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1. INTRODUCCION

Esteinforme presenta los resultados de las encuestas de satisfaccion del cliente, de cara a los servicios
que les prestd INM en el segundo semestre del afio 2021.

Buscando de esta manera aportar elementos que permitan identificar la percepcion de los clientes
haca el Instituto Nacional de Metrologia, y a la obtencion posibilidades de mejora tanto de cara al

cliente, como de cada una de las partes interesadas en y hacia INM.
2. ALCANCE

El presente informe aplica al segundo semestre del afio 2021, mostrando los resultados de las
encuestas aplicadas a los clientes que recibieron los servicios del Instituto Nacional de Metrologia, y
que recibieron, durante el periodo antes mencionado, certificado o informe final (segun aplique al
Servicio).

Las mediciones se efectuaron a los servicios de: Capacitacion (tanto presencial como virtual),
Calibracion, Ensayos de Aptitud y Materiales de Referencia Certificados; es necesario destacar que el
servicio de Asistencia Técnica no presento datos de servicios prestados. De la misma manera, aqui se
incluye la percepcién de los clientes sobre el sitio web INM, y las evaluaciones de algunos clientes
(desde sus Sistemas de Calidad), en el rol del INM como su proveedor.

3. DESCRIPCION METODOLOGICA

Para la mediciéon de satisfaccion, se aplicaron cuestionarios que fueron disefiados especificamente
para cada servicio, 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.

Teniendo en cuenta la informacion obtenida en las encuestas aplicadas, se realizé la tabulacion de la
mismay se analizaron los resultados para cada uno de los servicios mencionados en el numeral 2
(alcance), del presente informe. Finalmente se redacta y presenta este documento.

4, RESULTADOS

En el presente informe, y teniendo en cuenta los ajustes realizados al procedimiento de Medicion de la
Satisfaccion, se entregan resultados representados en porcentaje para todas las calificaciones dadas
por clientes; en dicho procedimiento se establecié el 78% como porcentaje minimo para el logro de
objetivos de cada encuesta, por lo tanto de cada servicio y finalmente como promedio general. Los
resultados de todos y cada uno de los servicios evaluados, se presentan a continuacion:

e Para el servicio de capacitacion (incluyendo virtual 90.2% y presencial 100%), el promedio fue
de 95.1%.
e Para el servicio de Asistencia técnica, la calificacion promedio no se puede calcular, pues, no
presentd encuestas respondidas frente a los dos servicios entregados en este periodo.
e El servicio de Calibracion y Medicion metrolégica tuvo un promedio de 90.2
e Para el servicio de Materiales de Referencia, el promedio fue de 82.9%
e Elservicio de Ensayos de aptitud (EA) presentd un promedio de 87.5%
Teniendo en cuenta los resultados en cada uno de los servicios evaluados, el promedio de satisfaccion
del segundo semestre de 2021 fue de 89%.
A continuacion, se detallaran los resultados de la evaluacion de la satisfaccion del cliente de cada uno
de los servicios:
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4.1 Servicio de Capacitaciéon en Metrologia

Al finalizar cada curso se aplican las encuestas al 100% de los asistentes; en esta oportunidad, se
aplicé en los Treinta y seis (36) cursos dictados, con cuatrocientos y treinta y cuatro asistentes (434),
sin embargo, cuarenta de los asistentes virtuales no respondieron la encuesta. La fuente de
informacion para este servicio, fueron las encuestas aplicadas en formatos virtuales o fisicos, segun la
modalidad en que fue tomado el curso respectivo.

Los formularios de encuesta, contaron con nueve preguntas (variables a medir) y la escala definida
para la calificacion, teniendo en cuenta que 5 es lamas alta y 1 es la calificacién mas baja. De la misma
forma se desarrollé 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.

En el segundo semestre del afio 2021, en cuanto al Servicio de Capacitacion, se desarrollaron los
cursos, algunos virtuales, y otros en modalidad presencial, buscando de esta forma superar los retos
impuestos ante emergencia sanitaria.

Teniendo en cuenta las calificaciones, el promedio de satisfaccion para el servicio de capacitacion, fue
de 95.1%.

