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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 presto el Instituto Nacional de Metrologia de Colombia - INM, asi como la atencién al
ciudadano durante el primer semestre del afio 2023.

La satisfaccion del cliente se define como el resultado de las expectativas del cliente con respecto a
los productos y servicios e imagen que le brinda una marca vs. el valor percibido después de recibidos.

Con esta medicion se busca aportar elementos que permitan identificar la percepcion de los clientes
hacia el Instituto Nacional de Metrologia y obtener opciones de mejora para los clientes y las partes
interesadas, asi como para la prestacion de los servicios.

2. ALCANCE
El presente informe brinda informacion del primer semestre del 2023, mostrando los resultados de las
encuestas aplicadas a los usuarios a quienes se les prestaron servicios del INM 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: Capacitacion presencial y virtual,
Calibracion y Medicién Metrolégica y Materiales de Referencia Certificados.

Es necesario destacar que Asistencia Técnica y Ensayos de Aptitud no habian finalizado servicios al
corte del presente informe por lo que no se incluyen dichos datos.

3. DEFINICIONES

U Servicio de Calibracién: El servicio de calibracion de instrumentos de medicion consiste en un
conjunto de operaciones mediante las cuales éstos se comparan con los patrones nacionales de
medida y se determinan sus errores.

o

ﬁ Capacitacion en Metrologia: Serie de cursos sobre metrologia en las diferentes magnitudes
orientados a las personas y empresas que requieren conocer y aplicar métodos de medicion para el
aseguramiento de la calidad, reconocidos internacionalmente. Estos cursos tedérico-practicos son
dictados directamente por el INM.

EEMateriales de Referencia Certificados: En quimica, la calidad del resultado de las mediciones
se asegura mediante el uso de materiales de referencia certificados, ya que proporcionan a nivel
mundial un patron de medicion que asegura la entrega de resultados exactos, confiables y
comparables, permitiendo asi garantizar su trazabilidad.

&7 Ensayos de Aptitud: Los ensayos de Aptitud (EA) son herramientas utilizadas para evaluar el
desempefio de los laboratorios para llevar a cabo ensayos o calibraciones. La participacion en estos
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ejercicios ayuda a que los participantes proporcionen confianza adicional a sus clientes y puedan
identificar aspectos a mejorar en sus procesos de medicion.

]ﬁ Servicio de Asistencia Técnica: Servicio integral y a la medida que presta el INM tanto a
empresas como a laboratorios de calibracion y ensayo, como un medio efectivo para la transferencia
tecnoldgica en el campo de la metrologia. Ademas, el servicio también puede ser orientado a solucionar
problemas de medicién especificos detectados en una empresa.

Sy irt]

..
iyt Red Colombiana de Metrologia: La Red Colombiana de Metrologia (RCM) es la unién sinérgica
de laboratorios de ensayo y calibracion de caracter publico y privado, de proveedores de programas
de comparacion, productores de materiales de referencia, coordinada por el Instituto Nacional de
Metrologia.

4. DESCRIPCION METODOLOGICA
El presente informe se lleva a cabo con los resultados de medicion de la satisfaccion de los
usuarios de los servicios mencionados en el numeral 2, a quienes una vez finalizado el servicio se les
envia una encuesta que puede darse por los siguientes medios:

Encuesta por correo electrénico: se envia el cuestionario a los potenciales encuestados por
correo electrénico solicitando su diligenciamiento.

Encuesta por internet: se publica un cuestionario en la aplicacion (plataforma) predefinida,
solicitando su diligenciamiento.

Encuesta presencial: se aplica entregando (por parte del responsable del servicio) formulario
fisico a los potenciales encuestados.

Encuesta telefénica: Si no se recibe una respuesta a la encuesta en el plazo indicado (05
dias), o no se completa el nimero minimo de respuestas (70 %) se procede a aplicarla via telefonica,
dejando el registro respectivo en el formato E-04-F-012 Registro de llamadas para encuestas de
Satisfaccién al Ciudadano.

La aplicacién de la encuesta lleva un control, que permite el seguimiento de quienes contestan o no el
cuestionario. Este control se realiza cruzando el dato del correo electrénico de quien responde, frente
a la base de datos de encuestas enviadas.

