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1. INTRODUCCION

El contenido de este informe presenta los resultados de las encuestas de satisfaccion, de cara a los
servicios que prestd el INM, asi como la atencién al ciudadano en el primer semestre del afio 2022.
Con esta medicion, se busca aportar elementos que permitan identificar la percepcién de los clientes
hacia el Instituto Nacional de Metrologia, y hacia la obtencién de posibilidades de mejora tanto de cara
al cliente, como de cada una de las partes interesadas en y hacia el INM.

2. ALCANCE

Este informe cubre el periodo correspondiente al primer semestre del afio 2022, mostrando los
resultados de las encuestas aplicadas a los clientes gque recibieron los servicios prestados por el
Instituto Nacional de Metrologia, y que recibieron, durante el periodo antes mencionado, certificado o
informe final (segun aplique al servicio).

Las mediciones y andlisis se efectuaron a los servicios de: capacitacién (tanto presencial como
remota), calibracién, ensayos de aptitud y provision de materiales de referencia y materiales de
referencia certificados; es necesario destacar que el servicio de asistencia técnica no present6 datos
de servicios prestados.

Por primera vez, se mide y muestran los resultados de las actividades de la Red Colombiana de
Metrologia - RCM, asi como del parea que mide la satisfaccion al ciudadano en cuanto a la atencion
con una forma de medida diferente la aplicada para los demas servicios y asi mismo su respectiva
aplicacion y analisis.

Igualmente, se incluye en el informe las evaluaciones de algunos clientes (recibidos desde sus
sistemas de gestion de calidad) para el rol del INM como su proveedor.

3. DESCRIPCION METODOLOGICA

Buscando tener una medicién amplia que permita lograr la medicién de satisfaccién, se aplicaron
cuestionarios que fueron disefiados especificamente para cada servicio o0 atencién, los cuales registran
variables cuantitativas (cuyo resultado es presentado en este informe a través de porcentajes) y que
pretenden determinar la apreciacion subjetiva que cada encuestado le asigna.

La informacién obtenida en las encuestas aplicadas como herramientas de medicion, se realiz6 la
tabulacion de la mismay se analizaron los resultados para cada uno de los servicios mencionados en
el numeral 2 (alcance), del presente informe.

Las actividades de la Red Colombiana de Metrologia - RCM, asi como de satisfaccion al ciudadano en
cuanto a la atencién, también tienen una medicion especial, distinta a las anteriores, al igual que su
aplicacion.

Finalmente se redacta y presenta este documento, el cual se envia a las areas internas involucradas
para su conocimiento y fines pertinentes.

4. RESULTADOS

Para este informe, y teniendo en cuenta los ajustes realizados al procedimiento de Medicion de la
Satisfaccién (E-04-P-002), se entregan resultados representados en porcentaje para todas las
calificaciones dadas por clientes; en dicho procedimiento se establecié el 78% como porcentaje minimo
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para el logro de objetivos de cada encuesta, por lo tanto de cada servicio y finalmente como promedio

general.
Los resultados de cada uno de los servicios evaluados, se presentan a continuacion:

e Para el servicio de capacitacion (incluyendo virtual 93% y presencial 97%), el promedio fue de
95%.

e Para el servicio de Asistencia técnica, no presento servicios entregados en este periodo, por lo
cual no se aplican encuestas.

e El servicio de Calibracion y Medicién metrolégica tuvo un promedio de 95%

e Para el servicio de Materiales de Referencia, el promedio fue de 86%

e El servicio de Ensayos de aptitud (EA) presenté un promedio de 91%

El promedio de satisfaccion del primer semestre de 2022 fue de 92%,

Titulo del grafico

CAPACITACION
VIRTUAL

CAPACITACION s ADMINISTRATI

GENERAL PRESENCIAL vo

s TECNICO

MATERIALES DE CALIBRACION Y
REFERENCIA MEDICION...
ASISTENCIA TECNICA ENSAYOS DE APTITUD

Grafica 1. Resultados servicios evaluados 2022-01

Tomando los resultados obtenidos en cada uno de los servicios evaluados, el promedio de satisfaccion
del primer semestre de 2022 fue de 92%, presentando un aumento de 2 puntos porcentuales frente al
periodo inmediatamente anterior.

