[|I[|1I|J\I|I|

Instituto Nacional de Metrologia
de Colombia

Informe de Caracterizacion sobre
Grupos de Valor - Interés

Vigencia septiembre 2021 a Julio 2022, con alcance a histéricos
Subdireccion de Servicios Metroldgicos y Relacion con el Ciudadano - SSMRC

Bogota

Fecha (2022-10-12)

Instituto Nacional de Metrologia de Colombia - INM

Av. Cra 50 No 26-55 Int. 2 CAN - Bogota, D.C. Colombia @;F MINISTERIO DE COMERCIO,
Conmutador: (57 601) 254 22 22 - Website: www.inm.gov.co \ %)
E-mail: contacto@inm.gov.co - Twitter: @inmcolombia ~3$~ INDUSTRIA Y TURISMO

Cdédigo Postal 111321.
Péagina 1 de 36
E-02-F-011 (V.4)



http://www.inm.gov.co/
mailto:contacto@inm.gov.co

I Instituto Nacional Informe de Caracterizacion Grupos de Valor 2022
de Metrolo ia Subdireccién de Servicios Metrolégicos y

de Colombla
Relacion con el Ciudadano

CONTENIDO

Péagina
1. INTRODUGCCION . ... .oouiiieite ettt ettt ettt ettt e et e et e te e st et e eteeteeae e s e eteeteate e st eteetestearaetestessearaeneas 5
2. ALCANCE ..o e ——— e e e e e e e e e ——————aaee e e e e ————aaaaeeaaaaan—r——raaaaas 5
3. DEFINICIONES .....ceeoeieiie e ettt ettt e e e e e e e ettt e e e e e e e e e as et e e aaeee e e e e ssntsaaeaaaeeeeaaannssnnenaaeens 6
4. DESCRIPCION METODOLOGICA .......ooiiiecte ettt ettt ettt eaesteane e eaeeaesreanens 6
V=3 0eTo (o] (oo - WP P P TP TP PPPPPPPI 6
Criterios de seleccion de 1as Variables ... 7
TIPOS A VAIADIES ...t e et e e e e e e e e e e ettt e e e e e e e e ear e b e e eaaes 7
5. RESULTADOS .....cuttiiiiiiie et eieteee et e e e e e e ettt e e e e e e e sa st b et eeeeeeaaanssbeeeeeaeeeeaaanssteseeaeaeeeeaannsssaneneeaens 9
5.1 Variables dentro de la categoria GeOgrafiCa ...........ccoeuiiiiiiiiiiiiiieeeiiiiee e 10
5.1.1 Variable por pais (ColombIa) ..........ccuuiiiiiiiei e 11
5.1.2 Variable por pais (INternacional) ...........cccoooeiiiiiiiiiiiii e 14
5.2 Variables dentro de la categoria demOgrafiCa ...........oouiiiiiiiiiiiiiiiie e 15
5.2.1 Variable POr GENEIO: ......uuuiiiiiieiiiiee ettt e e e e e e et e e e e e e e e e b a b e e e aee s 15
IV £ 1= o] (=3 o To] gl =lo F- To AP 16
5.2.3 Variable por Nivel ACAEMICO: .........cuuiiiiii i 17
5.2.4 Variable POr ProfeSION: .........ouui ittt e e 17
5.2.5 Variable por OCUpPaciON / CargO: .......uuuuiiiieeeiiieiiiieee e e e ettt e e e e e e e e et e e e e e e e e ara e e e e e e 18
5.3 Categoria de variable INtrNSECA ........ooooiiiiiiee e e 19
5.3.1 Conocimiento de 12 €ntidad ............couuieiiiiiiii i 19
5.4 Categoria de variable comportamental...............ueeiiiiiiiiiiiiii e 20
5.4.1 Canal de atencion que utiliza con MAs freCUENCIA ............cuvviiiiiieiiiiice e, 20
5.5 Clientes COMO grupo A€ VAIOT ........ccoiiiiiiieeeeeee e 21
5.5.1 SerViCiO 08 CaAPACITACIONES. ... ..uuuueeriueruieeteeteteeeeeeeeseeeeeeeseseseeeseeaessesseeseesssssseseseesssnsnennnnennnes 23
5.5.2 Servicio de CaliDraCiones ..o 25
5.5.3 Materiales de Referencia Certificados .........ooooiiiieiiii e 26
I S E (=] g (o T =Tl (o B 26
5.5.5 ENSAYO A ADTIEUG. ... .eteteteietiitttiieitttteeeeeeeeeeteeeee et e e s sttt 26
5.6. Consolidado historico (2012 — 2022) del grupo de valor de clientes...........cccoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen. 27
5.6.1 Variable GeOGIATICA ... ..uuuiiiiiiee e as 28
5.6.2 Variable DemMOGIATICA ........uueiiiiiiiiiiiiiiii ettt e e e 31

Z]\/Stlct;lrjat\%gl aNCc:%%?ég?nweztg\?\lgiasizgg,l%mc?.iéc_almﬁia '&? MINISTERIO DE COMERCIO,

Emall contacio@inm govco - Twitter: @inmeolombia. $7 INDUSTRIA Y TURISMO

Cdédigo Postal 111321.

Péagina 2 de 36
E-02-F-011 (V.4)