Con los resultados obtenidos, se realiza tabulacién y analisis para cada uno de los servicios
mencionados, teniendo en cuenta que de acuerdo con el procedimiento E-04-P-002 se establece el 75
% como porcentaje minimo para el logro de objetivos de cada servicio evaluado.

El instrumento empleado para medir la satisfaccion, denominado cuestionario, estd compuesto por p
items, cada item tiene una escala de medicion Likert tendra las siguientes posibles respuestas:
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Teniendo en cuenta que 5 es la més alta y 1 es la calificacion mas baja. La calificacion porcentual del
item p viene dado por la siguiente expresion.

Respuestap — 1
6=

2 )*100%

Finalmente se redacta y presenta este documento, el cual se socializa con las &reas internas
involucradas para su conocimiento y fines pertinentes.

Cabe aclarar que en los informes de Medicibn de la Satisfaccion anteriores, que reposan en
https://inm.gov.co/web/servicio-al-ciudadano/participacion-ciudadana/informes-de-participacion-
ciudadana/, y en la medicién para las actividades de la Red Colombiana de Metrologia — RCM se
conocia la percepcion conceptual de cada asistente, por ello no llevaba andlisis porcentual o valorativo.
Sin embargo, con el fin de unificar la medicién a partir del presente informe 2023 -1 se realizara analisis
de acuerdo con el procedimiento E-04-P-002.

5. RESULTADOS

5.1 Resultados Generales

Los resultados de cada uno de los servicios evaluados se presentan a continuacién con el porcentaje
de satisfaccion obtenido:

[ ] ?
El servicio de Capacitacion Virtual presenta: 94 % de satisfaccion y 97 % en la modalidad
presencial.

El servicio de Calibracién y Medicion Metroldgica: obtuvo un promedio de 76 %.

EﬁPara el servicio de Materiales de Referencia Certificados: el promedio fue de 84 %.

"

El promedio para la Red Colombiana de Metrologia fue de: 87 %.
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ANALISIS DE ENCUESTA DE SATISFACCION SERVICIOS

RCM 87%
MRC 94%

CALIBRACION Y MED. METROLOGICA 82%
76%

CAPACITACION PRESENCIAL %

CAPACITACION VIRTUAL

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

m AUTODIAGNOSTICO FACILITADORES / CONFERENCISTAS TECNICO = ADMINISTRATIVO ESTRATEGICO Y COMUNICACIONAL

Gréafica N°1. Resultados servicios evaluados 2023-01.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en cada uno de los servicios evaluados, el promedio de
satisfaccion del primer semestre de 2023 para el Instituto Nacional de Metrologia - INM fue de 88 %,
presentando una disminucion de dos (2) puntos porcentuales frente al periodo inmediatamente

anterior.
Servicio Evaluado 2022-2 2023 -1

Capacitacion Presencial 96 % 97 %
Capacitacion Virtual 92 % 94 %
Calibracion y Medicién Metroldgico 90 % 80 %
Ensayos de Aptitud 93 % N.A.
Asistencia Técnica N.A. N.A.
Materiales de Referencia 77 % 84 %
Red Colombiana de Metrologia 4.8* 87 %

GENERAL 90 % 88 %

Tabla N°1. Resultados comparados 2023-01 frente a 2022-02.
*Los resultados de 2022-2 de la Red Colombiana de Metrologia se evaluaban de 1 a 5. Sin embargo, para el presente periodo
se unifico la metodologia en las encuestas para todos los servicios.
5.2. Resultados servicio de Capacitacion Presencial

La fuente de informacion para este servicio fueron las encuestas aplicadas en formato fisico,
asi como los informes de cursos de capacitacion presentados por el Grupo Gestion de Servicios
Metrologicos.
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Como en todos los periodos evaluados, al finalizar cada curso se aplican las encuestas a los asistentes;
en esta oportunidad se aplicé en los diez (10) cursos dictados, los cuales contaron con la asistencia
de sesenta y tres (63) personas.