SERVICIO EVALUADO 2021 2 2022 1
CAPACITACION VIRTUAL 90% 93%
CAPACITACION PRESENCIAL 100% 97%
CALIBRACION Y MEDICION METROLOGICO 90% 95%
ENSAYOS DE APTITUD 88% 91%
ASISTENCIA TECNICA NA NA
MATERIALES DE REFERENCIA 83% 86%

GENERAL 90% 92%

Tabla 1. Resultados comparados 2022-01 frente a 2021-02
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A continuacion, se detallaran los resultados de la evaluacion de la satisfaccion del cliente de cada uno
de los servicios evaluados:

4.1 SERVICIO DE CAPACITACION EN METROLOGIA

Como en todos los periodos evaluados, al finalizar cada curso se aplican las encuestas al 100% de los
asistentes; en esta oportunidad, se aplicé en los cuarenta (40) cursos dictados, loa cuales contaron
con la asistencia de doscientos cuarenta y un (241) participantes, sin embargo, treinta y cuatro no
respondieron la encuesta. La fuente de informacién para este servicio, fueron las encuestas aplicadas
en formatos virtuales o fisicos, asi como los informes de cursos de capacitacion presentados por la
Grupo Gestidn de Servicios Metroldgicos.

Los formularios de encuesta, contaron con nueve preguntas (variables a medir) y la escala definida
para la calificacién, teniendo en cuenta que 5 es la mas alta y 1 es la calificacion mas baja. De la misma
forma se desarroll la evaluacién a cada uno de los facilitadores (instructor) por cada curso. Aqui es
prudente recordar que 78% es el porcentaje minimo para el logro de objetivos de cada medicion.

Teniendo en cuenta las calificaciones, el promedio de satisfaccion para el servicio de capacitacion, fue
de 92%.

ITEM TOTALES
CURSOS REALIZADOS 20
CANTIDAD DE ASISTENTES 241

PROMEDIO CALIFICACION CURSOS CAPACITACION
PRIMER SEMESTRE

Tabla 2. Resultados capacitacion promedio primer semestre 2022

92%

4.1.1. Nivel de satisfaccion cursos de capacitacion en metrologia

En la tabla siguiente (nro.3), se muestra el nivel de satisfaccion general, frente a los cursos dictados.

Curso 'Nro. Modalidad | Promedio
Asistentes
Metrologia Basica 37 Virtual 94%
Norma NTC-ISO/IEC 17025 34 Virtual 96%
Norma NTC-ISO 10012:2003 5 Virtual 91%
Estadistica basica 28 Virtual 91%
Conceptos Basicos en Metrologia Quimica 16 Virtual 90%
Calibracion Medidores de Energia Eléctrica 4 Presencial 100%
Incertidumbre de Medicion 17 Presencial 98%
Introduccidn a la Metrologia de Masa 6 Presencial 95%
Metrologia de Patrones de Energia y EPM 1 Presencial 100%
Metrologia de Longitud Nivel 1 4 Presencial 100%

Tabla 3 Satisfaccion en cursos Capacitacion en Metrologia2022 01
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Curso .Nro. Modalidad | Promedio
Asistentes

Metrologia de Pequefios Volumenes 5 Presencial 95%
Metrologia de Presion 12 Presencial 99%
Metrologia de Temperatura y Humedad 21 Presencial 93%
Metrologia de Grandes Volumenes 7 Presencial 97%
Metrologia de Tiempo y Frecuencia 2 Presencial 100%
Calibracion de Instrumentos de Pesaje de

funcionamiento no automatico seguin Guia SIM 3 Presencial 98%
Metrologia de Corriente Continua y Alterna 5 Presencial 100%

Tabla 3 Satisfaccion en cursos Capacitacién en Metrologia2022 01 (Continuacion)

Para el analisis de este periodo podemos ver, en la siguiente gréfica, el nivel de satisfaccion, frente los
cursos de modalidad virtual, tanto desde los puntos de vista administrativo, técnico y general.