Tabla 1. Resultados capacitacion promedio segundo semestre 2021

ITEM TOTALES
CURSOS REALIZADOS 36
CANTIDAD DE ASISTENTES 434

PROMEDIO CALIFICACION CURSOS

A 0,
CAPACITACION PRIMER SEMESTRE  90-1%

4.1.1. Nivel de satisfaccién cursos de Capacitacion en Metrologia

A continuacion, en la tabla nro. 2, se muestra el nivel de satisfaccion, frente a cada uno de los cursos,
tanto desde los puntos de vista administrativo y técnico, asi como de cada uno de los facilitadores.
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Tabla 2. Satisfaccion en cursos Capacitacion en Metrologia.

Promedio de respuestas Facilitadores
Ndmer
Modalidad 4 P Prome
oae rome
Curso presencialo| .. [Admini|_, . | dio
. Particip . |Teécnico|dio 1 2 3
virtual strativo facilita
antes Curso dores

Estadistica Basica Virtual 18 80,5%| 90,2%| 85,4%| 92,7%| 90,2% 92,7%

Norma NTC-ISO 10012 Virtual 13 90,2%| 90,2%| 90,2%| 90,2%| 92,7% 92,7%

Incertidumbre de Medicién  [Virtual 20 87,8%| 951%| 92,7%| 95,1% 95,1%

Estadistica Basica Virtual 17 90,2%| 92,7%| 92,7%| 100,0%| 92,7% 97,6%

Metrologia Bdsica Virtual 23 87,8%| 87,8%| 87,8%| 951%| 92,7%| 87,8%| 92,7%

Incertidumbre de Medicion  |Virtual 25 87,8%| 87,8%| 87,8%| 90,2%| 90,2%| 85,4%| 87,8%

Estimacion de incertidumbre

en métodos quimicos

cuantitativos Virtual 10 95,1%| 95,1%| 951%| 97,6%| 95,1% 97,6%

Buenas Practicas de Medicién

de Temperatura - UE Virtual 18 92,7%| 95,1%| 95,1%| 92,7%| 95,1%| 92,7%| 92,7%

Norma NTC-ISO/IEC 17025 Virtual 17 92,7%| 97,6%| 95,1%| 97,6% 97,6%

Metrologia de Presion Virtual 1 92,7%| 90,2%| 92,7%| 87,8%| 951%| 92,7%| 92,7%

Metrologia Basica Virtual 25 92,7%| 97,6%| 951%| 951%| 951%| 951%| 95,1%

Incertidumbre de Medicion  |Virtual 19 90,2%| 95,1%| 92,7%| 95,1%| 92,7%| 92,7%| 92,7%

Estadistica Basica Virtual 26 95,1%| 90,2%| 92,7%| 97,6%| 90,2% 95,1%

Taller sobre Determinacidn de

Contenido de Humedad en

muestras Sélidas Virtual 5 95,1%| 95,1%| 95,1%| 95,1%| 100,0% 97,6%

Norma NTC-1SO 10012 Virtual 17 90,2%| 82,9%| 87,8%| 85,4%| 90,2% 87,8%

Calibracidn de Instrumentos

de Pesaje de Funcionamiento

No Automatico -

Seleccionadoras Ponderales  |Virtual 22 | 9,7%| 951%| 951%| 854%| 90,2% 87,8%
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NGimer Promedio de respuestas Facilitadores
Modalidad Prome
. ode . Prome
Curso presencialo] . [Admini|_, . | dio
. Participf . |Técnico|dio 1 2 .
virtual strativo facilita
antes Curso dores

Metrologia Bésica Virtual 14 87,8%| 92,7%| 90,2%| 95,1%| 90,2%| 95,1%| 92,7%
Buenas Practicas de Medicion
rutinarias: pHy Conductividad
Electrolitica Virtual 8 85,4%| 95,1%| 90,2%| 92,7%| 95,1% 95,1%
Norma NTC-ISO/IEC 17025 Virtual 8 92,7%| 97,6%| 951%| 97,6%| 95,1% 97,6%
Norma NTC-1SO 17034:2016 -
Proyecto ColombiaMide Virtual 22 85,4%| 87,8%| 87,8%| 90,2%| 90,2% 90,2%
Introduccidn a la Metrologia
de Masa Presencial 8 92,7%| 97,6%| 97,6%| 92,7% 92,7%
Calibracidn de Instrumentos
de Pesaje de funcionamiento
no automético segin Guia SIM [Presencial 12 97,6%| 100,0%| 100,0%| 100,0% 100,0%
Calibracidn
Espectrofotometros UV-Vis  |Presencial 4 | 100,0%| 100,0%| 100,0%| 100,0% 100,0%
Metrologia de Longitud Nivel 1 |Presencial 6 100,0%| 97,6%| 100,0%| 100,0% 100,0%
Metrologia de Temperatura y
Humedad Presencial 8 97,6%| 95,1%| 97,6%| 75,6%| 97,6%| 100,0%| 90,2%