Las encuestas contaron con tres (3) aspectos a calificar: Estratégico y Comunicacional, Técnico y
Administrativo; asi como la evaluacién de los facilitadores (instructor) por cada curso. Cada usuario
debia calificar de 1 a 5 siendo 1 la calificacién méas baja y 5 la mas alta.

Teniendo en cuenta las calificaciones, el promedio de satisfaccién para el servicio de Capacitacion
Presencial fue de 97 %.

Nota. Para conocer el detalle de las calificaciones, se adjunta el archivo: E04F011 Tabulacion de Datos Medicidn
de la Satisfaccion 2023 - 01.

i Aspecto Estratégicos TOTAL
METROLOGIA FISICA y comunicacionales Administrativo Técnico Facilitadores GENERAL | ASISTENTES
Metrologia de Corriente o o o o
Continua 90 % 96 % 93 % 98 % 95 % 7
Incertidumbre en las o 0 0 o
Mediciones 94 % 96 % 93 % 100 % 97 % 11
Metrologia de Presion 94 % 96 % 97 % 100 % 97 % 4
Introduccion a la Metrologia o 0 0 o
de Masa NA 96 % 96 % 100 % 98 % 3
Calibracion de Instrumentos
de Pesaje de funcionamiento 100 % 92 % 100 % 96 % 3
no automatico segun Guia
SIM 86 %
Metrologia de Longitud Nivel o o o o
1 100 % 100 % 100 % 100 % 100 % 2
Metrologia de Longitud Nivel o o o o
5 100 % 100 % 100 % 100 % 100 % 2
Metrologia Nivel 3 100 % 100 % 100 % 100 % 100 % 1
METROLOGIA QUIMICA
Conceptos Basicos en o o o o
Metrologia Quimica 90 % 94 % 92 % 97 % 93 % 16
Validaciéon de métodos
quimicos para andlisis 95 % 92 % 94 % 93 % 14
cuantitativo 90 %

Tabla N° 2. Resultados capacitacion presencial primer semestre 2023.

Para el andlisis de este periodo podemos ver, en la gréfica N°2, el nivel de satisfaccion frente
a los cursos de modalidad presencial a nivel general.
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ANALISIS DE ENCUESTA DE SATISFACCION SERVICIO DE CAPACITACION

Validacion de métodos quimicos para analisis cuantitativo 93%
Conceptos Bdsicos en Metrologia Quimica 93%

Metrologia Nivel 3 100%

Metrologia de Longitud Nivel 2 100%

Metrologia de Longitud Nivel 1 100%

Calibracién de Instrumentos de Pesaje de funcionamiento no

automatico segun Guia SIM 962
Introduccion a la Metrologia de Masa 98%
Metrologia de Presion 97%
Incertidumbre en las Mediciones 97%
Metrologia de Corriente Continua 95%
88% 90% 92% 94% 96% 98% 100% 102%

GENERAL

Grafica N° 2. Comparativo de Encuesta de Satisfaccion capacitacion presencial primer semestre 2023.

5.2.1. Observaciones generales de los encuestados de Capacitacidén Presencial

Las encuestas aplicadas tienen espacios en los que se registran observaciones que pueden
ser opciones de mejora, posibilidad de nuevos productos o servicios, 0 sugerencias sobre un
capacitador. Para el presente informe se resaltan los comentarios frente a las capacitaciones
presenciales, como los transcritos a continuacion:

- Muy buen manejo del tema por parte del capacitador.

- Se sugiere ampliar el tiempo de las capacitaciones con el fin de abordar mas tematicas.
- Sugieren descansos o recesos cada 50 minutos.

- Sugieren mejorar las ayudas audiovisuales.

- Solicitan que se puedan habilitar computadores portatiles para los funcionarios del INM.
- Excelente trato por parte de los capacitadores a los participantes.

Nota. Para conocer el detalle de las calificaciones, se adjunta el archivo: E04F011 Tabulacion de Datos Medicion
de la Satisfaccién 2023 - 01.

