realizados por la entidad como fuente de informacidn estratégica.
Formalizar y documentar metodologias, resultados y hallazgos obtenidos en
dichos ejercicios para promover su uso institucional.

Incorporar la informacion derivada de la caracterizacion de usuarios en los
procesos de diseno, ajuste y mejora de servicios.

Utilizar la evidencia recopilada para fortalecer la toma de decisiones,
priorizar iniciativas de racionalizacion y orientar acciones enfocadas en las
necesidades y expectativas de los diferentes grupos de valor.

3. DIAGNOSTICO

Como parte de la Estrategia de Racionalizacién de Tramites del Instituto Nacional
de Metrologia de Colombia (INM), se realizé un diagnédstico de los servicios /
tramites disponibles con el propdsito de identificar oportunidades de mejora

Direccion: Avenida Carrera 50 No 26 - 55 Int. 2, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 254 2222 Cédigo E-02-F-011
Linea Nacional: (+57) 01 8000 112542 Version 8

Pagina 4 de 26



Instituto Nacional de
Metrologia de Colombia

asociadas a la accesibilidad, usabilidad, claridad de la informacién y experiencia de
los usuarios durante su interaccién, consulta y gestién del servicio.

Este ejercicio permitié analizar la manera en que los ciudadanos y grupos de valor
acceden a la informacién, consultan los requisitos y gestionan sus solicitudes,
identificando fortalezas y aspectos susceptibles de optimizaciéon en cada uno de los
servicios evaluados. Como resultado, se evidencié que el servicio de calibracion y
medicién metroldgica, si bien dispone de informacidn técnica completa y accesible,
presenta oportunidades de mejora relacionadas con la navegacién y consulta de la
oferta de servicios, debido a la dispersién de la informacién en diferentes niveles y
rutas de acceso dentro del portal institucional.

Considerando que este servicio constituye uno de los procesos misionales con
mayor interaccién y demanda por parte de los usuarios, se determind su
priorizacion dentro de la estrategia de racionalizacion. En este sentido, el
diagnédstico no solo permitid identificar las dificultades que experimentan los
usuarios durante la consulta de la oferta de calibracidon y medicién, sino que
también proporcioné los elementos de analisis que sustentan la formulacion de la
accion de racionalizacidn propuesta, orientada a centralizar la informacién,
simplificar la navegacion y mejorar la experiencia de usuario en el acceso y gestion
del servicio.

A continuacion, se presentan los resultados del diagndstico realizado para cada uno
de los servicios evaluados, asi como las oportunidades de mejora identificadas que
sirvieron de base para la definicién de las acciones estratégicas de racionalizacion.

CALIBRACION Y MEDICION METROLOGICA

Estado de Parcialmente en linea

racionalizacién del

tramite

Descripcion del El servicio de calibracién y medicién metroldgica permite comparar
servicio los instrumentos de medicion con los patrones nacionales del

Sistema Internacional de Unidades (SI), con el fin de determinar
sus errores, garantizar la trazabilidad metroldgica y proporcionar
resultados confiables para laboratorios, industria y demas sectores
productivos.
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CALIBRACION Y MEDICION METROLOGICA

Situacion actual
de servicio

Actualmente, cuando los usuarios ingresan a consultar la oferta de
servicios de calibracién y medicidn, deben navegar por diferentes
niveles de informacidn para acceder al detalle de cada servicio. Por
ejemplo, al consultar la oferta de calibracidon en Metrologia Fisica,
el usuario debe hacer clic en cada una de las magnitudes para
visualizar la oferta especifica, las Capacidades de Medicion y
Calibracion (CMC) vy la verificacion de requisitos para la prestacion
del servicio, ya sea en las instalaciones del INM o en sitio.

Esta dinamica de navegacion genera dificultades en la experiencia
del usuario, ya que, si desea consultar otra magnitud, debe
regresar manualmente a la pagina anterior y repetir el proceso.
Esto ocasiona pérdida de contexto sobre la informacion
previamente revisada, afecta la continuidad de la consulta y
dificulta la comparacién entre servicios.

Adicionalmente, la informacion se encuentra distribuida en
diferentes enlaces y rutas de acceso, lo que limita su consulta
integral y no facilita una navegacion centralizada. Como resultado,
el proceso de busqueda consulta y solicitud de servicios de
calibracion y medicion se torna menos eficiente para los usuarios.

Accesibilidad y
Usabilidad

El servicio de calibracién cuenta con una ruta de acceso intuitiva y
de facil navegacion, lo que permite a los usuarios llegar a la
informacién requerida desde la pagina principal en pocos pasos.
Asimismo, la informacién se encuentra organizada de manera
clara, facilitando la comprensién de aspectos clave como la
descripcion del servicio, los requisitos, el procedimiento y el
acceso a la plataforma de servicios en linea.

Desde la perspectiva de la usabilidad, la disposicién de los
contenidos favorece una experiencia de consulta oportuna con
opciones de mejora en la forma de cdmo se encuentra
estructurado el sitio de navegacion del servicio esto con el fin
reducir tiempos de busqueda y orientar al usuario durante cada
etapa del tramite.