http://www.inm.gov.co/
mailto:contacto@inm.gov.co

Instituto Nacional Informe de Caracterizacion Grupos de Valor 2022
I m g: Encﬁgrcr):lglala Subdireccién de Servicios Metrolégicos y
Relacién con el Ciudadano
6. CONCLUSIONES ... uuuttttttttitititateaaeaaee e85t 34
7. RECOMENDACIONES.......uuuuuuuuttuuutuuuuueanunnneeennaseesseeeesneesee.een....s....ssa.—snn..sennnnnsnsssnssssssnnnsssnssnsnnns 36
ST NI | @ 1 36
Lista de Tablas
Tabla 1. Paises donde provienen los contactos internacionales............cccceeeeeeeeeee e 14
Tabla 2. Ciudades donde provienen los contactos internacionales............cccoooeevviveiiiiiiiieeeecceeviiinn. 15
Tabla 3. Rango de edad de 10s contactos del INM..........cooiiiiiiiiii e 16
Tabla 4. Profesiones de 10s contactos del INM .......coooiiiiiiiie e 18
Tabla 5. Ocupacion o cargo de los contactos del INM ... 19
Tabla 6. Medio por el que se tuvo conocimiento del SErVICIO ..........couvveveeieiiiii e 20
Tabla 7. Medio por donde suele recibir con mayor frecuencia informacién del INM........................... 21
Tabla 8. Consolidado de los clientes del INM procedentes del exterior ............cccoeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeee, 31
Tabla 9. Consolidado de servicios prestados por €l INM ... 34
Gréfica 1. Clasificacion de los contactos del INM — Tip0O de Persona...........coouveuviireeeeeeeeniiniiiiieeeeenns 10
Gréfica 2. Contactos del INM clasificados por departamento (lera parte) .........cccceveeveeeeeeiiiiivnneeeeenn. 11
Grafica 3. Contactos del INM clasificados por departamento (2da parte)..........cccvvevvieeiiieeeeveevivinnnnn. 12
Grafica 4. Contactos del INM clasificados por ciudades capitales (1era parte) .......ccccceeeeeeeeerveennnnnnnn. 12
Grafica 5. Contactos del INM clasificados por ciudades capitales (2da parte) ........cccceeeeveeeeeivveninnnnnn. 13
Grafica 6. Contactos del INM clasificados por MUNICIPIOS .........uuiiiieeriiiiiiicee e 13
Gréfica 7. Contactos del INM clasificad0s POr GENEIO.........uueiiiiiiiiiiiiiiiiie e 16
Gréfica 8. Contactos del INM clasificados por nivel aCadEmICO ............eeeviiieeiiiiiiiiiiiiieee e 17
Gréfica 9. ¢ Primera vez que toma un servicio con €l INM?........oooiiiiiiiiiiiiee e 19
Gréfica 10. Clientes agrupados por el grupo de valor al que PerteneCeN .............uuvvvvvvevvvvvmrerrrnnnnnnnnns 22
Grafica 11. Clientes del INM clasificados en subcategorias........cccoeeeviiviiiiiiiiii i 23
Grafica 12. Clientes del servicio de capacitaciones del INM ............cooiiiiiiiiii e, 24
Grafica 13. Asistentes a los cursos de capacitaciones del INM (Modalidad y tipo de persona).......... 24
Grafica 14. Asistentes (Externos e Internos) a los cursos de capacitaciones del INM........................ 25
Gréfica 15. Calibraciones realizadas en el INM por tipo de cliente. ..........cccccooiiiiiiiiiiiiiee e 26
Gréfica 16. Consolidado de clientes del INM clasificado por tipo de persona. .........cccccceevvvevviveeeeennn. 27
Gréfica 17. Consolidado de clientes del INM por departamento (1era parte) ........cccceeeeeeeeeiivevneeenenn. 28
Gréfica 18. Consolidado de clientes del INM por departamento (2da parte) .........ccccceeeeeeeiiiiiiieeennnn. 29
Gréfica 19. Consolidado de clientes del INM por ciudades capitales. ...........cccccuvvummmmmmmiiniimminnennnnnnnn. 29
Gréfica 20. Consolidado de clientes del INM por MUNICIPIOS. ... ..uuuuurrurrennineiiieeininnniennnennennnnnnnennnnnnnnne 30
Gréfica 21. Consolidado de clientes del INM POI GENEIO .........uuuuuuuuuiieiiiiiiiiiiiniiinaeeennenneneeennnnneennnnenne 31
Gréfica 22. Consolidado de clientes del INM por rango de edad ................eeuemmmemimimmimiiiiiiniiiieienennnnnn. 32
Gréfica 23. Consolidado de clientes del INM por nivel aCadémiCo. ..........ccceeviiiiiiiiiieiieeee e 33
Gréfica 24. Consolidado de clientes del INM por 0CUPACION O CAIg0 ......ceeeeeeeiiiuriirieeeeeeeeainiiieeeeaaenss 33

Instituto Nac

Av. Cra 50 No 26-55 Int. 2 CAN - Bogota, D.C. Colombia
Conmutador:
E-mail: contacto@inm.gov.co - Twitter: @inmcolombia

ional de Metrologia de Colombia - INM

MINISTERIO DE COMERCIO,

(57 601) 254 22 22 - Website: Www.inm.gov.co INDUSTRIA Y TURISMO

Cdédigo Postal 111321.

Péagina 3 de 36
E-02-F-011 (V.4)



http://www.inm.gov.co/
mailto:contacto@inm.gov.co

o

I Instituto Nacional Informe de Caracterizacion Grupos de Valor 2022

de MetrOIO,g'a Subdireccién de Servicios Metrolégicos y
de Colombia

Relacion con el Ciudadano

Lista de llustraciones

llustracion 1. Niveles de conocimiento de las agrupaciones poblacionales o grupos de valor.............. 8
Instituto Nacional de Metrologia de Colombia - INM

Av. Cra 50 No 26-55 Int. 2 CAN - Bogota, D.C. Colombia @? MINISTERIO DE COMERCIO,
Conmutador: (57 601) 254 22 22 - Website: www.inm.gov.co \ YA

E-mail: contacto@inm.gov.co - Twitter: @inmcolombia ~—’$~ INDUSTRIA Y TURISMO

Cdédigo Postal 111321.
Péagina 4 de 36
E-02-F-011 (V.4)



http://www.inm.gov.co/
mailto:contacto@inm.gov.co

o

I Instituto Nacional Informe de Caracterizacion Grupos de Valor 2022

de MetrOIO,g'a Subdireccién de Servicios Metrolégicos y
de Colombia

Relacién con el Ciudadano

1. INTRODUCCION

La identificacién de los grupos de valor en la entidad es fundamental, teniendo en cuenta que por medio
de la caracterizacion se pueden llegar a conocer las caracteristicas, necesidades, intereses,
expectativas y preferencias de los grupos con los que se relaciona. Buscando reconocer y aprovechar
las oportunidades presentadas para brindar un aporte desde el punto de vista metrolégico a los
diferentes sectores e industrias del pais.

Este documento es de suma importancia, dado que se convierte en un insumo para ser utilizado en la
construccion e implementacion de las diferentes politicas institucionales.

Para el cumplimiento de su misionalidad, en el INM se hace indispensable determinar y caracterizar
los grupos de valor e interés. Es por esto que en el Plan Estratégico Institucional (PEI) 2019-2022, se
realiza la identificacion y la respectiva clasificacion de los diferentes grupos de valor con los cuales
interactla la entidad de manera activa, y estos son los siguientes: Clientes, Ciudadania, Proveedores,
Academia (centros de investigacion), Estado, Personal interno, Enlaces nacionales y Enlaces
internacionales.

Este informe de caracterizacion de grupos de valor e interés esta dividido en dos grandes partes, la
primera analiza el relacionamiento dado por la poblacién denominada como contacto en el periodo de
tiempo establecido, en cuatro categorias de variables (Geogréafica, Demogréfica, Intrinseca,
Comportamental). La segunda parte aborda, el grupo de valor denominado clientes desde dos
perspectivas, una teniendo en cuenta el comportamiento en la prestacion los servicios por parte de la
entidad en el periodo de estudio, y por otro lado una mirada histérica de los clientes en la Gltima década
con énfasis de su lugar de procedencia.

2. ALCANCE

La informacion utilizada para la elaboracién del presente informe de caracterizacién de grupos de valor
e interés se divide en dos, puesto que comprende el periodo que se encuentra desde el 1 de septiembre
de 2021 hasta el 31 de Julio de 2022. Por otro lado, para el caso de clientes, se tiene en cuenta una
informacion historica, es decir, desde que se empezaron a prestar los servicios en el Instituto, alrededor
del afio 2012.