5.3. Resultados servicio de Capacitacion Virtual

El Instituto Nacional de Metrologia ofrece, dentro de sus servicios, la opcion de formacién bajo
la modalidad virtual remota, la cual permite que mas personas tengan la facilidad de acceder a las
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capacitaciones. Para esta modalidad, al finalizar el curso se envia la encuesta de satisfaccion que en
este caso se lleva a cabo a través de internet (Google Forms).

En esta oportunidad se aplico en los cinco (5) cursos dictados, los cuales contaron con la asistencia
de setenta y cinco (75) personas.

Las encuestas contaron con tres (3) aspectos a calificar: Estratégico y Comunicacional, Técnico y
Administrativo; asi como la evaluacion de los facilitadores (instructor) por cada curso. Cada usuario
debia calificar de 1 a 5 siendo 1 la calificacién mas baja y 5 la mas alta.

Teniendo en cuenta las calificaciones, el promedio de satisfaccion para el servicio de Capacitacion
Virtual fue de 94 %.

i Estratégico y TOTAL
METROLOGIA FISICA Comunicacional | Administrativo Técnico | Facilitadores | GENERAL ASISTENTES
Conceptos y Fundamentos de o o o o
Metrologia 94 % 98 % 98 % 98 % 97 % 21
Capacitacion Norma NTC- o o o o
ISO/IEC 17025:2017 88 % 95 % 91 % 93 % 92 % 22
NTC-ISO 10012:2003 92 % 99 % 95 % 95 % 95 % 11
Estadistica basica 92 % 95 % 92 % 95 % 94 % 15
METROLOGIA QUIMICA
Conceptos basicos en o o o o
metrologia quimica 93 % 94 % 95 % 94 % 95 % 6

Tabla N° 3. Resultados capacitacion virtual primer semestre 2023.

Para el andlisis de este periodo podemos ver, en la grafica N°3, el nivel de satisfaccion frente
a los cursos de modalidad presencial a nivel general.

ANALISIS DE ENCUESTA DE SATISFACCION SERVICIO DE CAPACITACION

Conceptos bésicos en metrologia quimica 95%

Estadistica basica 94%

NTC-1S0O 10012:2003 95%

Capacitacion Norma NTC-ISO/IEC 17025:2017 _ 92%

Conceptos y Fundamentos de Metrologia

97%

89% 90% 91% 92% 93% 94% 95% 96% 97% 98%

= GENERAL

Grafica N° 3. Resultados capacitacion virtual primer semestre 2023.
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5.3.1. Observaciones generales de los encuestados de Capacitacion Virtual

Las encuestas enviadas de manera virtual cuentan con un espacio en el que cada usuario
puede registrar observaciones que pueden ser opciones de mejora, posibilidad de nuevos productos o
servicios, o sugerencias sobre un capacitador. Para el presente informe se resaltan los comentarios
frente a las capacitaciones virtuales, como los transcritos a continuacion:

- Solicitan que los capacitadores siempre tengan la cAmara encendida con el fin de tener una
mejor interaccion con el estudiante.

- Mejorar el acceso a la plataforma Google Classroom.

- Se sugiere el uso de diferentes herramientas (pizarra, etc.) con el fin de ampliar la explicacion
del temay hacer las capacitaciones mas didacticas.

- Se sugiere que revisen las presentaciones de diapositivas previamente para evitar confusiones
en las teméticas.

Nota. Para conocer el detalle de las calificaciones, se adjunta el archivo: E0O4F011 Tabulacién de Datos Medicion
de la Satisfaccion 2023 - 01.

5.4. Servicios de Calibracién y Mediciones Metroldgicas

Durante el primer semestre de 2023 se presentaron cincuenta y siete (57) certificados de
calibracion a veintisiete (27) clientes externos. Estos certificados fueron emitidos por siete (7)
laboratorios como se observa en la Tabla N° 4. El laboratorio que mas certificados a clientes externos
emitié durante la vigencia del presente informe fue Longitud con 22.

Laboratorio N° Certificados Emitidos 1er Sem. 2023

CORRIENTE CONTINUA Y ALTERNA 2
FUERZA 17
LONGITUD 22
MASA 1
PRESION

TEMPERATURA'Y HUMEDAD 5
VOLUMEN 8
TOTAL GENERAL 57

Tabla N° 4. Certificados de Calibracién emitidos por INM 2023 01.