En términos de accesibilidad, la presentacion ordenada de la
informacién y la disponibilidad del canal de contacto contribuyen a
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CALIBRACION Y MEDICION METROLOGICA

que diferentes tipos de usuarios puedan identificar facilmente la
informacion por area u/o tipo de servicio de medicion.

Claridad de la
informacion

La informacién es clara y suficiente respecto al alcance del
servicio. Se dispone de informacion sobre tarifas y procedimiento
de solicitud.

Experiencia de
usuario

El servicio es facilmente identificable desde el menu principal del
INM, lo que facilita su acceso y reduce los tiempos de busqueda
por parte de los usuarios. La navegacién hacia el sistema de
servicios en linea es clara e intuitiva, permitiendo una interaccion
fluida durante el proceso de solicitud.

Oportunidades
identificadas para
el servicio

Desde la experiencia de usuario, existe una oportunidad de mejora
en el recorrido de navegacién para la consulta de la oferta de
servicios de calibracién. En particular, para el area de Fisica, la
consulta por magnitud, y para el area de Quimica, la oferta de
calibracion y los servicios de Medicion de Materiales de Referencia,
podrian presentarse de manera mas integrada y centralizada. Esto
permitiria que los usuarios visualicen toda la oferta relacionada en
un mismo espacio, evitando la necesidad de regresar
constantemente al menu principal para acceder a informacion
complementaria, lo que contribuiria a una experiencia de
navegacion mas eficiente, intuitiva y orientada al usuario

CAPACITACION

Estado de
racionalizacion del
tramite

Parcialmente en linea

Descripcion del
servicio

El servicio de capacitacion metrolégica tiene como propodsito
fortalecer las competencias técnicas de los usuarios mediante la
adquisicidon, actualizacion y profundizacion de conocimientos,
habilidades y buenas practicas en metrologia, contribuyendo a la
confiabilidad de las mediciones, la mejora continua de los
procesos, el cumplimiento de requisitos técnicos y al
fortalecimiento de la calidad, la productividad y la competitividad
de las organizaciones y del pais.
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CAPACITACION

Accesibilidad y
Usabilidad

La accesibilidad y usabilidad del servicio de capacitacién publicado
en la pagina web del INM son adecuadas, en la medida en que
permiten a los usuarios acceder de forma sencilla e intuitiva a la
informacién disponible. La organizacion de los contenidos por
modulos tematicos, junto con el uso de menus desplegables y una
estructura de navegacion clara, facilita la localizacion de los cursos
y la consulta de sus caracteristicas principales.

Asimismo, la informacion se presenta de manera organizada y
detallada, lo que favorece la comprension de la oferta de
capacitacién y contribuye a una experiencia de usuario mas
eficiente.

Claridad de la
informacion

La informacién disponible se encuentra actualizada, presentada de
forma clara y organizada, y describe de manera detallada las
caracteristicas de cada capacitacion. Esto permite que los usuarios
cuenten con los elementos necesarios para evaluar y seleccionar
los cursos que mejor se ajusten a sus necesidades, intereses y
requerimientos de formacion, facilitando asi una toma de
decisiones informada y acorde con sus objetivos de desarrollo de
sus competencias.

Experiencia de
usuario

La estructura del sitio facilita la comprensién de los contenidos y la
navegacion entre los diferentes mddulos y cursos, permitiendo a
los usuarios identificar facilmente la oferta de formacién vigente.
Asimismo, la pagina cuenta con una organizacion visual clara que
favorece la consulta de la programacion de capacitaciones y el
acceso oportuno a los servicios ofrecidos.

ASISTENCIA TECNICA (AT)

Estado de
racionalizacion del
tramite

Parcialmente en linea

Descripcion del
servicio

El servicio de asistencia técnica de acuerdo con sus modalidades
(formacién especifica, asesoria metroldgica, evaluacién de
capacidad metroldgica) permiten realizar transferencia tecnoldgica
en areas de metrologia, asi como solventar problematicas de
medicion especificas presentes en laboratorios e industria, siendo
un servicio disefiado de manera integral y a la medida.
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Situacién actual La ruta de acceso al servicio es facil de identificar para los

de servicio usuarios y la informacion disponible en la pagina web se encuentra
actualizada y organizada de manera adecuada. Sin embargo, el
porcentaje de usuarios que realiza la inscripcidon directamente a
través de este canal es relativamente bajo, estimandose entre el
10 % y el 15 % del total de solicitudes.

Esta situacion se explica por la naturaleza del servicio, dado que
una parte de los requerimientos se gestiona mediante las mesas
de trabajo adelantadas por la SSMRC o las PQRSDF que se reciben
por medio del correo de contacto. Como resultado, gran parte de
las solicitudes se canalizan por mecanismos de atencidn directa, lo
que reduce el uso de la ruta de inscripcidn disponible en la pagina
web.

La informacién del servicio se encuentra disponible y funcionando
correctamente. Actualmente, la pagina cuenta con tres secciones
principales de acceso: una primera seccidon que presenta la
descripcion general del proceso, una segunda que detalla las
modalidades de prestacién del servicio y una tercera destinada a
la divulgacion de casos de éxito.