Metrologia Corriente Continua |Presencial 3 | 100,0%| 100,0%| 100,0%| 100,0%| 100,0%| 100,0%| 100,0%

Metrologia de Par Torsional  |Presencial 6 97,6%| 100,0%| 100,0%| 100,0%| 100,0% 100,0%
Metrologia de Tiempo y
Frecuencia Presencial 2 97,6%| 97,6%| 97,6%| 95,1%| 100,0%| 100,0%| 97,6%

Calibracidn de Instrumentos
de Pesaje de funcionamiento

no automatico segun Gufa SIM |Presencial 4 ]100,0%| 951%| 97,6%| 100,0%| 100,0% 100,0%
Metrologia de Densidad Presencial 3 97,6%| 97,6%| 97,6%| 100,0%| 100,0% 100,0%
Metrologia de Grandes

Volimenes Presencial 5 90,2%| 78,0%| 85,4%| 80,5% 80,5%
Metrologia de Longitud Nivel 2 |Presencial 6 | 100,0%| 97,6%| 100,0%| 100,0%| 100,0% 100,0%
Metrologia de Temperatura y

Humedad Presencial 10 95,1%| 97,6%| 97,6%]| 100,0%| 100,0%| 100,0%| 100,0%
Metrologia de Fuerza Presencial 6 95,1%| 97,6%| 97,6%| 100,0%| 100,0% 100,0%
Metrologia de Pequefios

Volimenes Presencial 7 95,1%| 92,7%| 95,1%| 95,1% 95,1%
Mediciones Geométricas Presencial 6 97,6%| 95,1%| 97,6%| 97,6% 97,6%
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4.1.2. Observaciones generales de los encuestados

Como en los periodos pasados, 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
EO4F0l11TabulacindeDatosMedicindelaSatisfaccin  2do semestre 2021), finalmente, resaltan
comentarios con aspectos positivos a lo largo del curso, como los transcritos a continuacion:

SUGERENCIAS Y OPCIONES DE MEJORA

ADMINISTRATIVO

e Tener de alguna manera acceso a las grabaciones, debido a que a veces se presentan
interrupciones en el servicio de internet y se pierde el hilo de la informacién al igual que poder
realizar un seguimiento a los ejercicios para mejor comprensiony posterior consulta.

e Confusiones al momento de la inscripcion y el pago

e Como no habia recibido informacion del inicio del curso, hice una llamada a la encargada, la
cual fue muy grosera en la informacion que me dio.

e Debe mejorar el proceso de asesoria de ventas. Contactarlos no es sencillo.
En cuanto al pago, seria bueno habilitar opciones como PSE y tarjeta de crédito
La plataforma podria incluir contenido adicional al presentado por los expertos, tales como
videos, ejercicios, e inclusive, bibliografia recomendada, para complementar los temas
tratados en las sesiones sincrénicas.

e La plataforma Google classroom podria ser complementaria a Zoom para dejar alli
documentos o videos para revision.

¢ No es suficiente la informacion del cronograma segun el formato M-02-F-04, toda vez que
especifica las fechas, pero no la intensidad horaria.

e Laencuesta de satisfaccion deberia ser mas concisa. Es muy larga para los participantes.

TECNICO

¢ No hubo material de apoyo, a parte de la presentacion de la clase. Falto textos, videos,
plataformas, entre otros, para afianzar mas los contenidos.

e Describir mas ejemplos de ejercicios resueltos en cada unidad.
Falta mas intensidad horaria a los cursos demasiado cortos.
Los talleres fueron muy aplicables a la temética, no obstante les recomiendo a los profesores
utilizar plataformas o aplicaciones que permitan la evaluacion automética de las actividades.
Para los profesores es una ventaja ya que no requiere tiempo extra de calificacion, y para
estudiante es bueno que conozca su nota inmediatamente.

PRODUCTOS O SERVICIOS SUGERIDOS

Venta de MRC para metales

El &rea de telecomunicaciones, radiofrecuencia y otras unidades inalambricas espectro.
Capacitacion en Viscosidad.

