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1. Introduccion

El Instituto Nacional de Metrologia, INM, considera fundamental que se identifiquen las caracteristicas de la
poblacién objetivo de sus servicios, a partir de lo cual pueda evaluar su oferta institucional y presentar servicios
focalizados para responder satisfactoriamente el mayor niumero de requerimientos, asi como obtener
retroalimentacion y lograr la participaciéon activa de la ciudadania, para la materializacién de su mision y la
satisfaccion de derechos ciudadanos.

En este marco, se mantienen los aspectos técnicos relacionados con las categorias de variables que se utilizan para
realizar la caracterizacion de ciudadanos, usuarios o grupos de interés y partes interesadas y se aportan elementos
adicionales, teniendo en cuenta criterios requeridos por las Politicas de Desarrollo Administrativo establecidas en el
Decreto 2482 de 2012, tales como: servicio al ciudadano y eficiencia administrativa, participacion ciudadana,
rendicion de cuentas.

2. Alcance

Conocer los ciudadanos (tanto personas naturales como juridicas) que respondieron la encuesta E4-01-F-02
caracterizacion de usuarios, grupos de interés y partes interesadas entre febrero y julio de 2017, teniendo en
cuenta sus caracteristicas individuales como sector y establecer los tipos de servicios recibidos (Calibracion y
Ensayo, Cursos de Capacitacion, Asistencia Técnica, Materiales de Referencia, Comparacion Interlaboratorios/
Ensayos de aptitud), su ubicacién geografica, y el tipo de relacién con la empresa de mayor uso por parte de los
usuarios; con el objeto de identificar las posibles falencias mejora de las mismas y la poblacién objetivo para la
prestacion de servicios de Metrologia en Colombia.

3. Objetivo General:

Conocer e Identificar en los usuarios encuestados, las variables geografica, demografica, y de comportamiento o su
equivalente con el fin de mejorar el Relacionamiento con los mismos, la atencién oportuna y pertinente de sus
requerimientos.

3.1 Objetivos Especificos:

o |dentificar algunas caracteristicas de los ciudadanos encuestados en materia de informacion y servicios de
la Metrologia.
|dentificar los usuarios y partes interesadas que se relacionan con INM, buscando una visién integral.
Contar con una fuente de informacién sobre los usuarios y partes interesadas para la toma de decisiones a
través del conocimiento del entorno.

4. Descripcion Metodolégica

Se tom6 como base la encuesta para el analisis de usuarios Grupos de Interés y partes interesadas (E4-01-F-02
Caracterizacion V2); esta ha sido aplicada en el periodo comprendido entre febrero y julio de 2017. Este
levantamiento de informacion se empled como instrumento presencial, diligenciado por el usuario (en algunos casos
no respondieron todos los campos), permitiendo entre otras, obtener su autorizacion para que los datos alli
suministrados puedan ser utilizados para el conocimiento de los mismos.
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6. TIPO DE POBLACION A CARACTERIZAR

6.1 USUARIOS DE LOS SERVICIOS DEL INSTITUTO NACIONAL DE METROLOGIA

Entidades que hacen parte de la administracion publica del Estado colombiano de los diferentes sectores y niveles.

o Nivel Internacional

o Nivel nacional

o Nivel regional
o Nivel departamental
o Nivel municipal

6.2 ORGANIZACIONES Y GRUPOS DE INTERES

o  Micro, pequefias, medianas y grandes empresas
e (Ciudadanos interesados en los temas institucionales.

7. VARIABLES Y NIVELES DE DESAGREGACION DE LA INFORMACION

Teniendo en cuenta el Instructivo para Caracterizacion usuarios Grupos Interés y partes interesadas, asi como las
normas establecidas; las variables priorizadas para esta evaluacién, en el caso de las personas naturales fueron las
siguientes:

De acuerdo con los objetivos y la tipologia de servicios que presta INM en funcién a su mision, a continuacion, se
presentan las principales categorias de variables de personas naturales y de personas juridicas (usuarios y grupos
de interés) determinadas para la caracterizacion.

[ Geograficas: Ubicacion 7

Demograficas: ocupacion, tipo de relacion

con la empresa

7.1 CATEGORIAS DE VARIABLES PARA CARACTERIZAR PERSONAS NATURALES

7.1.1 Variables Geograficas

Se refiere a la ubicacién geografica de los grupos de interés. Es el nivel mas general de la caracterizacién y por si
solo nos permite generar conclusiones y acciones especificas. Este tipo de informacion permite identificar grupos
representativos de cada area geografica. Para el caso de esta caracterizacion se utilizara la siguiente variable:

e Ubicacion
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Estas variables permiten identificar el lugar y regidén de residencia o trabajo de un grupo de interés, asi mismo
permite reconocer caracteristicas homogéneas como areas urbanas o rurales, municipios o ciudades capitales,
barrios, localidades entre otros.