Accesibilidad y
Usabilidad Desde la perspectiva de la accesibilidad y la usabilidad, la
estructura de la informacidn facilita la navegacion y permite a los
usuarios identificar de manera clara los aspectos mas relevantes
del servicio, favoreciendo una consulta agil y una mejor
comprension de la oferta disponible.

No obstante, se tiene previsto actualizar la seccion de casos de
éxito una vez se reciban los resultados del ejercicio de medicién
de impacto que actualmente adelanta el proceso. Esta
actualizacion contribuird a mantener la informacién vigente y
relevante para los usuarios, fortaleciendo la divulgacién de los
resultados y el valor generado por el servicio.

La informacién se encuentra actualizada, el proceso ha venido
Claridad de la solicitando varias modificaciones a su contenido para garantizar
informacién informacién veridica y actualizada. El lenguaje es claro, sin
embargo, la informacién de contactabilidad referente a la
extension del nimero telefénico es incorrecta, dado que en la
pagina dice que es el numero 2 y el de asistencia técnica es el
ndimero 4.
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No se evidencian costos asociados publicados para el servicio,
situacién que responde a su naturaleza, ya que se trata de un
servicio prestado a la medida de las necesidades especificas de
cada usuario. En consecuencia, no es posible establecer un valor
Unico o de referencia desde el inicio del proceso, dado que el costo
final depende de las caracteristicas, el alcance y los
requerimientos particulares de cada solicitud.

La facilidad para encontrar el servicio de asistencia técnica se
considera adecuada. Como parte de la evaluaciéon de accesibilidad
y usabilidad, se realizd una prueba piloto con un usuario externo
Experiencia de para validar la ruta de acceso al servicio, evidenciando que este
usuario puede ubicarse de manera rapida y sencilla.

Se identificd que los usuarios pueden acceder a la informacién del
servicio mediante dos clics desde el menu principal del portal
institucional (Servicios — Asistencia Técnica). Adicionalmente,
existe una ruta alternativa que permite llegar al servicio con un
solo clic al desplazarse por la pagina principal del INM, donde se
encuentra destacado dentro de la oferta institucional.

Estos resultados evidencian una estructura de navegacion clara e
intuitiva, que facilita la localizacidon del servicio y contribuye a una
experiencia de usuario eficiente, al reducir el esfuerzo requerido
para acceder a la informacion y a los canales dispuestos para su
solicitud.

Materiales de Referencia (MRC)

Estado de Parcialmente en linea
racionalizacion del
tramite

El servicio de Materiales de Referencia Certificados ofrece la
produccion y comercializacion de materiales desarrollados bajo la
Descripcion del norma ISO 17034, orientados a garantizar la trazabilidad

servicio metroldgica, la validacion de métodos, calibracién de instrumentos
y aseguramiento de la calidad de las mediciones quimicas y
bioldgicas realizadas por los laboratorios del pais.
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Materiales de Referencia (MRC)

Situacién actual En la seccidn del servicio dispone de un catalogo organizado de los
de servicio materiales de referencia disponibles, en el que los usuarios
pueden consultar informacién relevante como certificados, hojas
de seguridad, existencias, precios, aplicaciones y caracteristicas
técnicas. Esta estructura facilita el acceso a la informacién y
permite una mejor comprension de las especificaciones de cada
material antes de realizar la solicitud.

La informacion del servicio presenta condiciones adecuadas de
Accesibilidad y accesibilidad y usabilidad, al estar disponible mediante una ruta de
Usabilidad navegacion clara y de facil identificacién dentro de la pagina web.
Adicionalmente, los usuarios pueden consultar previamente las
fichas técnicas y la disponibilidad de los materiales, lo que les
permite contar con informacion suficiente para evaluar sus
necesidades antes de iniciar el trdmite. Esta disposicién contribuye
a una interaccién mas agil, informada y centrada en el usuario.

Claridad de la La informacién técnica del servicio es completa y presenta los
informacién elementos necesarios para apoyar la toma de decisiones por parte
de los usuarios. Entre los datos disponibles se incluyen el
certificado del material, la incertidumbre asociada, el nUmero de
lote, la fecha de vencimiento, las condiciones de transporte, el
precio y la disponibilidad en inventario.

Esta informacién cumple con los requerimientos técnicos
necesarios para la adquisicién de los materiales, al proporcionar
informacién clara, suficiente y pertinente sobre sus caracteristicas
y condiciones de uso.

La adquisicion de materiales se gestiona a través de la plataforma
de Servicios en Linea, la cual les permite a los usuarios consultar
la disponibilidad del inventario de MRC y radicar sus solicitudes de
Experiencia de adquisiciéon de manera agil. Este mecanismo facilita el acceso
usuario oportuno a la informacién necesaria para la toma de decisiones y
simplifica la gestion del tramite mediante el portal, contribuyendo
a una experiencia de usuario mas eficiente.

Como oportunidad de mejora, se propone fortalecer las
funcionalidades de consulta y seguimiento del servicio mediante la
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Materiales de Referencia (MRC)

Oportunidades implementacion de filtros de busqueda mas robustos que faciliten
identificadas para la identificacion de materiales segun criterios especificos.
el servicio Asimismo, se recomienda habilitar herramientas para la

comparacion de materiales con caracteristicas similares, con el fin
de apoyar la toma de decisiones por parte de los usuarios.