Teniendo en cuenta la informacion suministrada por Servicios Metrolégicos con respecto de los
servicios prestados, en el periodo se remitieron cincuenta y tres encuestas (53) a diecinueve (19)
clientes, de las cuales fueron respondidas 16.

Total Servicios:
Total Clientes:

Encuestas Enviadas:

Total Clientes Encuestados:

Servicios sin Encuesta:
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Total Clientes sin Contacto: 8

Tabla N° 5. Resumen Encuestas de Satisfaccién Servicio de Calibraciéon 2023 1.

Las encuestas sobre el servicio de Calibracion y Medicién Metrolégica contaron con tres (3)
aspectos a calificar: Estratégico y Comunicacional, Técnico y Administrativo, las cuales se debian
evaluar de 1 a 5 siendo 1 la calificacion més bajay 5 la mas alta y dando como resultado un promedio
de 80 % de satisfaccion.

Laboratorio Estratégico y Comunicacional | Administrativo | Técnico | General | N° de Servicios
Longitud 77 % 75 % 0% | 81% 5
Temperatura 83 % 75 % 88 % 82 % 1
Fuerza 68 % 84 % 91 % 81 % 8
Corriente Continua Y Alterna NA NA NA NA 0
Potencia Y Energia Eléctrica NA NA NA NA 0
Volumen 75 % 75 % 75 % 75 % 2
Analisis Espectrofotométrico NA NA NA NA 0
Tiempo Y Frecuencia NA NA NA NA 0
Masa NA NA NA NA 0
Par Torsional NA NA NA NA 0

Tabla N° 5. Resultados Encuestas de Satisfaccion servicio de Calibraciéon 2023 1.

La gréafica N°4 permite visualizar los resultados de cada una de las teméticas evaluadas por
laboratorio dejando evidencia que el que mejor calificacién obtuvo fue el Laboratorio de Temperatura
con un 82 %.

ANALISIS DE ENCUESTA DE SATISFACCION SERVICIO DE CALIBRACION Y
MEDICION METROLOGICO

%,
—
()
oo i

()

0,
ADMINISTRATIVO. e 7 Y
0

" 75%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B VOLUMEN ®FUERZA mTEMPERATURA m LONGITUD
Gréafica N°4. Andlisis de Encuestas de Satisfaccién Calibracion por laboratorios INM 2023 01.
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Se destaca que se emitieron, ademas, ciento cuarenta y nueve (149) certificados a clientes internos.

5.4.1. Observaciones generales Servicio de Calibracién:

Algunos de los clientes del Servicio de Calibracién emitieron sugerencias sobre el proceso, dentro de
las que se destacan:

- Se sugiere que si existen cambios en la profundidad de inmersion de la sonda al momento de
calibrar se documenten estos y sean presentados al momento de emitir el certificado de
calibracion.

- Se sugiere la disminucién de tiempos de programacion ya que son muy largos.

- Excelente servicio.

- Muy satisfechos por los servicios prestados.

Nota. Para conocer el detalle de las calificaciones, se adjunta el archivo: E04F011 Tabulacion de Datos Medicion
de la Satisfaccion 2023 - 01.

5.5. Materiales de Referencia

Para el primer semestre del afio 2023, el servicio de Materiales de Referencia tuvo 5 clientes a
quienes se les remitid la encuesta varias veces y pese a la reiteracion y llamadas de seguimiento solo
uno (1) respondié, emitiendo una valoracién de 84 %.

Resultados Encuestas de Satisfaccion Materiales de Referencia Certificados
N° de

Estratégico y
Comunicacional Encuestados

Laboratorio Administrativo Técnico General

MATERIALES DE REFERENCIA 67 % 75 % 94 % 84 % 1
Tabla N°6 Resultados Encuestas de Satisfaccién Materiales de Referencia Certificados 2023 1.