Se usaron las siguientes fuentes de informacion:

¢ Sistema informéatico BPMetro (médulo PQRSD, y Servicios).

e Base de datos referente a eventos del INM organizados por la Red Colombiana de Metrologia
- RCM (Metrocol, Dia Mundial de la Metrologia, Relanzamiento RCM).

e Base de datos de Fomento Regional, con informacion de los asistentes al Foro Cientifico Social
Metrologia es Calidad de Vida, realizado en cuatro ciudades.

e Base de datos relacionada a las encuestas de satisfaccion para cada uno de los servicios

prestados.
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e Base de datos de clientes historicos del INM suministrada por la Oficina de Informatica y
Desarrollo Tecnoldgico — OIDT.

3. DEFINICIONES

Caracterizar: hace referencia a identificar las particularidades de los ciudadanos, usuarios o grupos
de interés con los cuales interactia cada una de las entidades de la administracion publica, con el fin
de segmentarlos en grupos que compartan atributos similares y a partir de alli gestionar acciones.
(DNP, 2017, p. 3).

Caracterizacion de grupos de valor: se refiere al conocimiento detallado de las necesidades y
caracteristicas de los usuarios, ciudadanos y grupos de ciudadanos que reciben directamente los
servicios de la entidad, de forma tal que las actividades de disefio, redisefio, comunicacion y
mejoramiento de otros procedimientos administrativos (OPA) y servicios respondan a éstas.
(DAFP,2020, p.10).

Departamento Nacional de Planeacion — DNP: Es un Departamento Administrativo que pertenece a
la Rama Ejecutiva del poder publico y depende directamente de la Presidencia de la Republica. Es una
entidad eminentemente técnica que impulsa la implantacién de una vision estratégica del pais en los
campos social, econdmico y ambiental, a través del disefio, la orientacion y evaluacion de las politicas
publicas colombianas, el manejo y asignacién de la inversion publica y la concrecion de las mismas en
planes, programas y proyectos del Gobierno. (DNP, 2022)

Grupos de valor: personas naturales (ciudadanos) o juridicas (organizaciones publicas o privadas) a
guienes van dirigidos los bienes y servicios de una entidad (DAFP,2020, p.15).

Grupos de interés: Es aquella persona u organizacion que puede afectar, verse afectada, o percibirse
como afectada por una decision o actividad. (ISO 9001, 2015).

4. DESCRIPCION METODOLOGICA

Para la elaboracion del informe de Caracterizacion de los Grupos de Valor e Interés, se tuvo en cuenta
la metodologia establecida por la entidad, segun el instructivo E-04-1-001. Siendo esta la mas utilizada
por las diferentes entidades publicas del pais, considerando que es la metodologia recomendada por
El Departamento Nacional de Planeacién — DNP.

Metodologia

Guia de caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés: En resumen, este es un
instrumento dispuesto por el Departamento Nacional de Planeacion - DNP, que otorga un marco de
referencia para la construccién de la caracterizacion de grupos de interés, y ademas si se tiene en
cuenta que el ejercicio viene acompafiado con ejemplos, donde se pone en practica toda la teoria

anteriormente impartida.
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Esta metodologia es catalogada como la accién de: “identificar las particularidades de los ciudadanos,
usuarios o grupos de interés con los cuales interactla cada una de las entidades de la administracion
publica, con el fin de segmentarlos en grupos que compartan atributos similares y a partir de alli
gestionar acciones para: (i) el disefio o adecuacién de la oferta institucional, (ii) el establecimiento de
una estrategia de implementacién o mejora de canales de atencidn, (iii) el disefio de una estrategia de
comunicaciones e informacion para la ciudadania, (iv) el disefio de una estrategia de rendicion de
cuentas que incluya acciones pertinentes en materia de informacion, dialogo e incentivos, v) el disefio
e implementacion de mecanismos de participacion ciudadana en la gestion y en general (vi) la
adecuada implementacion y evaluacion de politicas publicas.” (DNP, 2019).

De igual modo, hace hincapié en la importancia de estar articulada con el Conpes 3785 de 2013 -
Politica Nacional de Eficiencia Administrativa de Servicio al Ciudadano para mejorar la “efectividad,
colaboracion y eficiencia de las entidades y sus capacidades para atender oportunamente y con calidad
los requerimientos de los ciudadanos”, lo anterior, con el propésito de fortalecer la oferta institucional
y suplir las necesidades y expectativas de los diferentes grupos de interés. (DNP, 2019).

Criterios de seleccion de las variables
La priorizacién de las variables mediante las cuales se caracterizaran a los usuarios relacionados con
el Instituto Nacional de Metrologia sigui6 el estandar establecido por el DNP, y que consiste en la
clasificacion de las variables de acuerdo con los siguientes criterios.

Medible: Variables que puedan observarse o medirse para cada ciudadano, usuario o grupo de
intereés.

Econdmica: Aquellas que estan disponibles a un costo razonable. De esta forma se asegura
que el beneficio de contar con informacion es mayor al costo de recoleccion de la misma.

Asociativa: Deben permitir realizar segmentaciones. Estas variables deben asociarse o
relacionarse con las necesidades de la mayoria de los usuarios de cada grupo para garantizar
la relevancia.

Relevante: Aquellas que estan relacionadas con el objetivo de la caracterizacion y aportan al
cumplimiento de los objetivos del ejercicio.

Consistente: Variables cuyos resultados o valores permanecen en el tiempo.
Condiciones que permiten una caracterizacion efectiva, debido a que las variables (caracteristicas,

actitudes o preferencias) usadas para describir los grupos de valor pueden considerarse
diferenciadoras y de uso préctico.

Tipos de variables

La informacién que se obtiene de los grupos de valor puede ser clasificada en capas o niveles de

conocimiento, lo que permite encontrar el grado de diferenciacion con que las variables representan a
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cada usuario individual. De acuerdo con la llustracién 1, en el proceso de caracterizacion, a medida
gue se pasa de las capas externas (geografico) a las internas (comportamental), las variables permiten
hallar caracteristicas que verdaderamente diferencian a los grupos de valor del Instituto.

Geografico

Demogréfico

Comportamental

llustracion 1. Niveles de conocimiento de las agrupaciones poblacionales o grupos de valor

Variables geogréficas: Dan cuenta de la ubicaciéon geografica de los ciudadanos, usuarios o
grupos de interés y de aquellas caracteristicas que estan directamente asociadas.

Variables demogréaficas: La demografia estudia las caracteristicas de una poblacién y su
desarrollo a través del tiempo.

Variables intrinsecas: Estas variables hacen referencia a actividades o valores comunes
(preferencias individuales o estilos de vida) de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés
que permiten identificar las caracteristicas para diferenciarlos.