De manera complementaria, se sugiere incorporar informacién
sobre los tiempos estimados de despacho y la disponibilidad de
inventario en tiempo real, lo que permitiria brindar mayor
transparencia y predictibilidad durante el proceso de adquisicién.
Adicionalmente, la implementacion de notificaciones automaticas
sobre el estado del pedido y su entrega contribuiria a mejorar la
experiencia de usuario, fortalecer la trazabilidad de las solicitudes
y mantener una comunicacién oportuna a lo largo de todo el
proceso de atencion.

Ensayos de Aptitud (EA)

Estado de
racionalizacién del
tramite

El servicio de Ensayos de Aptitud del INM ofrece a los laboratorios
Descripcion del una herramienta para evaluar el desempefo de sus procesos de
servicio medicidon mediante la comparacion de resultados bajo condiciones

previamente definidas. Los resultados obtenidos permiten verificar
la confiabilidad de las mediciones, identificar oportunidades de
mejora y fortalecer la capacidad técnica de los participantes.

Adicionalmente, este servicio apoya el cumplimiento de requisitos
asociados a sistemas de gestidn de la calidad, procesos de
acreditacién y actividades de aseguramiento metroldgico,
contribuyendo al fortalecimiento de la confianza en los resultados
de medicién y al desarrollo de capacidades técnicas en los sectores
productivos y de servicios del pais.

Actualmente, la seccion del servicio de Ensayos de Aptitud se
encuentra estructurada en cuatro niveles lo que facilita el acceso a
la informacion por parte de los usuarios:
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Ensayos de Aptitud (EA)

Situacién actual 1. Ensayos de Aptitud, donde se presenta la definicidon del servicio,
de servicio su alcance y la metodologia utilizada para la evaluacién del
desempefio de los participantes.

2. Beneficios de los Ensayos de Aptitud, seccién que describe el
valor agregado y las ventajas que este servicio ofrece a los
laboratorios participantes.

3. Pasos a tener en cuenta, en la que se orienta a los usuarios
sobre el proceso de inscripcién y se proporciona acceso a la
programacion vigente de los ensayos de aptitud.

4. Reconocimiento de Calidad del QSTF

Desde la perspectiva de la accesibilidad y la usabilidad, la pagina
Accesibilidad y permite a los usuarios consultar de manera sencilla la oferta
Usabilidad vigente de ensayos de aptitud y realizar su inscripcién a través de
la plataforma de servicios en linea. La informacion se encuentra
organizada de forma que facilita su localizacién y comprensién,
brindando acceso oportuno a los detalles necesarios para
participar en los ejercicios programados.

Claridad de la La informacién publicada se mantiene actualizada y presenta un
informacion lenguaje claro, suficiente y comprensible para los usuarios.
Asimismo, facilita el acceso a los requisitos de participacion en los
ensayos de aptitud (consulta del protocolo) y a la resolucién de
tasas vigente, proporcionando los elementos necesarios para que
los interesados conozcan las condiciones de participacion y los
costos asociados al servicio

Desde la perspectiva de la experiencia de usuario, el servicio de
Ensayos de Aptitud cuenta con una ruta de acceso clara y facil de
identificar desde la pagina principal del sitio web. A través de una
Experiencia de navegacion sencilla, que requiere aproximadamente tres clics, los
usuario usuarios pueden acceder a la informacién relacionada con los
ensayos ofertados, asi como a los protocolos preliminares,
formularios de inscripcion y cartas de aceptacién. Esta
organizacion facilita la consulta de la documentacién requerida y
favorece una interaccién mas agil con el servicio.
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4. DESCRIPCION METODOLOGICA

A partir del diagnéstico realizado sobre los cinco servicios de la entidad, se priorizo
el servicio de calibracion y medicion metroldgica como tramite a racionalizar, debido
a que es uno de los que presenta mayor interaccion con los usuarios. No obstante,
esta priorizacion no implica que los demas servicios queden excluidos de las
acciones de mejora.

Asi mismo, de manera complementaria el INM ha venido desarrollando iniciativas
transversales orientadas al fortalecimiento y la optimizacion de la prestacién de sus
servicios. Estas acciones buscan mejorar los flujos de atencidn, fortalecer la
experiencia de los usuarios y consolidar el ejercicio de caracterizacion de los grupos
de valor e interés.

Este enfoque generara beneficios tanto para los usuarios que acceden a los
servicios del INM como para la eficiencia de los procesos internos de la entidad, al
promover una atenciéon mas agil, oportuna y centrada en las necesidades de los
diferentes segmentos de usuarios. Ademas, el fortalecimiento de la caracterizacién
permitird comprender mejor sus expectativas y necesidades, favoreciendo una
interaccion mas efectiva, una comunicacién mas pertinente y la generacion de
informacién estratégica para la toma de decisiones.

En consecuencia, los resultados obtenidos contribuirdn al fortalecimiento de la
planeacion estratégica y a la definicién de acciones que incrementen el valor publico
generado por la entidad.