ADMINISTRATIVO CAPACITACION VIRTUAL
100%

95%

e | etrologia Basica

== Norma NTC-ISO/IEC 17025

Norma NTC-I1SO 10012:2003

e Estadistica Basica

GENERAL TECNICO

Conceptos Basicos en Metrologia Quimica

Grafica 2. Satisfaccion capacitacion virtual 2022-01

Igualmente, en la siguiente grafica, podemos ver el nivel de satisfaccion, frente los cursos de modalidad
presencial, en lo administrativo, técnico y general.
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fggﬂ/lNlSTRATIVO CAPACITACION PRESENCIAL

e Calibracion Medidores de
Energia Eléctrica
Incertidumbre de Medicién

Introduccion a la Metrologia de
Masa

== Metrologia de Patrones de
Energia y EPM

=== Metrologia de Longitud Nivel 1

e Metrologia de Pequefios
Volumenes
TECNICO e \etrologia de Presidn

GENERAL

== Metrologia de Temperaturay
Humedad
== Metrologia de Grandes
VolUmenes
Grafica 3. Satisfaccion capacitacion presencial 2022-01

4.1.2. Observaciones generales de los encuestados

A pesar que las calificaciones muestran un resultado positivo, en los campos de observaciones, los
asistentes plantearon algunos comentarios, que permiten tener en cuenta opciones de mejora, asi
como la posibilidad de nuevos productos y o servicios (para mayor detalles de todos los comentarios
y el curso al cual le aplican, se adjunta libro de Excel:
EO4F011TabulacindeDatosMedicindelaSatisfaccion 2022 01, finalmente, resaltan comentarios frente
al curso, como los transcritos a continuacion:

SUGERENCIAS Y OPCIONES DE MEJORA

ADMINISTRATIVO

e Zoom permite el desarrollo de la actividad, sin embargo opino que el link de editor PDF para
el desarrollo de las actividades podria vincularse en el tablon para unificar la forma del
desarrollo del mismo (puede servir como guia para las personas menos diestras en
herramientas informaticas).

e Al no tener practica con clases remota fue un poco complicado al comienzo; pero después de
usarla se aprende.

e Zoom no fue muy estable y se perdia la comunicacion en ocasiones, adicional no me dejaba
ingresar con mi correo institucional.

e La atencion se siente como si fuera uno mas del INM.

TECNICO

e Las actividades permiten la participacion constante, sin embargo si esta va a ser remota se
debe tener especial atencién a la poblacion a la que esta dirigida y que conocimientos tienen
sobre uso de herramientas como los tableros utilizados.

e En algunas charlas se intenté mencionar lenguaje técnico de manera somera pero esto
genero una sobre explicacion que muchas veces hizo que se perdiera el hilo conductor de las
actividades. También se evidencié un poco la falta de proyeccién porque parte del contenido
guedo resumido al final.
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o Parte del material tiene pequefios errores de redaccion o que se copid y pego la misma
informacion dos veces (para el caso de los talleres). De otro lado recomiendo el realizar una
mejor organizacion de los temas, prestandole un mayor enfoque a VIM desde la practica, por
ejemplo analizando certificados de calibracion. La historia de la metrologia es buena pero no
tanto.

Pienso que el dltimo dia se tuvo que correr en el tema y no fue muy buena la clase asi.

o Excelente, los dos profesores explicaban con gréaficos, diagramas, férmulas, aplicativos y las
herramientas que fueran necesarias para que el tema fuera entendido y las inquietudes
resueltas. Otra cosa que cabe resaltar, los profesores una vez respondian a una inquietud se
aseguraban que la persona realmente hubiese resuelto la duda del estudiante y es
importantisimo porque todos sentimos la confianza para preguntar. Felicidades a los dos
profes por la escucha activa

PRODUCTOS O SERVICIOS SUGERIDOS

e Radiaciones ionizantes curso, taller

Calibracion de flow meter.

Metrologia de calibracion de dispositivos (dg dispenser, pipetas automaticas y electronicas.
Ciclo de capacitacion para certificar metrélogo.

Cursos de metrologia béasica y especifica enfocada en diferentes sectores productivos (p.e.
Sector farmacéutico, sector energético, sector hidrocarburos, etc.).

¢ Magnitudes de Equipos Biomédicos

Nota: Para mas informacion en referencia a los comentarios de los encuestados puede ser consultada
en el documento adjunto, EO4F011TabulacindeDatosMedicindelaSatisfaccion 2022 01.