7.1.2 Variables Demograficas

La demografica estudia las caracteristicas de una poblacién y su desarrollo a través del tiempo. Es una de las
categorias mas utilizadas en ejercicio de caracterizacion. Las variables en esta categoria que se determinaron para
andlisis son:

e Nivel académico

Esta variable es importante para orientar y o disefiar aquellos servicios en los que las necesidades atendidas estan
asociadas a la capacitacion.

o Tipo de relacion con la empresa

Esta variable permite identificar la profesion o actividad a la que se dedican los ciudadanos o grupos de interés, es
importante para aquellos servicios en que las necesidades atendidas estan asociadas a las necesidades que
emergen de la ocupacion o actividad econdmica del interesado.

7.2 CATEGORIAS DE VARIABLES PARA PARA CARACTERIZAR PERSONAS JURIDICAS
B Geograficas: Ubicacion, ubicacion principal

l_ Demograficas: Sector de la industria, Tipo de empresa

7.2.1 Variables Geograficas

Estas variables son similares a las identificadas para las personas naturales. A continuacion, se presentan las
categorias a tener en cuenta para esta caracterizacion:

e Ubicacion

Estas variables permiten identificar el lugar y region de residencia o trabajo de un grupo de interés, asi mismo
permite reconocer caracteristicas homogéneas como areas urbanas o rurales, municipios o ciudades capitales,
barrios, localidades entre otros.

e Industria
Esta variable se identifica teniendo en cuenta la actividad econdmica y/o el objeto social. Esta variable es importante
para aquellos servicios en los que las necesidades especificas de las organizaciones usuarias dependen de las
particularidades del desarrollo de su actividad.

8. MECANISMO DE RECOLECCION DE INFORMACION
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Son los registros almacenados en los que se consignan la informacion de los usuarios que se ha levantado a lo largo
de la interaccion con los usuarios de los servicios de la Entidad. Se incluye aqui la aplicaciéon de encuesta. Esta
herramienta consiste en la observacion de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés durante la interaccién con la

Entidad.

A continuacién se muestra la seleccién de mecanismo de recoleccion de informacién para cada variable priorizada:

) TIPO DE MECANISMO DE
POBLACION VARIABLE VARIABLE RECOLECCION DE
INFORMACION
Ciudadanos alcanzados Persona Natural Ubicacion Aplicacién de encuesta
. Persona Natural - I
Ciudadanos alcanzados Ocupacion Aplicacién de encuesta
Persona Natural Tipo de relacion con

Ciudadanos alcanzados la empresa Aplicacion de encuesta
Usuarios de servicios — Ubicacién

grupos de interés

Persona Juridica

Aplicacion de encuesta

Usuarios de servicios —
grupos de interés

Persona Juridica

Ubicacién principal

Aplicacion de encuesta

Tabla 1. Registros de recoleccion de informacion por tipo de variable

9. RESULTADOS

A nivel general, se encontraron una serie de elementos que permiten determinar caracteristicas comunes tanto en
personas naturales como en personas juridicas, empezando por los segmentos generales, los cuales dan paso a las
variables identificadas en cada uno de estos segmentos, que aportan informacion importante para dimensionamiento
de servicios y toma de decisiones. Como dato base, fueron caracterizadas 185 personas naturales, y por medio de
ellas 93 personas juridicas.

9.1. SEGMENTOS IDENTIFICADOS

Tipo de organizacion

Ubicacién principal

Sector al que pertenece

SEGMENTO

Entidades Publicas

Cundinamarca, Quindio
Risaralda

Industria, Internacional,
Nacional, Servicios
Otros

Empresas Privadas

Cundinamarca,
Antioquia, Atlantico

Industria, Internacional,
Nacional, Servicios
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SEGMENTO

Tipo de organizacion | Ubicacion principal Servicios Sector al que pertenece

Calibracién y ensayo

. Materiales de Referencia
Nacional

Privada Internacional Capacitacion
Puablica Asistencia Técnica
Comparacién
Interlaboratorios

Internacional
Nacional
Servicios

Industria

Otros

Tabla 3. Segmentacion de datos por Servicios

9.2. Variables identificadas para personas naturales

a. Ubicacion por departamento de los usuarios (personas naturales) de los servicios del INM
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Grafica No. 1 Ubicacion de Usuarios

La ubicacién principal de los usuarios de los servicios de la entidad es Cundinamarca con el 51%, incluye todos sus
municipios del departamento, inclusive Bogota, seguida por Antioquia con el 9%, y Boyacé con un 8%. Aqui también
es oportuno destacar que en este periodo fueron identificados usuarios de ciudades de Perd y Venezuela, cuatro en
total, que representa un 2% de los ciudadanos caracterizados.

b. Clasificacién de género de los usuarios de los servicios del INM
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El resultado de esta variable indica que el 69% de los usuarios del INM corresponde al género Masculino y el 31% al
género Femenino.