A continuacién, se presenta el desglose de cada una de las lineas estratégicas:

4.1. OPTIMIZACION Y REDISENO DE LA CADENA DE PRESTACION
DE SERVICIO

La iniciativa busca levantar, analizar y optimizar la cadena actual de prestacién de
los servicios metroldgicos, mediante el diagndstico de los procesos AS IS y el disefio
de los procesos TO BE del area de Gestidn de Servicios Metroldgicos. El ejercicio
permitird identificar oportunidades de mejora, reprocesos, puntos criticos,
duplicidades, tiempos y actividades susceptibles de optimizacion, con el propdsito
de disefiar una cadena de prestacion mas eficiente, articulada y orientada a las
necesidades de los Usuarios. El anadlisis comprendera los siguientes procesos:
Revisién de Solicitudes, Ofertas y Contratos (A-08-P-001); Reprogramacion,
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Suspension, Cancelacién o Reactivacion (A-08-P-004); Recepcidon, Almacenamiento
y Entrega de Equipos o Materiales de Referencia (A-08-P-002); Disefio y
Desarrollo de Nuevos Productos y Servicios (A-08-P-003); y Oferta de Servicios -
Ejecucion.

A partir del levantamiento de la situacién actual, se identificaran las principales
brechas y oportunidades de mejora y se estructurara una propuesta de redisefio
de los procesos, definiendo el escenario TO BE, sus actividades,
responsables, interacciones y mecanismos de articulacion.

Como resultado, se espera contar con una propuesta integral de optimizacién de la
cadena de prestacion de servicios metroldgicos, que permita reducir reprocesos y
tiempos de gestidon, mejorar la articulacion entre las areas involucradas, fortalecer
la trazabilidad de las solicitudes y facilitar una prestacién de servicios mas eficiente
y orientada al usuario. La ejecucién se desarrollara de manera progresiva, iniciando
con el levantamiento y caracterizacion de los procesos actuales, seguido del analisis
de oportunidades de mejora, disefio de los procesos futuros y formulacion de las
acciones requeridas para su implementacion.

El plan de trabajo y actividades a desarrollar se encuentra disponible en el siguiente
enlace: Plan de trabajo INM (1).pdf.

4.2, MEJORAMIENTO DE LA EXPERIENCIA E INTERACCION DEL
CIUDADANO

La experiencia del usuario en la interaccidon con los servicios que oferta el INM es
fundamental, ya que influye directamente en la facilidad con la que los ciudadanos
y organizaciones acceden a los tramites y servicios metroldgicos disponibles. Un
entorno digital claro, intuitivo y accesible contribuye a reducir dificultades en la
navegacion, optimiza los tiempos de gestion y fortalece la confianza de los usuarios
en la entidad.

Con base en el diagndstico realizado y la priorizacion de oportunidades de mejora
identificadas, se determind la necesidad de fortalecer la experiencia de usuario en
la seccidn correspondiente al servicio de calibracidon y medicion metroldgica. Estas
mejoras buscan facilitar la comprensién de la oferta institucional, simplificar el
acceso a la informacion relevante y orientar de manera mas eficiente a los usuarios
durante el proceso de solicitud y gestidn del servicio en la pagina web del instituto.
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Formulacion de la accion a racionalizar

SERVICIO DE CALIBRACION Y MEDICION METROLOGICA

Situacion actual

Actualmente, cuando los usuarios ingresan a consultar la oferta de
servicios de calibracién y medicidn, deben navegar por diferentes
niveles de informacidn para acceder al detalle de cada servicio. Por
ejemplo, al consultar la oferta de calibracidon en Metrologia Fisica,
el usuario debe hacer clic en cada una de las magnitudes para
visualizar la oferta especifica, las Capacidades de Medicion y
Calibracion (CMC) vy la verificacion de requisitos para la prestacion
del servicio, ya sea en las instalaciones del INM o en sitio.

Esta dinamica de navegacién genera dificultades en la experiencia
del usuario, ya que, si desea consultar otra magnitud, debe
regresar manualmente a la pagina anterior y repetir el proceso.
Esto ocasiona pérdida de contexto sobre la informacién
previamente revisada, afecta la continuidad de la consulta y
dificulta la comparacién entre servicios.

Adicionalmente, la informacion se encuentra distribuida en
diferentes enlaces y rutas de acceso, lo que limita su consulta
integral y no facilita una navegacion centralizada. Como resultado,
el proceso de busqueda consulta y solicitud de servicios de
calibracion y medicion se torna menos eficiente para los usuarios.

Mejora por
implementar

Optimizar la visualizacidn, organizacion y acceso a la oferta de
servicios de calibracién y medicién disponible en la pagina web del
INM mediante el disefio e implementacion de una interfaz
centralizada, intuitiva y de facil navegacion, que facilite la
blusqueda, consulta y gestién del servicio por parte de los usuarios

Reduccidn de los tiempos de consulta y navegaciéon, mediante el

racionalizacion

Beneficio al | acceso a informacién clara, organizada y de facil comprension para
usuario los ciudadanos
Accién de Mejora en la navegacion de la seccién de servicios, reduciendo la

cantidad de pasos necesarios para acceder a la informacion y
gestionar los tramites en linea de manera mas agil y eficiente.
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Para la implementacién, el monitoreo y el seguimiento de esta accidn, se
establecié un plan de trabajo que se encuentra disponible para consulta
en: Formulaciéon Estrategia racionalizacién INM.xIsx.