4.2. SERVICIOS DE CALIBRACION Y MEDICIONES METROLOGICAS

En este primer semestre de 2022, en cuanto al servicio de Calibracion y Mediciones Metrolégicas, se
finalizaron sesenta y dos (62) servicios (por cada servicio cerrado, se envié una encuesta), los cuales
se prestaron a veintiocho (28) clientes, el nUmero total de encuestas respondidas fue de veintiuna (21),
en algunas evaluaron mas de un laboratorio, para dar un total de veintiocho (28) evaluaciones.

Como en el periodo anterior, los formularios de encuesta, contaron con nueve preguntas (variables a
medir) y la escala definida para la calificacion, teniendo en cuenta que 5 es la mas altay 1 es la
calificacion mas baja. Es prudente recordar que 78% es el porcentaje minimo para el logro de objetivos
de cada medicion.

La calificacién que obtiene el servicio de calibracién, es de 95% en promedio.

Los clientes que respondieron la encuesta, segln su propia respuesta, recibieron los servicios de los
laboratorios de: Temperatura y Humedad, Presion, Corriente Continua y Alterna, Longitud, Tiempo y
Frecuencia, Volumen Analisis espectrofotométrico. Masa, Fuerza, Potencia y Energia Eléctrica.

4.2.1. Calificacion Promedio y Servicios prestados por laboratorios

El resultado general del servicio muestra un buen desempefio y percepcidon a nivel general, sin
embargo, se hace necesario revisar por parte del area encargada, el caso de un cliente el cual dio una
calificacion promedio inferior a 78%, en este caso, para al laboratorio de Potencia y Energia Eléctrica
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la calificacién fue de 66%. Al momento de la realizacion de este informe, ya se habia radicado el
reclamo (queja), el cual se encontraba en revisién y analisis.

Para mas informacion sobre las calificaciones de los encuestados puede consultar el documento
adjunto, E0O4F011TabulacindeDatosMedicindelaSatisfaccion 2022 01.

Satisfaccion por laboratorio

Temperaturayy...

100% -
Potencia y Energia... ggo.4 Presion
Fuerzag= % \\ Corriente Continuayy... e ADMINISTRATIVO
20%
0% e TECNICO
Masa Longitud GENERAL
Analisis™s Tiempo y Frecuencia
Volumen

Grafica 4. Satisfaccién por laboratorio 2022-01

Los clientes del servicio de calibracién fueron atendidos por diferentes laboratorios, aqui se muestra el
resultado de la satisfaccion frente a cada uno de estos laboratorios; de la misma manera se presenta,
en la tabla comparativa, los resultados de este periodo, frente a los del periodo inmediatamente
anterior.

LABORATORIO ADUER o PROMEDIO TECNICO | PROMEDIO LABORATORIO
Periodo 20212 20221 2021 2 20221 20212 20221
Corriente Continua y Alterna | Sin datos 80% Sin datos 78% Sin datos 79%
Espectrofotometria UV-VIS Sin datos 100% | Sin datos 100% Sin datos 100%
Fuerza 98% 100% 100% 100% 100% 100%
Longitud 93% 89% 98% 99% 95% 94%
Masa 95% 100% 90% 100% 93% 100%
Metrologia Dimensional Sin datos | Sin datos | Sin datos | Sin datos | Sin datos | Sin datos
Metrologia Longitud Sin datos | Sin datos | Sin datos | Sin datos | Sin datos | Sin datos
Par Torsional 88% Sin datos 93% Sin datos 90% Sin datos
Potencia y Energia Eléctrica Sin datos 60% Sin datos 56% Sin datos 58%
Presidn 88% 100% 88% 100% 88% 100%
Temperatura y Humedad 93% 100% 88% 100% 90% 100%
Tiempo y Frecuencia 76% 100% 59% 100% 66% 100%
Volumen 88% 98% 73% 96% 81% 97%

Tabla 4 Calificacion servicios por laboratorio evaluado frente al periodo anterior
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4.2.3. Observaciones y comentarios:

Como en los periodos pasados, a pesar de que las calificaciones muestran un resultado positivo, en
los campos de observaciones, los clientes plantearon algunos comentarios, que permiten tener en
cuenta opciones de mejora, asi como la posibilidad de nuevos productos y o servicios (para mayor
detalles de todos los comentarios se adjunta libro de
EO4F011TabulacindeDatosMedicindelaSatisfaccion 2022 01, finalmente, resaltan comentarios como
los transcritos a continuacion:

Sugerencias y opciones de mejora

ADMINISTRATIVO

¢ No fuimos informados del problema ocurrido con en el equipo a calibrar

o Los tiempos de respuesta del INM son largos, superando 3 meses en algunos casos para la
calibracion.

e El equipo estuvo un afio en el INM en el proceso de calibracion

¢ Cuando se toman servicios de diferentes laboratorios del INM se deberia complementar cada
uno de ellos ante el cliente, pues si uno de los servicios del INM falla los deméas procesos
deberian conocer del problema para determinar si continlan o no con el servicio

TECNICO

e Parala calibracién de microscopios el patron del INM tiene una division de escala muy alta para
los microscopios del mercado

e El equipo estuvo un afio en el INM, se efectud calibracién en energia, tensién y corriente sin
embargo estas ultimas fueron realizadas en septiembre del afio anterior y a pesar de la falla
en el equipo del INM no se repitieron, por lo cual se pierde casi un afio de intervalos para el
equipo calibrado. Adicionalmente cuando ocurrié el problema no fuimos informados a tiempo
para tomar la decision de tomar o no el servicio

PRODUCTOS O SERVICIOS SUGERIDOS

e Calibracion de viscosimetros

e analizadores de combustion valores superiores a 1000 ppm

e Servicio para galgas anillas y espigo, como los analizadores de combustién superiores a 50
ppm de CO

Nota: Para mas informacion en referencia a los comentarios de los encuestados puede ser consultada
en el documento adjunto, EO4F011TabulacindeDatosMedicindelaSatisfaccion 2022 01.

4.3. SERVICIO DE ASISTENCIA TECNICA

Para este periodo, de acuerdo con la informacién obtenida, el servicio de Asistencia técnica, no
presento servicios entregados en este periodo, por lo cual no se aplican encuestas.

4.3.1. Observaciones y comentarios:

En este periodo, no se encuentran comentarios, por lo expresado en el numeral anterior.
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4.4. SERVICIOS DE ENSAYOS DE APTITUD

De acuerdo con la informacion obtenida, para este semestre se cerraron cuatro (04) servicios de
Ensayos de Aptitud, en donde siete (07) de los once (11) participantes contestaron la evaluacion del
servicio.

Los formularios de encuesta, contaron con once preguntas (variables a medir) y la escala definida para
la calificacién, teniendo en cuenta que 5 es la mas alta y 1 es la calificacibn mas baja. Aqui es prudente
recordar que 78% es el porcentaje minimo para el logro de objetivos de cada medicion.

La calificacion que obtiene el servicio de Ensayos de Aptitud, en este semestre, es de 91% en
promedio.

En este primer periodo de 2022 evaluado, cada uno de los cuatro Ensayos de aptitud finalizados,
presentaron los siguientes resultados:

21-INM-EA-07 )
100% SATISFACCION EA
80%
0%
40%
20%
21-INM-EA-10 0% 91-INM-EA-12 = ADMINISTRATIVO
——TECNICO
GENERAL

21-INM-EA-01

Gréfica 5. Gestion servicio de satisfaccion EA

En la siguiente tabla se puede ver el comportamiento del servicio de Ensayos de Aptitud en los
Gltimos cinco periodos evaluados.

COMPARATIVO PROMEDIO ENSAYOS DE APTITUD
PROMEDIO
PROMEDIO PROMEDIO
SO ADMINISTRATIVO |  TECNICO EA
2022 1 89% 90% 90%
20212 87% 89% 88%
20211 4,5 4,4 4,5
20202 4,6 4,5 4,5
20201 4,6 4,7 4,7

Tabla 5. Comparativo periodos servicio de satisfaccion EA
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4.4.1. Observaciones generales de los encuestados:

Las calificaciones muestran un resultado positivo, en el campo de observaciones, los asistentes
plantearon algunos comentarios, que permiten tener en cuenta opciones de mejora, asi como la
posibilidad de nuevos productos y o servicios (para mayor detalles de todos los comentarios y el
Ensayo de Aptitud al cual le aplican, se adjunta a este informe el libro de Excel
EO4F011TabulacindeDatosMedicindelaSatisfaccion 2022 01, finalmente, se resaltan comentarios
como los transcritos a continuacién

SUGERENCIAS Y OPCIONES DE MEJORA

ADMINISTRATIVO

¢ No se pudo hacer el pago electrénico y se dificultd un poco la consignacién bancaria, pues el
banco no encontraba en nimero de registro del servicio.

o Mejorar el proceso de pago, pues se han presentado dificultades para realizar consignaciones
en el banco.

e Enlo posible realizar ensayos de aptitud con un nimero mayor de participantes, se puede
informar a los laboratorios inscritos los cambios en los tiempos y la razén lo justificaria.