Variables de comportamiento: Estas variables corresponden a las acciones observadas en
los ciudadanos, usuarios o grupos de interés, mas alla de lo que dicen hacer o preferir. Permiten
identificar los motivos o eventos que los llevan a interactuar con una entidad y las caracteristicas
de esta interaccion.

Para este ejercicio de caracterizacion, se escogen diferentes variables de las categorias anteriormente
mencionadas, las cuales se desagregan en las siguientes caracteristicas propias de cada una de ellas,
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donde se clasificardn a aquellas personas naturales y/o juridicas que utilizaron los tradmites, productos
y/o servicios que ofrece el Instituto Nacional de Metrologia.

GEOGRAFICA

Ciudades donde residen los usuarios.
Departamentos donde residen los usuarios.
Paises donde residen los usuarios.

DEMOGRAFICA

- Género.
- Edad.

- Ocupacion.

- Nivel Académico.

INTRINSECA

- Medio por el cual tuvo conocimiento de la entidad.

COMPORTAMENTAL

- Canal de atencion que mas utiliza.

5. RESULTADOS

En estos primeros resultados, y como se describié en el alcance de este informe, se presenta este
periodo de estudio, entre el 1 de septiembre de 2021 hasta el 31 de Julio de 2022; encontrando 1819
contactos, que de una u otra manera establecieron algun relacionamiento con la entidad, ya sea
adquiriendo un servicio, participando en un evento o generando una peticion, queja, reclamo, solicitud,

denuncia - PQRSD por algin motivo en patrticular.

En el siguiente gréafico se puede observar la distribucion del tipo de persona al cual dijeron pertenecer
los diferentes contactos que se acercaron al INM: Como persona juridica se identifica el 75%, igual a
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1364. Por otro lado, 316 se identifican como persona natural, equivalente al 17%, y por Gltimo un 8%,
139 individuos no dan alguna respuesta.

TIPO DE PERSONA

B rersona natural [JPersona juridica [lINS/NR

Gréfica 1. Clasificacién de los contactos del INM — Tipo de persona

A continuacion, en mas detalle, los diferentes resultados obtenidos, para el periodo antes mencionado,
en el proceso de Caracterizacion de los Grupos de Valor e Interés de la entidad, donde inicialmente se
relacionaran cada una de las cuatro categorias de variables anteriormente descritas:

5.1 Variables dentro de la categoria Geogréfica

De esta categoria se utilizaran Unicamente las variables que establecen la ubicacién
geografica desde: (Pais, Departamento y Municipio (Si aplica)).

Esta variable permite identificar la ubicacion geogréafica de las diferentes personas y/o
grupos de valor e interés que han interactuado con el INM, lo que posibilita distinguir ciertas
caracteristicas homogéneas que indican la procedencia de los usuarios, aportando
informacion como el pais de residencia, departamento/provincia y ciudad.

Después de realizar el cruce de datos de las diferentes bases de datos - BBDD que se
utilizaron para la realizacion del presente informe, se determina lo siguiente: De la totalidad
de 1819 contactos, la cantidad de 1745 contactos proviene de Colombia, 61 contactos del
exterior, y 13 de ellos no establecieron su lugar de procedencia.

A continuacion, los resultados obtenidos desde dos perspectivas diferentes. Por un lado,
desde un enfoque con el mercado nacional y por otro lado con el mercado externo.

Instituto Nacional de Metrologia de Colombia - INM

Av. Cra 50 No 26-55 Int. 2 CAN - Bogota, D.C. Colombia 4™ MINISTERIO DE COMERCIO,

Conmutador: (57 601) 254 22 22 - Website: www.inm.gov.co ﬂf
E-mail: contacto@inm.gov.co - Twitter: @inmcolombia ‘J‘%’ INDUSTRIA Y TURISMO

Cdédigo Postal 111321.

=

Péagina 10 de 36
E-02-F-011 (V.4)



http://www.inm.gov.co/
mailto:contacto@inm.gov.co

o

I Instituto Nacional Informe de Caracterizacion Grupos de Valor 2022

de MetrOIO,g'a Subdireccién de Servicios Metrolégicos y
de Colombia

Relacion con el Ciudadano

5.1.1 Variable por pais (Colombia)

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado, se realizara el analisis, en Colombia, de
esta variable desde lo general a lo particular, es decir, en primera medida se hara por
departamentos, luego por ciudades capitales y finalmente por municipios.

5.1.1.1 Variable por departamento (Colombia)

De los 32 departamentos que conforman el pais, se observan contactos en al menos 26 de
ellos, incluyendo Bogota como Distrito Capital, y precisamente es este quién alcanza la
mayor cantidad de contactos con 990 contactos (56,73%). Posteriormente como se puede
observar en la grafica 2, siguen en la lista los departamentos de Santander y Antioquia con
134 (7,68%) y 106 (6,07%) contactos respectivamente.

Contactos clasificados por Departamento
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Gréfica 2. Contactos del INM clasificados por departamento (lera parte)

El restante de los departamentos que no aparecen en la gréfica anterior y que al menos
tuvieron algun contacto, equivalen a diez, donde cada uno de ellos no alcanza a obtener el
doble digito de contactos, y estos pueden visualizarse a continuacion, en la grafica 3.
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Contactos por Departamento
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Graéfica 3. Contactos del INM clasificados por departamento (2da parte)

5.1.1.2 Variable por ciudad capital (Colombia)

Asi mismo, se puede determinar la procedencia de los contactos con relacion a los
diferentes municipios que conforman el territorio Colombiano. Tanto por ciudades capitales,
como demds municipios.

Contactos por Ciudades Capitales
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Gréfica 4. Contactos del INM clasificados por ciudades capitales (lera parte)

Con respecto a las ciudades capitales, se identifican 584 relacionamientos, siendo la ciudad
de Bucaramanga donde proviene el mayor nimero, con 108 relacionamientos (18,49%). Le
sigue la ciudad de Leticia, con la suma de 72 interacciones (12,33%), y en tercera posicion
se encuentra la ciudad de Medellin, con 70 contactos (11,99%).
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Graéfica 5. Contactos del INM clasificados por ciudades capitales (2da parte)

En la grafica 5, se observa que de 13 ciudades capitales provienen interacciones de un solo
digito, siendo las ciudades de Armenia, Cucuta y Pasto las mas altas, con 9 cada una, esto
equivalente al 1,54% para cada una de ellas. Y las ciudades capitales con el menor nimero
es Arauca e lbagué, con tan solo un contacto qué es igual al 0,17%.

5.1.1.3 Variable por municipios (Colombia)

Teniendo en cuenta que hay municipios diferentes a las ciudades capitales, y en relacion
con los demas municipios del territorio nacional donde se determina que existe como
minimo un contacto, se puede dimensionar el comportamiento en la siguiente gréfica.
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Grafica 6. Contactos del INM clasificados por municipios
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El municipio de Mosquera, perteneciente al departamento de Cundinamarca y el municipio
de Palmira, en el Valle del Cauca, son los que mayores contactos generan, con la cantidad
de 18 (11,04%) y 14 (8,59%) contactos respectivamente.