4.3. FORTALECIMIENTO DE LA CARACTERIZACION DE USUARIOS

4.3.1. Proyecto de caracterizacion de grupos de valor

En el marco de la estrategia de los componentes de transformacién digital
del instituto, especificamente en el componente Digitalizar servicios y
el item de Digitalizacion de los datos del tramite, se formuld una
iniciativa orientada a fortalecer la captura, estandarizacién y gestion de
los datos requeridos para caracterizar los grupos de valor y de interés de
la entidad.

Esta iniciativa comprende el fortalecimiento de la informacion relacionada
con la identificacidon de caracterizacion de los usuarios; como resultado
inicial, se identificaron y definieron las variables necesarias para
caracterizar los grupos de valor y de interés. En primer lugar, se fortalecio
el enfoque diferencial mediante la incorporacién de variables como sexo,
identidad de género, orientacion sexual, pertenencia étnica, tipo de
discapacidad y nivel socioecondmico. Esta informacion permitird conocer
con mayor precision las caracteristicas y necesidades de los usuarios, asi
como orientar la prestacion de servicios bajo criterios de inclusion,
accesibilidad y equidad.
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H Nivel
Se fortalecié : Socioeconémico
variable : Pais Nombre

Divisién Politico !
Administrativa de ;< Departamento
Colombia - Ciudad
DIVIPOLA (DANE)

Tipo de Documento
N* de Documento

Rango de Edad ~{ Correo Electrénico

Genero Numero Celular

prmmmm ey ———— Nivel Academico Direccién

Fortalecimiento | Formacion
de variables i
Lineamiento del ] Grupo Etnico =
DNP para la I Tipo de ~
caracterizacion de Discapacidad
los grupos de
interés y de valor

¢Habla una lengua ~
o idioma diferente
— al espaiiol?

Esquema 1. Fortalecimiento de variables de caracterizacion persona natural

Asimismo, se estandarizaron variables generales relacionadas con el sector
industrial, el rango de edad, el departamento y el municipio de acuerdo con
la codificacién DIVIPOLA vy el nivel de formacién académica, conforme con
los estandares del Sistema Nacional de Informacion de la Educacién Superior
(SNIES) del Ministerio de Educacion Nacional. También se incluyeron
variables asociadas con la misionalidad del INM, como el organismo de
acreditacién y el tipo de esquema de acreditacion. Con ello, se busca
consolidar una caracterizacién integral que contribuya al conocimiento de los
grupos de valor y al mejoramiento continuo de los servicios institucionales.
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-
O Tipo de Persona
Juridica
¢Su Organizacion e
se Encuentra ¢=S empresa
Acreditada? nacional?
o Tipo de Documento
Tipo de Servicio
Id Empresa
Esquema de
Acreditacion Razon Social
. -
Nombre del Sede
Representante Dependencia
Lega
Direccion
Tipo de Documento 4
(Representante Sector Industrial

Legal

N* de Documento =
(Representante
Legal

Teléfono de
contacto

Teléfono Fijo =

Extension

Correo Electréonico «

Esquema2. Fortalecimiento de variables de caracterizacién persona juridica

Una vez identificadas las variables, se elabord una representacion grafica
en HTML mediante la herramienta Markmap, con el propdsito de
visualizar las diferentes categorias, relaciones y opciones de respuesta.
De manera complementaria, se documentd cada variable considerando
los siguientes elementos:

e Nombre y definicién del campo

e Opciones de respuesta

e Observaciones

e Reglas de negocio

e Lenguaje comun o estructura transversal en el ambito nacional
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Datos Personales

Natural Datos Adicionales.
Tipo de Persona SDicaeion

Datos de la Empresa

Juridica

Colaborador

Esquema 3. Representacion grafica tipo de persona

Este ejercicio permitid estructurar informacion homogénea vy
estandarizada, en concordancia con los lineamientos institucionales de
gobierno y gestidn de datos. Posteriormente, la propuesta fue socializada
en las instancias de arquitectura empresarial para su revision y
aprobaciéon, como paso previo al levantamiento de requerimientos
técnicos dirigido a la Oficina de Informatica y Desarrollo Tecnoldgico
(OIDT).

e Implementacion de nuevas variables en la plataforma de
Servicios en Linea

A partir de los requerimientos definidos, la OIDT inicié el desarrollo y
fortalecimiento del modulo destinado a capturar los datos de
caracterizaciéon en el aplicativo de Servicios en Linea en la seccion de
“Actualizacion de informacion de personas”. Este desarrollo
incorpord las variables seleccionadas, sus opciones de respuesta y las
reglas de negocio establecidas.
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JOHN FREDY ESPITIA BETANCUR B

Inicio

o o

Persona Adicional

@ Confirmacién de Registro de Usuario

Confirmacién

@ Para nosotros es muy importante contar con la informacién ingresada, ya que nos permitira contactarte de forma rapida y segura. Por

favor confirme los datos suministrados dando click en el botén de Finalizar.