TECNICO
e Espero puedan seguirnos ayudando, en nuestro caso, a laboratorios fuera de Colombia

PRODUCTOS O SERVICIOS SUGERIDOS
e Ensayo aptitud Intensidad Luminosa
¢ Ensayo de aptitud Longitud

Nota: Para mas informacion en referencia a los comentarios de los encuestados puede ser consultada
en el documento adjunto, EO4F011TabulacindeDatosMedicindelaSatisfaccion 2022 01

4.5. MATERIALES DE REFERENCIA

Este semestre, el servicio de Materiales de Referencia y Materiales de Referencia Certificados, tuvo
siete (07) clientes, de los cuales seis (06) contestaron la encuesta de evaluacién del servicio.

Los formularios de encuesta, para los Materiales de Referencia, contaron con nueve preguntas
(variables a medir) y la escala definida para la calificacion, teniendo en cuenta que 5 es la més alta y
1 es la calificacion mas baja. Aqui es prudente recordar que 78% es el porcentaje minimo para el logro
de objetivos de cada medicion.

La calificacion promedio del servicio en este semestre fue de 86%.
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MATERIALES DE REFERENCIA

ADMINISTRATIVO
88%
87%
86%
85%
84%
83%
824
%

GENERAL TECNICO

Gréfica 6. Comparativo periodos servicio de satisfaccion MR

En la siguiente tabla se puede ver el comportamiento del servicio de Materiales de Referencia en los
ultimos cinco periodos evaluados.

COMPARATIVO PROMEDIO MATERIA DE REFERENCIA
PROMEDIO
PROMEDIO PROMEDIO
PERIODO | ApMINISTRATIVO |  TECNICO EA
20221 84% 88% 86%
2021 2 78% 90% 83%
20211 4,5 4,4 4,5
20202 4,6 4,5 4,5
20201 4,6 4,7 4,7

Tabla 6. Comparativo periodos servicio de satisfaccion MR
4.5.1. Observaciones generales de los encuestados:

Las calificaciones dadas al servicio en este semestre muestran un resultado positivo, sin embargo, en
los campos de observaciones, los asistentes plantearon algunos comentarios, que permiten tener en
cuenta opciones de mejora, asi como la posibilidad de nuevos productos y o servicios (para mayor
detalles de todos los comentarios y el material al cual le aplican, se adjunta libro de
EO4F011TabulacindeDatosMedicindelaSatisfaccion 2022 01, finalmente, resaltan comentarios como
los transcritos a continuacion:

SUGERENCIAS Y OPCIONES DE MEJORA

ADMINISTRATIVO

e Muy buen servicio

e En la plataforma de pago en linea no aparece a nombre del INM o su nombre completo, lo
cual dificulta encontrar la entidad.
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e El pago por el portar WEB no funciono.

TECNICO
¢ No hubo comentarios.

PRODUCTOS O SERVICIOS SUGERIDOS
¢ No hubo productos o servicios sugeridos.

Medicion de la Satisfaccién del Cliente
Primer Semestre 2022

SSM

Nota: Para més informacién en referencia a los comentarios de los encuestados puede ser consultada
en el documento adjunto, EO4F011TabulacindeDatosMedicindelaSatisfaccién 2022 01

4.6. RED COLOMBIANA DE METROLOGIA - RCM

Dentro de los diferentes ajustes realizados al procedimiento de Medicién de la Satisfaccion (E-04-P-
002), se definié tener en este mismo informe los datos de las encuestas aplicadas en las actividades
realizadas por la Red Colombiana de Metrologia — RCM, es por eso que por primera vez se presentan
estos resultados. En esta evaluacion, se conoce la percepcion conceptual de cada asistente, por ello

no lleva analisis porcentual o valorativo.