En total son 63 municipios del territorio nacional, excluyendo las ciudades capitales, de
donde provienen los diferentes contactos, de los cuales mas de la mitad (37), aporta tan
solo una interaccion.

5.1.2 Variable por pais (solo Internacional)

Tomando la informacién que reposa en las bases de datos sobre los paises de origen vy,
teniendo en cuenta las diferentes divisiones politicas de cada uno de ellos, nuestro analisis
se centrara en el pais respectivo y las ciudades de procedencia.

Se determina que 61 contactos son extranjeros, en total son de 16 paises diferentes, entre
los cuales se destacan dos de ellos, que son Pert y México, dado que de alli provienen un
mayor niumero de interacciones, con 38 relacionamientos en conjunto, aportando cada uno
28 y 10 contactos respectivamente, equivalentes al 62,30%.

A continuacion, se puede observar la lista de los paises de donde provienen los diferentes
contactos del &mbito internacional:

Peru

N
[o0]

=
o

México

Ecuador

Panama

Bolivia
Costa Rica
Alemania

Argentina

Brasil
Canada
Chile
China
El Salvador
Guatemala

Paraguay

RlRrRr[R|R|R[R[R|R|R[NN]IS|O

Republica Dominicana

Tabla 1. Paises donde provienen los contactos internacionales
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Continuando con el respectivo analisis, pero ahora bajo la éptica de las ciudades como
procedencia, la distribucion de las ciudades que mas se destacan seria de la siguiente
manera:

Lima 17
Callao
Ciudad de México
Ciudad de Panama
Querétaro
Quito

wikh|[_]|O|O

Tabla 2. Ciudades donde provienen los contactos internacionales

En la tabla 2, se puede observar que Lima (en Perl), es la ciudad extranjera de donde
llegan mas interacciones al INM, con un nimero de 17 contactos (27,87%), seguida por la
ciudad de Callao, también perteneciente al pais Peruano, con 6 contactos (9,84%), de igual
manera con la misma cantidad, se encuentra Ciudad de México. Siendo estas las ciudades
desde donde proceden el mayor nUmero de contactos, considerando que el restante de
ellas, cuentan con 1 a 2 contactos.

5.2 Variables dentro de la categoria demogréfica

Como segunda categoria analizada, esta la demografica, en la cual pueden ser agrupados
por multiples variables que daran un mayor conocimiento de la poblacién que se relaciona
con la entidad.

5.2.1 Variable por Género:

Para la determinacion de esta variable dentro del conjunto de contactos, aquellos que
hagan parte de esta y que se identifiquen con alguno de los dos géneros. Partiendo de lo
anterior, se puede observar Unicamente que 20 contactos se identifican con el género
femenino y 71 contactos con el masculino. Teniendo en cuenta lo dicho, que solamente se
cuenta con respuesta del 5% del conjunto de contactos y que es una variable que se puede
determinar a través de la observacion, se toma la decision de ser calculada igualmente de
manera manual, mediante la revisién del nombre de cada uno del conjunto de contactos, y
a partir de eso, se determina lo siguiente:
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CLASIFICACION POR GENERO
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Gréfica 7. Contactos del INM clasificados por género

Del universo de 1819 contactos, siendo esta la totalidad encontrada, es posible identificar
a 1043 que pertenecen al género masculino, de igual manera, la cantidad de 741 contactos
hacen parte del género femenino. Por otro lado, no se logra establecer el género a 35 de
ellos.

5.2.2 Variable por Edad:

Dentro del conjunto de estudio, solo se encuentra registro en el 4,12% de la totalidad de los
datos, donde se observa que la mayor cantidad de las respuestas, 47 de ellas, afirman
contar con una edad entre 36 y 61 afios. Por otro lado 28 se encuentran en una edad entre

18 y 35 afios.

Mayor de 62 0
Entre 36y 61 47
Entre 18y 35 28
Menor de 18 0

Tabla 3. Rango de edad de los contactos del INM
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5.2.3 Variable por Nivel Académico:

Respecto a esta variable, se encuentra Unicamente respuesta en 94 contactos,
equivalentes al 5,17%. Se puede establecer que 72 contactos han dado respuesta que
cuentan con un titulo de universitario, de los cuales 30 poseen un titulo de posgrado.

En menor medida se encuentran aquellos que dicen contar con alguna carrera técnica o
tecnoldgica, siendo 20 contactos, equivalentes a un 21,28%.

CLASIFICACION POR NIVEL
ACADEMICO

20;21% [Prosgrado

BEluniversitario

B Técnico/Tecndlogo
Weachiller

Woto

Gréfica 8. Contactos del INM clasificados por nivel académico

De todo el conjunto de estudio, teniendo en cuenta con un mayor nimero de interacciones,
se puede determinar que la poblacién que tiene un mayor relacionamiento con la entidad
es aquella que ha alcanzado un mayor nivel de estudios.

5.2.4 Variable por Profesion:

Dicha variable se encuentra estrechamente relacionada a la anterior y esta es presentada
en la siguiente tabla, donde se pueden observar las diferentes carreras profesionales
estudiadas por los contactos de los diferentes Grupos de Valor e Interés.
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Ingenieria 16
Quimica
Bacteriologia
Microbiologia
Administracion
Policia
Abogada
Biologia

RPN WIR [P~

Tabla 4. Profesiones de los contactos del INM

Entre las ingenierias, siendo esta la profesion mas destacada, sobresalen la ingenieria
electronica, la ingenieria biomédica y la ingenieria de alimentos respectivamente. También
se encuentra la ingenieria Industrial y de Minas.

Por otro lado, se observa un numero importante de contactos relacionados a la
microbiologia, bacteriologia y a la quimica.

5.2.5 Variable por Ocupacién / Cargo:

Esta variable tiene de cierta manera relacién con las dos anteriores, y segun lo analizado,
se puede determinar que el cargo de director, siendo este considerado un alto cargo, es el
gue mas presenta acercamientos, un dato no menor, si se tiene presente la relevanciay el
poder que puede tener este personaje dentro de una organizacion. Los docentes, también
son otro grupo importante, dado que tienen bastante cercania con el INM, provenientes de
la academia y/o centros de investigacion.

Por otro lado, se observa un nimero importante de cargos relacionados al mundo de la
metrologia, como Analistas y/o Coordinadores de Laboratorio, también Coordinadores de

Calidad.