Datos del Formulario

Regién/Departamento: VALLE DEL CAUCA

Email: jhon.fred@gmail.com
Rango Edad: 25 a 34 afios <G
Género Persona: Masculino

Nivel Académico: Profesional Universitario

Clasificaciones por
categorias

Tipo Documento: Cédula de ciudadania
Nimero Documento: 1056800555
Nombre: JOHN FREDY ESPITIA BETANCUR
Direccién: CARRERA 26K # 56A-09

Formacién Profesional

« Ciencias Econémicas,
Administrativas y Contables

Subcategoria
Formacién

Teléfono Fijo: 2542222

* Administracién y afines

Tipo de Discapacidad

Idiomas Diferentes al

Ilustracion 2.

negras o afr i Espanol

Nivel Socioeconémico: 3

* Francés

Caracteristicas de tipos de usuarios

Ilustracion 1. Pruebas registro de usuario persona natural

% Actualizacion de Informacién de Personas

METROLABOR LTDA. B
CAMILA GAUNDO B8

© Q—O—9O

Parsona Adiclonat Cotaborador Contirmacién

@ Confirmacién de Registro de Usuario

@ Furs nosotros e muy ergortante cants can b informacion ngresada ya Gue nos permites contactarte de forms rapa y segura. Por

favor cenfirme los datos suministrados dando click en el boton de F

Datos Persona Juridica Clasificaciones por categorias

Tipo Documenta: NI (Nirmero de dentficacion Tibutars Es empresa nacional?

Sector Industrial

© ME Madio Ambiente

Datos Representante Legal

* Tipo Documento Representante: Ceduls
* Nimero Documento Representants: 45654
* Nombre Representante: lsime Lordore.

Informacién Adicional

o Acreditado: undefined
* Organismo Acreditacion:

Informacién Colaborador

* Coreo Hectronico: isbqumica @metroisbor net
* Género: Fermening

* Nivel Acadeémico: Tecnsioge

* Tipo de Relacidn con Is Empresa: Profesionsl

Caracteristicas de tipos de usuarios

Pruebas registro de usuario persona juridica
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Posteriormente, se disefid y ejecutd un conjunto de pruebas funcionales
para verificar que las variables y reglas de negocio operaran
correctamente. Como resultado, se formularon observaciones y se
realizaron los ajustes correspondientes. Actualmente, el moddulo se
encuentra en la etapa final de validacidon, previa a su puesta en
produccion.

La implementacidén estard acompanada de una campafia de divulgacion
y actualizacion de datos dirigida a los usuarios, articulada con la Politica
de Proteccion de Datos Personales recientemente aprobada por el INM.
De esta manera, se garantizara que la recoleccion, el tratamiento y el
uso de la informacidon se realicen de forma transparente, segura y
conforme con la normativa aplicable.

En conjunto, este ejercicio fortalece la caracterizacién de los grupos de
valor y de interés, en concordancia con los lineamientos del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestién (MIPG) y del Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica (DANE). Asimismo, contribuye a
consolidar el gobierno de datos, mejorar la calidad y estandarizacién de
la informacion y generar insumos confiables para la toma de decisiones
y el mejoramiento de los servicios prestados por el Instituto.

4.3.2, Metodologia para la identificacion de necesidades de los
grupos de valor e interés

En el marco de las funciones de la Subdireccion de Servicios Metroldgicos
y Relacion con el Ciudadano (SSMRC), y como parte de las acciones
adelantadas por el Grupo de Demanda, se ha venido desarrollando una
metodologia orientada a fortalecer la identificacién, caracterizacion y
anadlisis de las necesidades de los grupos de interés del INM, con el
propdsito de generar informacién que permita orientar la prestacion,
fortalecimiento y desarrollo de los servicios metrolégicos de la entidad.
La metodologia desarrollada establece lineamientos técnicos y operativos
para la identificacion y analisis de dichas necesidades, incluyendo la
definicion de grupos de interés, variables de caracterizacién, fuentes de
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informacidn, criterios de priorizacion y mecanismos de recoleccidon vy
procesamiento de informacion.

En este sentido, las principales acciones planteadas son las siguientes:
- Identificacion de grupos de interés y usuarios

Dentro de la metodologia se avanzd en la identificacion y definicién de
los principales grupos de interés que pueden demandar servicios
metroldgicos del INM. Se contemplan, entre otros, industria, instituciones
de educacion superior, instituciones publicas, laboratorios y personas
naturales, incluyendo diferentes tipologias de laboratorios de acuerdo con
su naturaleza y funcién dentro de la infraestructura de la calidad.

Este ejercicio permitid establecer una primera segmentacion de los
usuarios sobre la cual se desarrollaran posteriormente las actividades de
caracterizaciéon y analisis de necesidades.