El total de encuestas contestadas frente a la RCM fue de cincuenta y nueve (59), y a continuacién se

muestran los resultados por pregunta:

Claray

Pregunta . Confusa | Insuficiente
suficiente

La informacién brindada por los funcionarios y canales de

comunicacion sobre la organizacién de la actividad 59

(inscripcion, programacion, requisitos, etc.) fue:

Tabla 7. Informacién recibida RCM

Pregunta sati'\g?eycho Satisfecho | Indiferente | Insatisfecho insalt\f:f)(/echo

¢, Qué tan satisfecho esta usted con la 33 26
organizacion de la actividad realizada?
Segun sus conocimientos y area de
desempenio ¢,Cual es la utilidad del tema 46 13
tratado durante la actividad?
¢, Como califica la metodologia empleada
en la actividad? (ejemplos dados,

S o 31 22 6
organizacioén de los temas, ejercicios
realizados, etc.)
El nivel de los contenidos dados es: 36 21 2
Dominio del tema del conferencista 37 20 2

Tabla 8. Evaluacion general RCM
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Mu ] q ] Mu
Pregunta satisfeycho Satisfecho | Indiferente | Insatisfecho insatisf)tlacho
Dominio del tema del conferencista 37 20 2
La estructura de la presentacion del 27 29 3
conferencista fue:
La fomentacién de comunicacién por 34 23 5
parte del conferencista fue:
¢, Cual fue el nivel de cumplimiento de los 35 23 1
objetivos propuestos?
Respecto a su participacion en la o8 30 1
actividad: Mi motivacién fue
Mi participacion fue: 15 37 7
La asimilacion de contenidos ha sido: 23 33 3
La asimilacion en mi puesto de trabajo 33 21 5
sera:
Promedio por nivel de satisfaccion 31,5 24,8 3,2

Tabla 8. Evaluacion general RCM (Continuacién)
4.7. SATISFACCION CIUDADANO

Este es otro de los temas nuevos, ajustes realizados al procedimiento de Medicién de la Satisfaccion
(E-04-P-002), es por eso que por primera vez se presentan estos resultados. En esta evaluacion, se
hace la valoracion en escala numérica frente a tres preguntas, las cuales arrojan un promedio de
satisfaccion de 4.7

A continuacion se presentan los resultados generales, sin embargo, se hace necesario revisar el caso
de tres evaluados que dieron calificaciones entre 2.0 y 3.3.

Atencion Prestada por los Califique la solucién
Funcionarios (Cortesia, al motivo de su Su percepcion
amabilidad, etc.) contacto general del INM es:
4,8 4,6 47

Tabla 9. Evaluacién Servicio al Ciudadano
5. Evaluacion sitio web

En todas las encuestas de servicios, se incluyeron campos de observaciones, en los cuales los
asistentes plantearon algunos comentarios, que permiten tener en cuenta la percepcion frente a la
pagina web y sus posibles opciones de mejora (para mayor detalles de todos los comentarios vy el
servicio 0 producto al cual le aplican, se adjunta libro de
EO4F011TabulacindeDatosMedicindelaSatisfaccion 2022 01, finalmente, resaltan comentarios con
aspectos positivos y/o sugerencias de mejora, al ser una pregunta general en todas las encuestas, se
unen en un solo capitulo, aqui se muestran algunos de ellos:
POSITIVO
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e Es intuitiva y permite tener la informacion de forma facil e intuitiva.
¢ Muy buena la informacién que se obtiene en la pagina web
e Simuy claray facil de acceder y entender.

SUGERENCIAS Y OPCIONES DE MEJORA
¢ Hace falta un poco mas de claridad y guia al ingresar a solicitar los servicios que requerimos.
¢ Hacen falta mas indicaciones para que el usuario entienda mas la pagina web

Nota: Para més informacién en referencia a los comentarios de los encuestados puede ser consultada
en el documento adjunto, EO4F011TabulacindeDatosMedicindelaSatisfaccion 2022 01.

6. Evaluacion como Proveedores segun Sistemas de Calidad de los clientes.

Como en todos los semestres y dentro de los sistemas de calidad de cada cliente, algunos de ellos
generan evaluaciones propias hacia INM como proveedor de sus servicios.