Director 18
Contratistas 15
Docente

9

Gerente 8
Analista de laboratorio 5
Coordinador de laboratorio 5
4

3

3

Asesores
Alcalde
Coordinador de calidad

Instituto Nacional de Metrologia de Colombia - INM

Av. Cra 50 No 26-55 Int. 2 CAN - Bogota, D.C. Colombia ?l‘i; MINISTERIO DE COMERCIO,
Conmutador: (57 601) 254 22 22 - Website: www.inm.gov.co A &)
E-mail: contacto@inm.gov.co - Twitter: @inmcolombia ”‘%* INDUSTRIA Y TURISMO

Cdédigo Postal 111321.

Péagina 18 de 36
E-02-F-011 (V.4)



http://www.inm.gov.co/
mailto:contacto@inm.gov.co

[ ]

I Instituto Nacional Informe de Caracterizacién Grupos de Valor 2022

de Metrolo_gla Subdireccién de Servicios Metrolégicos y
de Colombia

Relacién con el Ciudadano

Tabla 5. Ocupacién o cargo de los contactos del INM

5.3 Categoria de variable Intrinseca

Dicha categoria permite reconocer los intereses o costumbres en el uso de canales de
atencion y escenarios de relacion con la entidad preferidos.

5.3.1 Conocimiento de la entidad

Esta variable permite determinar el conocimiento del Grupo de Valor e Interés de la entidad,
por los diferentes servicios. En primera medida, si es la primera vez en adquirir alguno de
los servicios, y, por otro lado, por qué medio tuvo conocimiento del servicio prestado. Los
anteriores interrogantes fueron planteados en las encuestas de satisfaccién, para cada uno
de los cinco servicios prestados por el INM. Correspondiente al periodo de analisis del 1 de
septiembre del 2021 — 31 julio 2022.

Respecto a la siguiente pregunta: ¢Primera vez que toma servicio con INM? Se puede
inferir qué en mayor medida son clientes recurrentes, dado que estos alcanzan un 64%. Es
decir, ya habian tomado algun servicio con anterioridad. Por consiguiente, aquellos que
pueden catalogarse como nuevos clientes, corresponden a un 33%, aunque sea un nimero
menor, es importante considerarlo y tener en cuenta. Por Ultimo, un 13% no registra
respuesta alguna.

"-l @s!

' @no
ENS/NR
Gréfica 9. ¢ Primera vez que toma un servicio con el INM?
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En cuanto a la siguiente interrogante: ¢ A través de qué medio se enter6 de la informacién
sobre el servicio?, se puede inferir que el medio por donde mas suelen llegar a conocer
sobre el servicio prestado es a través de la pagina web del INM, seguido por los referidos
externos, que son aquellos ajenos a la entidad, es decir, el famoso voz a voz, que ofrecen
una referencia positiva sobre el servicio y otro nimero importante tiene conocimiento por
via correo electrénico (email).

Pagina web del INM 150
Referido externo 92
NS/NR 75

Email 50
Referido interno 15
Otro medio 11
Redes sociales 5

Tabla 6. Medio por el que se tuvo conocimiento del servicio

5.4 Categoria de variable comportamental

Estas variables permiten identificar los motivos o eventos que los llevan a interactuar con
la entidad y las caracteristicas de esta interaccion.

5.4.1 Canal de atencion que utiliza con mas frecuencia

Esta inquietud hace parte de la encuesta de satisfaccion que se llena por parte del cliente,
para cada uno de los cinco servicios prestados y es la siguiente: ¢ A través de qué medio
recibe con mayor frecuencia la informacion sobre los servicios metrolégicos y en general la
informacion del Instituto?
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Pagina web del INM 155

Email 101

NS/NR 70
Referido externo 38
Redes sociales 28
Otro medio 6

Tabla 7. Medio por donde suele recibir con mayor frecuencia informacién del INM

Como se puede observar en la tabla 7 Sigue siendo la pagina web el medio mas relevante
para la obtencion por parte de los usuarios que han interactuado con el INM, en segundo
lugar, se encuentra el correo electronico (email) como el medio donde suelen recibir y
conocer informacion relacionada con el Instituto. Ya en menor medida se encuentra el voz
a voz de un ente externo y las redes sociales.

5.5 Clientes como grupo de valor

A continuacion, se desagrega de manera particular al Grupo de Valor considerado como
Clientes, siendo aquellos que adquirieron algin producto o servicio dentro del periodo de
estudio comprendido entre el 1 de septiembre del 2021- 31 de julio de 2022.

Esto debido a la importancia que este adquiere dentro de la entidad, dado que es en cierta
medida la poblacion objetivo a la cual se le esta satisfaciendo una necesidad, y que, en
efecto, conlleva al cumplimiento de una serie de funciones que es la razén de ser del
Instituto. Habra que mencionar que un cliente también puede integrar otro de los grupos de
valor establecidos por la entidad. Con base en lo anterior, se presenta una clasificacion
dada por el mismo cliente al momento de diligenciar la encuesta de satisfaccion; esta
clasificacion esta definida en Grupos de Valor, y establecida en el PEI 2019 — 2022.
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Gréfica 10. Clientes agrupados por el grupo de valor al que pertenecen

Se clasifica como Cliente a toda aquella Organizacion, Persona Natural o Juridica que
adquiere los servicios o productos comercializados por el INM. De igual manera, estos
pueden clasificarse en ciertas categorias de la siguiente manera:

Organismos de Inspeccién, Vigilancia y Control
Industria

Laboratorios Secundarios

Centros de Investigacion y Desarrollo
Personas naturales

Los clientes externos (224) para el periodo de estudio del actual, capitulo, entre el 1 de
septiembre del 2021 - 31 de julio de 2022 pueden ser agrupados de la siguiente manera:
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Gréfica 11. Clientes del INM clasificados en subcategorias

Como lo indica la gréafica anterior, en la categoria donde se concentra la mayor cantidad de
clientes es en el sector industria, dado que de ella viene el 44% (98) de los clientes que
adquirieron un producto o servicio de la entidad, en general son empresas pertenecientes
al sector minero energético, automotriz, farmacéutico, manufacturero, entre otros.

Por otro lado, los laboratorios de calibracién y ensayo de diferentes magnitudes representan
el 34% (77), siendo la segunda categoria que mas demanda posee. Estos laboratorios
pueden tener multiples enfoques, es decir, hacia diferentes sectores entre los cuales se
encuentra el biomédico, petrolero, eléctrico, entre otros.

Las personas naturales ocupan la tercera posicién con un 13% (29), en general el tipo de
servicio adquirido por esta categoria, son las capacitaciones (tanto virtuales como
presenciales), dado que los otros servicios ofrecidos, por su misma naturaleza, no los
llegaria a requerir, usualmente, una persona natural, mas bien una juridica, organismo
estatal o centros de investigacion y desarrollo. Los dos sectores de donde provienen la
menor cantidad de clientes, pero no por eso menos importantes, son los centros de
investigacion y desarrollo con 11 clientes (4,91%) y Organismos de inspeccién, vigilancia y
control con un 4,02%.