Se destaca en la grafica N° 5 que la temética que mayor valoracion tuvo en la encuesta de
satisfaccion para el periodo fue el Técnico con un 94 % y el mas bajo fue Estratégico y Comunicacional
con 67 %, en el cual se puede trabajar para mejorar continuamente.
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ANALISIS DE ENCUESTA DE SATISFACCION SERVICIO DE
MATERIALES DE REFERENCIA
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Gréafica N° 5 Resultados Encuesta de Satisfaccion Materiales de Referencia 2023 1.

5.5.1. Observaciones generales Materiales de Referencia:

En el campo de observaciones / sugerencias de la encuesta de satisfaccion que fue respondida
el cliente llevd a cabo la siguiente sugerencia:

- Se sugiere mejorar los tiempos de entrega del Material de Referencia.

Nota. Para conocer el detalle de las calificaciones, se adjunta el archivo: E04F011 Tabulacion de Datos Medicion
de la Satisfaccion 2023 - 01.

5.6. Red Colombiana De Metrologia - RCM

La RCM tiene como objetivo principal impulsar las competencias metrologicas del pais
generando espacios de interaccion y comunicacion, liderados por el Instituto Nacional de Metrologia
para fortalecer la metrologia cientifica e industrial y consolidar la confianza en los servicios
metroldgicos del pais, y asi mejorar la productividad y competitividad de los sectores productivos, y el
bienestar de la poblacion.

Para el primer semestre del 2023, la RCM realizé dos eventos en los que participaron 161 asistentes:

- Webinar Inmunoensayos, Generalidades y Aspectos Relevantes en su verificacion y validacion.
- Webinar en Metrologia de Dureza.

Para estas actividades fueron remitidas las encuestas de satisfaccion a la totalidad de asistentes,
obteniendo 37 respuestas. Los participantes fueron consultados sobre las tematicas: Administrativo,
Técnico, Conferencistas y Autodiagnoéstico, dejando como resultado el 87 % de satisfaccion.

Satisfaccion de usuarios frente a las actividades de la Red Colombiana de Metrologia ‘

Numero de

Laboratorio Administrativo Técnico | Conferencistas Autodiagndstico General
Encuestados

Inmunoensayos, Generalidades y
Aspectos Relevantes en su
Verificacién y Validacion 89 % 87 % 92 % 81 % 87 % 21
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‘ Webinar en Metrologia de Dureza ‘ 90 % ‘ 87 % ‘ 87 % 85 % ’ 87 % ’ 16
Tabla N° 7 Satisfaccion de actividades de la RCM 2023 1.

5.6.1. Observaciones generales de los encuestados de RCM

Uno de los items de las encuestas de la RCM indaga sobre los comentarios o sugerencias que
los participantes de las actividades puedan tener para el INM, con el fin de obtener la percepcion que
pueda brindar una mejora continua para el proceso. Se resaltan los siguientes comentarios:

- Sugieren que se programe una actividad enfocada a pruebas moleculares con PCR.

- Sugieren programar mas conferencias sobre verificacion/validacion de métodos analiticos que en
especial para laboratorios de toxicologia clinica y laboratorios clinicos aun es débil.

- Esperan que sigan promoviendo este tipo de actividades que fortalecen el sector laboral.

- Solicitan que luego de las actividades puedan facilitar las memorias de las mismas para profundizar
en las tematicas.

Nota. Para conocer el detalle de las calificaciones, se adjunta el archivo: EO4F011 Tabulacién de Datos Medicién
de la Satisfaccion 2023 - 01.

5.7. Satisfaccién Ciudadano

En esta evaluacion, se hace la valoracion en escala numeérica frente a tres preguntas, las cuales
arrojan un promedio de satisfaccion de 4.8.

A continuacion, se presentan los resultados generales:

4.9 4.8 4.7

Tabla N°8. Evaluacién Servicio al Ciudadano

Del resultado se resalta que se ha mantenido la valoraciéon brindada por los usuarios del
Instituto Nacional de Metrologia con respecto del promedio de satisfaccién generada en el segundo
semestre del 2022 (4.8) y un aumento de un punto con respecto del resultado brindado en el primer
semestre del 2022 (4.7).