Ciclo de capacitacion para certificar metrologo.

Metrologia aplicada a medidores de gas.
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e caracterizaciony determinacion de emisividad efectiva de una fuente radiante " horno
radiador tipo placa plana”.

e Estadistica avanzada

e "Curso Calibracion IPFA (Instrumentos de pesaje de funcionamiento automético)
seleccionadoras Ponderales

Nota: Para mas informacion en referencia a los comentarios de los encuestados puede ser consultada
en el documento adjunto, EO4F011TabulacindeDatosMedicindelaSatisfaccin 2do semestre 2021.

4.2. Servicios de Calibracion y Mediciones Metroldgicas

Para el segundo semestre del afio 2021, en cuanto al servicio de Calibracion y Mediciones
Metroldgicas, se finalizaron ciento doce (112) servicios (por cada servicio cerrado, se envié una
encuesta), los cuales se prestaron a cuarenta y cinco (45) clientes, el nimero total de encuestas
respondidas fue de cuarenta y dos (42), todas estan incluidas en el andlisis para este informe.

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 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 que obtiene el servicio de calibracion, es de 90.2% en promedio.

Los clientes que respondieron la encuesta, recibieron los servicios de los laboratorios de: Fuerza,
Longitud, Masa, Par Torsional, Presion, Temperatura y Humedad, Tiempo y Frecuencia, Volumen.

4.2.1. Calificacion Promedio y Servicios prestados por laboratorios

Es de resaltar, que a pesar de recibir un buen promedio, hubo dos clientes que dieron calificacién
promedio inferior a 78%, quienes dieron calificaciones de 63.4% y 70.7%, a servicios prestados por los
laboratorios de Masa, Temperatura y Humedad, Presion, Volumen, Tiempo y Frecuencia, Par
Torsional, Presion, Longitud. Para mas informacion sobre las calificaciones de los encuestados puede
consultar el documento adjunto, E04F011TabulacindeDatosMedicindelaSatisfaccin 2do semestre 2021

Tabla 3. Calificacion servicios por laboratorio

PROMEDIO PROMEDIO | PROMEDIO
LABORAIORD ADMINISTRATIVO | TECNICO | LABORATORIO
Fuerza 97,6% 100,0% 100,0%
Longitud 92,7% 97,6% 95,1%
Masa 95,1% 90,2% 92,7%
Par Torsional 87,8% 92,7% 90,2%
Presidn 87,8% 87,8% 87,8%
Temperaturay Humedad 92,7% 87,8% 90,2%
Tiempoy Frecuencia 75,6% 58,5% 65,9%
Volumen 87,8% 73,2% 80,5%
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Los clientes a los cuales se les prestd el servicio de calibracion fueron atendidos por diferentes
laboratorios, aqui se muestra el resultado por cada uno de estos laboratorios; de la misma manerase
presenta, en la tabla comparativa, los resultados de este periodo, frente a los del periodo
inmediatamente anterior. Los dos no presentan comparacion, debido al cambio de muestra de
resultados, de niumero a porcentaje.

Tabla 4. Calificacion servicios por laboratorio frente al periodo anterior

ADM I ATV PROMEDIO TECNICO PROMEDIO LABORATORIO
LABORATORIO
Periodo

20211 20212 20211 20212 20211 20212
Corriente Continuay 5 5 5
Alterna
Espectrofotometria UV- 3 3 3
VIS
Fuerza 4,7 97,6% 4,9 100,0% 4,8 100,0%
Longitud 92,7% 97,6% 95,1%
Masa Sin Datos 95,1% Sin Datos 90,2% Sin Datos 92,7%
Metrologia Dimensional 4,7 5 49
Metrologia Longitud 4,5 4,9 4,7
Par Torsional 87,8% 92,7% 90,2%
Po’ten‘cia y Energia 5 5 5
Eléctrica
Presion 4,8 87,8% 4,5 87,8% 4,6 87,8%
Temperaturay Humedad 4,4 92,7% 5 87,8% 4,7 90,2%
Tiempoy Frecuencia 4,9 75,6% 5 58,5% 5 65,9%
Volumen 87,8% 73,2% 80,5%

4.2.3. Observaciones ycomentarios:

A pesar que 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, finalmente, resaltan aspectos positivos del
servicio, como los transcritos a continuacion:

Como en los periodos pasados, 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
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EO4F0l11TabulacindeDatosMedicindelaSatisfaccin  2do semestre 2021), finalmente, resaltan
comentarios con aspectos positivos a lo largo del curso, como los transcritos a continuacion:

SUGERENCIAS Y OPCIONES DE MEJORA

ADMINISTRAT VO

e La cotizacion se puede optimizar un poco mas estos tiempos

e Considero muy lejano el tiempo programado, aunque se cumpli6 el laboratorio requeria la
calibracion en el siguiente mes a la solicitud.