A continuacion, se dara una ampliacion en la informacién para cada uno de los servicios
relacionados

5.5.1 Servicio de Capacitaciones

El servicio de capacitaciones ofrece diferentes cursos relacionados con la metrologia. A su
vez, estos cursos pueden ser tanto basicos, relacionados con alguna tematica en general,
como también, mucho mas especializados como, por ejemplo: de alguna magnitud en
especifico, validacion de un método, calibracién de un instrumento, o respecto alguna
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norma NTC-ISO. Adicionalmente las capacitaciones pueden darse en dos modalidades,
tanto presencial como virtual, y esta depende de la naturaleza de la tematica del curso.

Clientes del servicio de
Capacitaciones

Numerode clientes

TIPO DE PERSONA

W Persona Juridica  m Persona Natural

Gréfica 12. Clientes del servicio de capacitaciones del INM

El servicio de capacitaciones tuvo 124 clientes Unicos, donde en gran medida, fueron
empresas, con 91 de ellas, lo que representa el 73,39% del total, y el restante 26,61%
corresponde a personas naturales. Con relacién a las empresas que tomaron el servicio de
capacitaciones durante el periodo de estudio, 19 de ellas acudieron en ambas modalidades
(presencial y virtual) al servicio.

De la totalidad de asistentes externos (292) se puede inferir en cuanto al tipo de personay
a la modalidad de la capacitacion lo siguiente:

Asistentes de los cursos de
Capacitaciones

m Presencial

= Virtual

NATURAL JURIDICA

Gréfica 13. Asistentes a los cursos de capacitaciones del INM (Modalidad y tipo de persona)
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Los asistentes, en mayor medida, son de tipo juridico, es decir, personas que vienen en
representacion de alguna empresa u organizacion con un 88% (257) asistentes del total.
Por otro lado, las personas naturales llegan a ser el 12% (35), siendo este un numero menor
pero igualmente importante si se tiene en cuenta el costo de los cursos.

En lo que se refiere a asistentes Unicos, es decir, contando tan sola una vez la participacion,
se puede establecer que son 33 personas naturales y 167 personas en representacion de
alguna empresa los participantes de los cursos de capacitaciones, dicho esto, el nivel de
recurrencia se puede establecer en 6,0% para personas naturales y un 53,89% para
personas juridicas.

El modo presencial corresponde a un 43% (125) asistentes, y virtualmente a un 57% (167)
asistentes.

Para subrayar, la diferencia entre clientes y asistentes se debe a que un solo cliente, como
empresa juridica, puede aportar mas de un asistente, es decir, adquieren el servicio en mas
de una ocasion. Adicionalmente, se hace mencién que, para el periodo de estudio, dicho
servicio contd con 196 asistentes de caracter interno, es decir, funcionarios y contratistas
que de igual manera tomaron el servicio de capacitaciones.

Asistentes a los cursos de
Capacitaciones

350

300

250

200

150

300 i ————1 = | ——
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0 r 1
TIPO DEASISTENTE

Numero de clientes

Asistentes Externos Asistentes Internos

Gréfica 14. Asistentes (Externos e Internos) a los cursos de capacitaciones del INM.

En resumen, se puede establecer qué el servicio de capacitaciones conté con 124 clientes,
siendo estos considerados Unicos, y desagregando por tipo de persona, 91 de ellos
corresponde a persona juridica y 33 clientes son catalogados como persona natural.

5.5.2 Servicio de Calibraciones

El servicio de calibraciones junto al anterior (capacitaciones), son los mas solicitados en la
entidad, una particularidad de este servicio es que se presta no solamente a clientes

externos, sino también internamente.
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Segun la gréafica 15, se llegaron a prestar un total de 495 calibraciones, donde la gran
mayoria de los servicios fueron solicitados por clientes externos, equivalentes a un 87,88%
(435) calibraciones, conformado por 69 empresas diferentes, y la cantidad restante fue
solicitada por clientes internos, siendo un 12,12% (60) calibraciones.

CANTIDAD DE CALIBRACIONES

' B Cliente interno (INM)

E)Clientes externos

Gréfica 15. Calibraciones realizadas en el INM por tipo de cliente.

5.5.3 Materiales de Referencia Certificados

En relacion con los Materiales de Referencia Certificados - MRC, se vendieron 58 MRC a
16 clientes diferentes pertenecientes a diversos sectores de la economia, entre los que se
encuentra el sector de alimentos, farmacéutico, entre otros. También se incluyen dentro de
los clientes entidades del Estado del orden territorial, ademas centros de investigacion y
desarrollo.

5.5.4 Asistencia Técnica

Para el servicio de Asistencia Técnica, en las BBDD analizadas, no hay registro alguno para
el periodo que comprende este informe.

5.5.5 Ensayo de Aptitud

En relacion con este servicio, durante el periodo que comprende dicho informe, se llegaron

a prestar 8 ensayos, con diversos enfoques como, por ejemplo: Calibracion de

Termohigrémetros, Determinacion de Mercurio en Peces, Calibracion de termémetros
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infrarrojo, Calibracion de bloques Patron, Determinacion de plomo en pinturas, entre otros.
En tales Ensayos de Aptitud, se conté con la participacion de 42 clientes de multiples
sectores de la economia, entre los cuales estan: Laboratorios de calibracion, siendo estos
los principales, sin embargo, también se cuenta con la participacibn de clientes
pertenecientes al sector de la salud, entidades de caracter nacional y regional, ademas de
la academia, por medio de la participacion de corporaciones dedicadas a la investigacion y
de universidades.

5.6. Consolidado histérico (2012 — 2022) del grupo de valor de clientes

A continuacion, se realiza un andlisis de todo el conjunto de clientes identificado por el
Instituto, dada la importancia para la entidad de este grupo de valor, ademas de su cercania,
puesto que son aguellos que tienen un mayor interés con relacion al portafolio de bienes y
servicios que cuenta la entidad.

Dicho ejercicio se realizara asumiendo todo el conjunto de datos que comprende el universo
de clientes del INM, basados en la informacién suministrada por la Oficina de Informética y
Desarrollo Tecnolégico - OIDT, considerando que es la BBDD mas “completa” relacionada
al grupo de valor anteriormente mencionado.

Las variables que se revisan, se desglosan en dos categorias, siendo estas de tipo
geografico y demogréfico.

En primera medida, se puede inferir que el Instituto Nacional de Metrologia a lo largo de su
historia, ha prestado el servicio a la cantidad de 2189 clientes, divididos entre persona
natural y juridica de la siguiente manera:

TIPO DE PERSONA

[ Persona juridica [JPersona natura

Gréfica 16. Consolidado de clientes del INM clasificado por tipo de persona.
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Como se observa en la grafica anterior, el 62% de los clientes, con una cantidad de 1350,
se catalogan como persona natural, y el restante de clientes, siendo 839 con el 38%, son
de caracter juridico.

5.6.1 Variable Geogréfica

Esta variable serd abordada desde dos perspectivas, siendo en primer lugar desde una
mirada nacional y posteriormente internacional.