- Definicion de variables de caracterizacion

Se avanzé en la definicion de variables que permitan caracterizar y
segmentar a los usuarios de acuerdo con sus particularidades y con el
tipo de servicios metroldgicos que demandan. La metodologia establece
que estas variables deben servir como insumo para orientar la oferta
existente de acuerdo con el perfil, necesidades especificas y capacidades
del INM.

Para los diferentes grupos se han considerado variables asociadas, entre
otros aspectos, a la actividad econdmica, ubicacion, tipo de organizacion,
acreditacién, magnitudes, capacidades de medicidon y caracteristicas
particulares de los laboratorios.

- Definicion de fuentes de informacion

Se han identificado diferentes fuentes que pueden ser utilizadas para
fortalecer la caracterizacion y la identificacion de necesidades, incluyendo
informacién proveniente de los propios usuarios, laboratorios, estudios
sectoriales, encuestas, PQRSDF, resultados de la prestacién de servicios
y espacios de relacionamiento.
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Dentro de la metodologia también se contempla el uso de informacion
relacionada con laboratorios acreditados, sectores productivos vy
necesidades metrolégicas, con el propdsito de complementar Ia
informacién obtenida directamente de los usuarios.

En este sentido, se espera consolidar estas fuentes y establecer los
mecanismos mediante los cuales la informacion serda integrada y
actualizada periédicamente para mantener una caracterizacion vigente
de los usuarios.

- Identificacion de necesidades de servicios metrolégicos

Se ha establecido dentro de la metodologia el enfoque para identificar las
necesidades de los usuarios, buscando superar un modelo basado
exclusivamente en la demanda histérica y avanzar hacia la identificaciéon
de necesidades actuales y futuras.

En este componente se contempla el uso de diferentes mecanismos de
captura de informacién, tales como encuestas, estudios de brechas,
PQRSDF, espacios de relacionamiento y otras fuentes de informacién, con
el fin de implementar y consolidar los instrumentos definidos para
capturar de manera sistematica las necesidades de servicios que
actualmente presta el INM y aquellas que no hacen parte de la oferta
actual, con el fin de identificar oportunidades para el fortalecimiento o
desarrollo de nuevos servicios.

- Herramientas para la captura de necesidades

En el documento se plantea fortalecer los mecanismos institucionales
existentes para que permitan identificar no solamente la satisfaccidon
frente a los servicios recibidos, sino también nuevas necesidades de los
usuarios.

De manera particular, se plantea fortalecer instrumentos como Ia
encuesta de satisfaccion y la gestion de las PQRSDF, incorporando
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informacién que permita identificar necesidades de servicios metroldgicos
no disponibles actualmente.

También se ha planteado la creacion de una herramienta de
relacionamiento, que permita registrar las necesidades identificadas por
los funcionarios del INM durante reuniones, talleres, comunicaciones,
prestacion de servicios y demas espacios de interaccién con las partes
interesadas.

- Estudios de brechas metroldgicas

La metodologia contempla los estudios de brechas metroldgicas como
una de las fuentes para identificar necesidades de los sectores
productivos. Este enfoque busca relacionar las necesidades de medicién
de los sectores con las capacidades disponibles y las posibles brechas en
materia de servicios metroldgicos.

En este sentido, se espera avanzar en la identificacién y priorizacion de
sectores y productos que puedan ser objeto de estudios de brechas,
articulando esta informacidn con las capacidades existentes del INM y las
necesidades identificadas directamente con los usuarios.

- Priorizacion de las necesidades identificadas

El documento contempla la necesidad de establecer criterios que
permitan determinar cudles de las necesidades identificadas deben ser
atendidas de manera prioritaria.

Entre los elementos considerados se encuentran aspectos relacionados
con la sofisticacion del servicio, la jerarquia metroldgica y la articulacién
con la Red Colombiana de Metrologia.

Lo anterior, con el fin de validar y aplicar los criterios de priorizacién sobre
las necesidades identificadas, de manera que se pueda establecer un
orden de atencidn y generar insumos para la toma de decisiones sobre
fortalecimiento de capacidades, nuevos servicios o articulaciéon con otros
actores.
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- Orientacion de la oferta de servicios

Este componente corresponde al resultado esperado del proceso de

gestion de la demanda.

La

informacion obtenida mediante la

caracterizaciéon y los mecanismos de identificacién de necesidades debera
convertirse en insumo para la toma de decisiones institucionales.

Logrando asi utilizar los resultados de la caracterizacion y priorizacién
para apoyar decisiones relacionadas con el fortalecimiento de servicios
existentes, desarrollo de nuevos servicios, ampliacién de capacidades,
programacion de actividades, cooperacidon técnica y proyectos de
innovacion y desarrollo tecnolégico.

ANEXOS

e Carpeta ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION.

A|exandra Alexandra Hernandez Moreno
Instituto Nacional de

Hernandez Morenowetrologia

Alexandra Hernandez Moreno
Subdirectora de Servicios Metroldgicos
y Relacién con el Ciudadano

Revisoé:

Alexandra Hernandez Moreno
Subdirectora

SSMRC

Elaboré:

Yeison Quiroga - SSMRC
Sebastian Gil - SSMRC
Diego Pefialoza - OAP

Aprobé:

Alexandra Hernandez Moreno
Subdirectora

SSMRC
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