TECNICO

e Se esperaria que se informara la incertidumbre en los datos reportados sobretodo en presiéon
e Mejorar tiempos de respuesta
e En el Certificado de calibracion, Se puede mejorar mas la informacion

PRODUCTOS O SERVICIOS SUGERIDOS

e Caracterizacion del bloque con plato de cuerpo negro

e Calibracién de crondmetros - calibracion de medidores de gas - calibracion de luxémetros -
calibracion de densimetros digitales

e Calibracién galga roscada NPT, UNF, BSP

e Calibracion en medidas angulares en microscopios 6pticos mayor a 90° (Urgente)

e Calibraciéon de cronometros, calibracion de detectores de gas y detectores de monoxido,
Calibracion de densimetros digital

e Calibracién de alcohosensores

e Calibracion de contadores de particulas.

Nota: Para mas informacion en referencia a los comentarios de los encuestados puede ser consultada
en el documento adjunto, EO4F011TabulacindeDatosMedicindelaSatisfaccin 2do semestre 2021.

4.3. Servicio de Asistencia Técnica

Para este periodo, de acuerdo con la informacion obtenida, se presté servicio a un solo cliente. La
encuesta fue respondida, arrojando los siguientes resultados:

Para el servicio de Asistencia técnica, en este periodo, la calificacién promedio no se puede calcular,
pues, a pesar de los seguimientos y reiterados envios a los clientes, no se logré que las encuestas
fueran respondidas frente a los dos servicios entregados.

4.3.1. Observaciones ycomentarios:
En este periodo, no se encuentran comentarios, por lo expresado en el numeral anterior.

4.4. Servicios de Ensayos de Aptitud

De acuerdo con la informacion obtenida, para este semestre se prestaron ocho (08) servicios de
Ensayos de Aptitud, en los cuales participaron cuarenta y una (41) personas, en representacion de
diferentes empresas; de ellas, treinta y cinco (35) contestaron la evaluacion del servicio.

Mincomercio.
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Los formularios de encuesta, contaron con once preguntas (variables a medir) y la escala definida para
la calificacion, teniendo en cuenta que 5 es la masalta y 1 es la calificaciébn 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 calibracion, es de 87.5% en promedio.

Tabla5. Comparativo periodos servicio de satisfaccion EA

COMPARATIVO PROMEDIO ENSAYOS DE APTITUD
PROMEDIO PROMEDIO | PROMEDIO
PERIODO ADMINISTRATIVO | TECNICO EA
2021 2 87,1% 88,8% 87,8%
2021 1 4,5 4,4 4,5
2020 2 4,6 4,5 4,5
2020 1 4,6 4,7 4,7

Para el segundo semestre del afio 2021, cada uno de los ocho Ensayos de aptitud finalizados,
presentaron los siguientes resultados:

Tabla 6. Gestion servicio de satisfaccion EA

Nro. Promedio de respuestas
Ensayo RE:;lc‘)izti:lsa s Administrativo Técnico Prog:n : dio

Calibracién de Mandmetros 1 80.5% 80.5% 80.5%
Calibracién de Pinzaamperimétrica 6 90,2% 90,2% 90,2%
Calibracién de bloque seco 4 87,8% 87,8% 87,8%
Calibracién de bloques Patrén 1 75,6% 75,6% 75,6%
Calibracién de termdmetros infrarrojo 4 97,6% 95,1% 97,6%
Calibracién de Termo higrémetro 14 87,8% 85,4% 85,4%
Determinacion de masa convencional )

para pesasclasesE2 87,8% 97,6% 92,7%
Mercurio en peces 3 82,9% 90,2% 85,4%
Totales 35 87,1% 88,8% 87,8%

4.4.1. Observaciones generales de los encuestados:

A pesar que 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
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EO04F0l11TabulacindeDatosMedicindelaSatisfaccin  2do semestre 2021), finalmente, se resaltan
comentarios con aspectos positivos a lo largo del curso, como los transcritos a continuacion

SUGERENCIAS Y OPCIONES DE MEJORA

ADMINISTRATIVO

¢ Mucha confusion con el envio de la informacion por correo electrénico

¢ Enalgunas ocasiones se demoraban un poco en responder las consultas

¢ Mejorar el tiempo de respuestaen las cotizaciones y en la entrega de la documentacion
necesaria para que las entidades publicas puedan realizar el servicio.