Asi mismo, podemos evidenciar en la grafica N°6, la comparacion entre las valoraciones brindadas
para los servicios de manera virtual y presencial, dando como resultado una mayor valoracion a nivel
virtual.
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ANALISIS SATISFACCION AL CIUDADANO
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Gréafica N°6 Andlisis de Satisfaccion del ciudadano

6. EVALUACION COMO PROVEEDORES SEGUN SISTEMAS DE CALIDAD DE LOS CLIENTES
Para el primer semestre del 2023 se recibieron diecisiete (17) evaluaciones de diversos
laboratorios que calificaban al INM como proveedor. Se debe tener en cuenta que en todas las
evaluaciones fueron calificados los servicios prestados en el afio 2022 y la calificacion varia
dependiendo la escala que maneja la empresa.

Empresa Valoracion Observacion
Conhintec 4,4
i?r:lfae:jro 44,555 Calificaciéonde 1a 5
Servihoy 5
CMR SAS 16 Calificacion de 1 a 25
ICCLAB 36 Calificacion de 1 a 50
Servintegral LTDA 100
Omecol SAS 90
IEC Ingenieria 71
Improtec 65 Calificacién de 1 a 100
Incauca 98
DETECTO Laboratorio 100
Metrilab 100
SOLUCIONES EMPRESARIALES 360° S.A.S. 85
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Cementos Tequendama 98
lycsa 100
Celsius 100

7. RECOMENDACIONES

Se recomienda a los encargados de los servicios hacer una revision de los resultados obtenidos
en las diferentes teméticas con el fin de fortalecer los procesos haciendo uso del archivo anexo
EO04F011 Tabulacion de Datos Medicion de Satisfaccion 2023 01, y tener en cuenta los comentarios
0 sugerencias aportadas.

De igual manera, se recomienda que este informe se incluya como insumo activo en la toma de
decisiones por parte de los procesos y de la alta direccion de la entidad con el fin continuar
trabajando de manera articulada Estado - Ciudadano.

8. CONCLUSIONES
Durante el primer semestre del 2023 se mantuvo un alto nivel en los resultados de la satisfaccion
de los usuarios con un 88 %. Sin embargo, comparado con el periodo inmediatamente anterior
2022-2 descendio la calificaciéon en dos puntos porcentuales (90 % 2022-2) por lo que se requiere
del seguimiento permanente de los servicios para obtener mejores resultados.

- Paralos cursos de capacitacidbn en metrologia se resaltan los resultados obtenidos por encima
del 90 % para todos los cursos de la oferta. Asi mismo, los capacitadores obtuvieron altas
calificaciones por parte de los clientes.

- El servicio de Calibracién y Medicién Metrolégica obtuvo un 80 % de satisfaccién por parte de
los clientes, quienes ademas sugieren mejorar los tiempos de respuesta.

- En cuanto a materiales de referencia se evidencia una constante en la baja respuesta a las
encuestas de satisfaccion por parte de los clientes. Situacién que genera que se presenten
calificaciones subjetivas (2023-1: 84 % vs. 2022-2: 77%).

- Las actividades desarrolladas por la Red Colombiana de Metrologia durante el primer semestre
del 2023 obtuvieron un promedio de satisfaccion del 87 %. Sin embargo, se hace necesario
hacer un mayor seguimiento a las encuestas enviadas tras la ejecucién de las actividades con
el fin de que la muestra sea mas representativa.

- Las encuestas aplicadas incluyen un aparte donde se indaga por la satisfaccion del ciudadano
que para el primer semestre del 2023 tiene una calificacién de 4.8 puntos, manteniendo su
calificacion frente al semestre anterior.

- Los resultados de la calificacién que las diferentes empresas le dan al INM como proveedor
son satisfactorias. Sin embargo, se debe hacer seguimiento permanente a los comentarios de
las mismas para que se pueda seguir brindando un servicio de calidad.
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9. ANEXOS
- EO4F011 Tabulacién de Datos Medicion de Satisfaccion 2023 01.

Elaboracién Tabulacién: Karen Alejandra Chitiva Castafieda, Funcionaria
Elaboracién Informe: Karol Viviana Romero Jiménez, Funcionaria
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