RANGO PERIODO

EVALUACION | EVALUADO OBSERVACIONES

EMPRESA CALIFICACION

Resaltamos la calidad de sus productos y/o

servicios y agradecemos su compromiso y mejora
continua con el fin de alcanzar la excelencia para el afio
2022.

HUMCAR 95.00 % 1% a 100% 2021

Teniendo en cuenta la EXCELENTE calificacion

ATLAS LIMITED obtenida, les extendemos una cordial invitacion a que

S.AS. 15 0A15 2021 continten en el proceso de mejora continua a fin de
fortalecer las relaciones comerciales actuales.
LABORATORIOS 95% 1%a100% | 2021 |EXCELENTE

BUSSIE S.A.

Pinzuar notifica oficialmente que el proveedor ha
PINZUAR S.A.S. 4,64 Oab 2021 demostrado un desempefio satisfactorio y cumplimiento
de las expectativas o acuerdos hechos

QTEST S.AS. 94 0a100 2021
Se recomienda seguir fortaleciendo las relaciones
CONCRELAB 85 0a 100 2021 comerciales
ATLAS
METROLOGIA DE 95 0a 100 2021 Demoras en los resultados de calibracion
COLOMBIA S.AS.
SERVINTEGRAL
LTDA 90 0al100 2021
INSTRUMENTOS Y 100 0a 100 2021

CONTROLES S.A.

Tabla 10. Calificacién como Proveedores
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a RANGO PERIODO
EMPRESA CALIFICACION EVALUACION | EVALUADO OBSERVACIONES
EXCELENTE
Queremos felicitarlos por los resultados obtenidos y los
0 0 invitamos a mantener el entusiasmo con el cual vienen
CASALUKER 95% 1A 100% 2021 desempefiando sus labores y que los hace destacar
dentro del portafolio de aliados estratégicos
de nuestro negocio.
INDUSEL 100% 1A 100% | 2020-2022 | EXCELENTE
Su empresa fue
0, -
LCIS.AS 0A100% |2022-2023 catalogada como proveedor "APROBADO"
Lo invitamos para que siga mejorando sus servicios, de
EUROMETRIC 4,2 1A5 PRIMER forma tal que, genere un mayor crecimiento en su
COLOMBIA LTDA SEMESTRE
empresa
2022
INDUSTRIAS
MEDICAS 4.38 O0AS5 2021-2022
SAMPEDRO
IMPROTEC LTDA. 100% 1A100% |2021-2022
No
0 0,
ENETIUM 91% 1A 100% identificado
ESPECIALISTAS De acuerdo con la calificacion final se seguira teniendo
EN METROLOGIA 98% 1 A100% 2021 en cuenta como Proveedor de Suministro de materiales
S.AS de referencia y Ensayos de Aptitud.
Sus resultados satisfactorios nos permiten continuar
0, 0,
PROMETALICOS 88% 1A100% 2021 teniendo una relacion de confianza en el tiempo.

Tabla 10. Calificacion como Proveedores (Continuacion)
7. Recomendaciones

Se recomienda a todos los encargados de los servicios (incluye a sus enlaces de calidad), hacer
una revision, especialmente de cada una de las preguntas y las evaluaciones de cada uno de los
clientes, permitiendo generar y ejecutar las acciones de mejora respectivas. Esta recomendacion
también va dirigida a las coordinaciones de la RCM y Comunicaciones y Servicio al ciudadano.
Con el fin de dar la posibilidad de estas revisiones, las encuestas se encuentran tabuladas en el
archivo anexo: EO4F011TabulacindeDatosMedicindelaSatisfaccion 2022 01.

De la misma forma, se recomienda a cada una de las directivas hacer revision de este informe con
el fin de tenerlo como insumo en su toma de decisiones.

Se hace necesario revisar por cada &rea los resultados en detalle y aplicar las opciones de mejora
a las que haya lugar.

8. Conclusiones

Como en los periodos anteriores, el Instituto Nacional de Metrologia, tiene una muy buena
percepcion por parte de sus clientes (quienes respondieron la encuesta), situaciéon que debe

&
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seguirse manteniendo, y que a la vez genera mas compromiso hacia los clientes y el pais en
general.

La nueva forma de presentar los resultados, cambiando de numeros a porcentaje, no implica
cambios para ver al Instituto, por el contrario busca dar nuevas opciones para el analisis de la
informacion
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