TECNICO

e Hubo retrasos e informacién confusa de la asignacion del cédigo de participacion

¢ Modificaron la fechas, sin embargo se mantuvo comunicacion de esta modificacion es esto
me parece excelente

e Laresolucion DG-210-2015 del 12 de agosto de 2015 del INM. el INM adopto el punto (".")
como separador decimal. No se evidencia dicha resolucion, ni en los documentos del INM, ni
en los del Ministerio de Industria, Comercioy Turismo.

e Deseariamos que en el informe de resultados final, nos hubiesen hecho recomendaciones
mas puntuales sobre los errores que cometimos en los formatos del presupuesto de
incertidumbres y de la recopilacion de datos del ensayo de aptitud (IEA)

PRODUCTOS O SERVICIOS SUGERIDOS

e Ensayo aptitud Poder Dioptrico, Presion intraocular

Ensayo de aptitud pHy conductividad electrolitica

Realizar ensayos de aptitud en instrumentos como Telurémetros y Megbhmetros
implementar EA en pruebas de rigidez dieléctrica

Nota: Para mas informacion en referencia a los comentarios de los encuestados puede ser consultada
en el documento adjunto, EO4F011TabulacindeDatosMedicindelaSatisfaccin 2do semestre 2021.

4.5. Materiales de Referencia

En cuanto el producto de Materiales de Referencia, para este semestre, hubo ocho (08) clientes, de
los cuales tres (03) contestaron la encuesta de evaluacion del servicio; esta baja respuesta en las
encuestas, se da a pesar de los seguimientos y reiterados envios a los clientes, no se logré que las
encuestas fueran respondidas

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 mas alta y
1 es la calificacion méas baja. De la misma forma se desarrollo la evaluacion 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.

La calificacion promedio del servicio en este semestre fue de 82.9%.

Instituto Nacional de Metrologiade Colombia - INM 4~

Avenida Carrera 50 No.26- 55 Int. 2 CAN Bogotéa D.C.-Colombia o El progreso
Conmutador: (57-601) 2542222 - Website: www.inm.gov.co W‘

E-mail: contacto@inm.gov.co - Tw itter: @inmcolombia

Cddigo Postal 111321

es de todos

E-02-F-11 (V.01)
Pagina 12 de 16



http://www.inm.gov.co/

@
Instituto Nacional Medicion de la Satisfaccién del Cliente
de Metrologia Segundo Semestre 2021
SSM

' de Colombia

Tabla 7. Comparativo periodos servicio de satisfaccion MR

COMPARATIVO PROMEDIO MATERIA DE REFERENCIA
PROMEDIO PROMEDIO | PROMEDIO
RERIODO ADMINISTRATIVO | TECNICO EA
2021 2 78,0% 90,2% 82,9%
2021 1 4,5 4,4 4,5
2020 2 4,6 4,5 4,5
2020 1 4,6 4,7 4,7

4.5.1. 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 material al cual le aplican, se adjunta libro de Excel
EO4F0l11TabulacindeDatosMedicindelaSatisfaccin  2do semestre 2021), finalmente, resaltan
comentarios con aspectos positivos a lo largo del curso, como los transcritos a continuacion:
SUGERENCIAS Y OPCIONES DE MEJORA
ADMINISTRAT VO
e Sugiero gue el tramite de verificar el pago no tome 3 dias sino menos ya que es fundamental
para que puedan generar el despacho
e Mejorar un poco el tiempo de entrega del material de referencia y los servicios de calibracion
TECNICO
¢ En esta oportunidad no presentaron sugerencias frente al aspecto técnico.
PRODUCTOS O SERVICIOS SUGERIDOS
e Como en el aspecto anterior, en esta oportunidad, quienes contestaron la encuesta, no
presentaron sugerencias

Nota: Para mas informacion en referencia a los comentarios de los encuestados puede ser consultada
en el documento adjunto, E04F011TabulacindeDatosMedicindelaSatisfaccin 2do semestre 2021.