Rango de edad de los usuarios caracterizados de los servicios del INM
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Grafico No.3 Rango de Edad de los Usuarios.
Dentro de la variable por rango de edad encontramos que la mayor proporcion de usuarios esta concentrada en la
poblacion de 18 a 35 afios con el 78%, en segundo lugar el rango de 36 a 61 afios con el 22%, tal como se esta
representado en la gréfica anterior.

c. Nivel Académico

Nivel académico
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M Técnico- tecnélogo

M Universitario

Grafico No.4 Nivel Académico

Esta variable indica que el 46% de los usuarios caracterizados del INM cuentan con nivel académico universitario, el
28% son técnico- tecndlogos y el 22% han alcanzado posgrado.
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d. Servicios Recibidos

Servicios recibidos

Grafico No. 5 Servicios Prestados

El mayor numero de servicios recibidos por las personas caracterizadas del INM fue capacitacién con el 92%, en
segundo lugar registra el servicio de Calibracién y Ensayo con el 4%, le sigue Comparacién de Interlaboratorios con
2%.

e. Tipo de Relacion con la empresa

TIPO DE RELACION CON LA EMPRESA

. B SIN RESPUESTA
, B GERENTE

m JEFE DE LABORATORIO
-2

mOTRO

B REPRESENTANTE LEGAL
m TECNICO

Grafico No. 6 Tipo de Relacion con la Empresa

El 28% de ciudadanos caracterizados ocupa el cargo de técnico dentro de su empresa, mientras el 19% tienen el
cargo de jefe de laboratorio, mientras el 38% ocupa una serie de cargos que fueron tipificados por los encuestados
como “otro”.
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f. Tipo de empresa

Tipo de empresa

H PRIVADA
m PUBLICA

Gréfico No. 7 Tipo de Empresa

Las principales fuentes de recursos de las empresas usuarias de los servicios de la Entidad son privadas con un
87%, asi mismo las empresas de la Entidad son publicas del Estado colombiano, con un 13% de proporcién sobre el
total de usuarios de los servicios que presta la Entidad.

g. Sector de la Industria
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Grafico No. 8 Sector de la Industria

Con un 39% el sector servicios fue el que mas se logrd caracterizar en esta encuesta, seguido de es el sector de la
Industria con un 31%, el sector Nacional con 16%, Otros sectores con el 11%, el sector a nivel Internacional con 3%.

En resumen, para persona natural:

o Género: el 31% son mujeres, el mayor numero de usuarios de Instituto Nacional de Metrologia son hombres
el 69%, segun la informacidn recolectada mediante la encuesta..

e Elrango de edad de los usuarios: la mayor esta entre las edades de 18-35 con el 78%. Entre las edades de
36-61 aros le corresponde el 22%.

o Nivel académico: el 46% esta en el nivel Universitario, 52% son Técnicos/ Tecnologos.
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o Tipo de relacion con la empresa: el 28% son Técnicos, el 19% Jefes de laboratorio,19% tienen otro tipo de
relacién con la empresa.

e Tipo de servicios prestados: el 92% de los usuarios asistieron al servicio de Capacitacion, el 4% asisti6 a
Calibracién y Ensayo.

o Geogréfica: el 98% de los ciudadanos son del Departamento de Cundinamarca, seguido con el 17% el
departamento de Antioquia, 14% el departamento de Boyaca, Valle del Cauca con el 10% de las encuestas
realizadas.

El siguiente resumen corresponde la persona Juridica:

v" Tipo de empresa: Privada con un 13% y publica con un 87%.
v Sector: los usuarios del sector de los Servicios tiene un 39%, el de Industria un 31%.

10. CONCLUSIONES
Con este informe podemos concluir que:

= La encuesta fue aplicada solamente en temas de capacitacién. Se hace necesario que por parte de los
encargados de todos los servicios se amplie la aplicacion de la encuesta.

= Laimportancia de la caracterizacion, asi como sus implicaciones en la elaboracion debe ser asumido por un
area que aplique las necesidades propias de ciencias enfocadas al mercadeo.

= Se encuentra informacion relevante y consistente para la toma de decisiones en materia de portafolio
institucional.

Lucelly Mora Arias

Secretaria General
Elaboré:

Luis Fernando Oviedo Herrera
2017-09-12
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