5. Evaluacion sitio web

En todas las encuestas, 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 comentariosy el servicioo producto
al cual le aplican, se adjunta libro de Excel EO4F011TabulacindeDatosMedicindelaSatisfaccin 2do
semestre 2021), 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

e Tienen la pagina web bien detallada.

e Lainformacion es concretay facil de encontrar.

e Simuy claray facil de accedery entender.
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e Muy buena la informacién que se obtiene en la pagina web

SUGERENCIAS Y OPCIONES DE MEJORA

¢ No se encuentran los documentos técnicos expedidos por el INM o por lo menos no son de

facil acceso.
¢ No estan publicadas o por lo menos no encontré todas las CMC del INM.
¢ Informacién muy general y poco especifica

Nota: Para mas informacion en referencia a los comentarios de los encuestados puede ser consultada
en el documento adjunto, Excel EO4F011TabulacindeDatosMedicindelaSatisfaccin 2do semestre 2021.

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

Dentro de los sistemas de calidad de cada cliente, algunos de ellos generan evaluaciones propias

hacia INM como proveedor de sus servicios.

Tabla 8. Calificacion como Proveedores

PERIODO
EMPRESA CALIFICACION EV?:II.EL(J:ﬁROI Servicio OBSERVACIONES
EVALUACION
EAFIT 88 Calibracién Agradecemos sy co‘mpr(,)mlso connuestra
institucion.
VERTICAL DE 76 Callbracén | de muestros proveedoresselerconados
AVIACION (CMR) P lonadosy
hacer parte de nuestraorganizacién.
BCD TRAVEL 83,75% 2021-11-27 Proveedor muy confiable
Metrocaribe 5,0 2022-01-03 CONTRATISTA CONFIABLE
APROBADO
METRONIKA SAS 100% Jul 2021 - Dic Calibracién El serviciode callk‘)r'aaon se ejecutd de
2021 acuerdo a las condiciones pactadasenla
oferta, de muy buenacalidad
Proveedor: Confiable. Tipo: B
Sobresale enlaCalidad de susservicios,
CelsiusS.AS. 84,00% 2021 confiabilidad ensusresultadosy atencién

al cliente. Se sugierela
revision de laoportunidad de laentrega
del servicioylaprogramacién del mismo.
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Tabla 8. Calificaciobn como Proveedores

PERIODO
EMPRESA CALIFICACION EVAFII.ELCL:20/ Servicio OBSERVACIONES
EVALUACION
PROGEN 4,7 2021-05-07 Calibracion Aceptable
Capacitacion,
calibraciény
ALPHA o . Bueno
METROLOGIA S.A.S 8% 2021-10-23 | ensayos de aptitud CONTINUA APROBADO
y/o comparaciones
interlaboratorios
Sampfdrf),Slsitemas 4,39 2021-10-29 Calibracion Los tlemposd(.e Programaaon paralos
defijacidn ésea. servicios son altos
IMPROTEC LTDA 100% 2021-10-29 Calibracién Excelente
SENA 100 2021-12-13 Calibraciony MUY CONFIABLE
ensayos de aptitud
Esperamos que nuestraopinidn fortalezca
Solumed Ingenieria 100 5021 su gestidény nos pgrmlta afianzarlas
SAS relaciones
comerciales paraalcanzarlos objetivos.
Esta evaluacion se realiza para
SISCOMET 4,7 2021-10-22 Calibracion los servicios de calibracion de longitud
prestados durante este afio
4,5 2021-07-26 Calibracién MUY SATISFECHO
PINZUAR
4,5 2021-07-02 Calibracién MUY SATISFECHO
Periodo-5
0 . .,
CIMA LTDA 100% (2021-07-13) Calibracién APROBADO

7. Recomendaciones

Se hace necesario, por parte de cada uno de 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.
Con el fin de dar la posibilidad de estas revisiones, las encuestas se encuentran tabuladas en el
archivo anexo: Excel EO4F011TabulacindeDatosMedicindelaSatisfaccin 2do semestre 2021.
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8. Conclusiones

El Instituto Nacional de Metrologia, tiene una muy buena percepcién por parte de sus clientes
(quienes respondieron la encuesta), situacion que debe seguirse manteniendo, y que a la vez
genera mas compromiso hacia los clientes y el pais en general.

El hecho de tener una 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 andlisis de la informacién

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