5.6.1.1 Nivel Colombia

Se puede deducir que el Instituto Nacional de Metrologia, cuenta con un nimero de clientes,
repartidos en casi todo el territorio nacional, si se tiene en cuenta, que su demanda procede
de 30 departamentos diferentes.

En la primera posicién, se encuentra Bogoté Distrito Capital, quien mas nimero de clientes
aporta, con un 43,56% de total, equivalente a 917 clientes. En segundo lugar, se encuentra
el departamento de Antioquia, cifra que representa un 10,55% en 22 ciudades diferentes y
con 222 clientes en total.

Consolidado de clientes del INM
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Gréfica 17. Consolidado de clientes del INM por departamento (lera parte)
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Sin incluir a Bogotd, son cinco los departamentos que suman mas de 100 clientes cada uno,
una cifra importante, dado que eso demuestra el posicionamiento que mantiene la entidad
en dichos lugares, aportando en conjunto Antioquia, Valle del Cauca, Cundinamarca,
Santander y Atlantico, el 77,86% de los clientes.

Consolidado de clientes del INM
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Gréfica 18. Consolidado de clientes del INM por departamento (2da parte)

Ademas, segun la grafica 18, desde trece departamentos procede una cantidad de clientes
inferior de 20.

Clientes en ciudades capitales
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Gréfica 19. Consolidado de clientes del INM por ciudades capitales.
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Segun la gréfica anterior, sin incluir a Bogota, debido a su categoria de Distrito Capital,
estas son las ciudades capitales que presentan la mayor cantidad de clientes, siendo
liderada por Medellin con 133 clientes, seguida por la Santiago de Cali con 110,
representando a la Costa Caribe, se encuentra la ciudad de Barranquilla, con 86 Clientes y
continua Bucaramanga con 54.
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Gréfica 20. Consolidado de clientes del INM por municipios.

En relacion con los deméas Municipios de Colombia, es decir, ciudades no capitales, donde
proceden un numero significativo de clientes se encuentran cuatro municipios de
Cundinamarca, tres municipios de Santander, dos de Antioquia y uno del Atlantico.

5.6.1.2 Nivel Internacional

Los clientes internacionales, siendo catalogados como aquellos que han tomado algun
servicio dentro del portafolio de servicios ofrecidos por el INM en el transcurso de su historia,
de procedencia extranjera, alcanzan la cifra de 84, proviniendo de 12 paises diferentes,
donde la mayoria son personas naturales, la cifra de 53 (63,10%) y de caracter juridico son
31(36,90%).
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Tabla 8. Consolidado de los clientes del INM procedentes del exterior

Segun la tabla 8, donde se resume la informaciéon mas relevante de los clientes extranjeros,
se puede determinar qué Ecuador y Peru son los dos paises de donde proviene el mayor
namero de clientes, aportando entre los dos la suma de 54 clientes, equivalentes al 64,29%
del total. Ademas, que son los dos paises con mas ciudades de donde provienen los
clientes, lugares como: Quito, Lima, Machala, Arequipa, Guayaquil, entre otras.

Por otro lado, el género mas representativo es el masculino, puesto que el 77,38% de los
clientes, se identifican con dicho género.

5.6.2 Variable Demografica

5.6.2.1 Género

\

753;34%

W Masculino Femenino M NS/NR

Gréfica 21. Consolidado de clientes del INM por género
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Més de la mitad de los clientes que han adquirido un servicio en lo largo de la historia del
INM, se identifican con el género masculino, alcanzando la cifra de 1260 clientes,
equivalente al 58%. En cuanto al género femenino, se identifican 753 mujeres, siendo un
34%. Hay un restante del 8% de clientes que no registra respuesta en esta variable.

5.6.2.2 Edad
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Gréfica 22. Consolidado de clientes del INM por rango de edad

En base a la anterior grafica, puede observarse que el rango de edad predominante en los
clientes del INM comprende el intervalo de edad entre 36 y 61 afios, con la cantidad de
1211 clientes, igual al 55,32%. El segundo grupo de edad que mas frecuenta los servicios
es el rango de edad entre 18 y 35 afios, con 764 clientes.

5.6.2.3 Nivel Académico
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Grafica 23. Consolidado de clientes del INM por nivel académico.

Respecto a esta variable, se puede deducir que existe una relacién en la proporcién de
clientes del Instituto con un alto nivel académico. De todo el conjunto de clientes, el 67,25%
se puede considerar profesional, del cual el 26,91% cuenta con un titulo de posgrado. Por
otro lado, la quinta parte (20,79%) del conjunto de clientes, tiene una carrera técnica o
tecnolégica. Adicionalmente hay un numero importante de clientes que no registra su grado
de estudios, equivalente a 176 clientes, igual al 8,04%.

5.6.2.4 Ocupacion o cargo
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Gréfica 24. Consolidado de clientes del INM por ocupacién o cargo

Esta variable no puede determinarse de manera sélida, dado que no se registra respuesta
en buena parte de los datos, debido que se omite respuesta en el 44,13% de los clientes.
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Razén por la cual no se conoce dicha informacion, por lo tanto, puede considerarse no muy
precisa para suponer que el comportamiento de dicha variable se mantenga en una
proporcion parecida.

5.6.2.5 Tipo de servicio

El siguiente aspecto trata sobre el portafolio de servicios del que dispone el INM, se puede
deducir que el servicio que mayor nimero de clientes agrupa son las capacitaciones, dado
que por su naturaleza y tematicas que maneja, puede atraer cada vez mas a nuevos

clientes.

Capacitaciones 892
Calibraciones y Ensayos 377
Comparacidn interlaboratorio 377
Asistencia Técnica 124
Materiales de Referencia 82
Hora legal 29

Tabla 9. Consolidado de servicios prestados por el INM

Asi mismo, han accedido al servicio de Calibraciones y Comparacién Inter laboratorio 377
clientes diferentes. Por otro lado, El servicio de Asistencia Técnica registra un histérico de
124 clientes y Materiales de Referencia, la cifra de 82 clientes.

6. CONCLUSIONES

En gran medida las interacciones se dan con contactos que vienen en representacion de una
empresa u organizacion, es decir, como persona juridica, siendo el 75% de la totalidad.

e EI 95,9% son contactos de procedencia nacional, equivalentes a la cantidad de 1745. Siendo
Bogota la ciudad de origen de donde procede el mayor relacionamiento, con 990 contactos,
igual al 56,73%.

e Entotal son de 16 paises diferentes, de donde viene algun contacto extranjero, entre los cuales
se destacan los paises de Peru y México, dado que de alla provienen el mayor nimero de
interacciones, con 38 relacionamientos en conjunto, aportando cada uno 28 y 10 contactos
respectivamente, equivalente al 62,30%.

e La pagina web del INM es considerada por los clientes como el medio donde se tiene mayor
conocimiento de los servicios y, ademas, donde encuentran con mayor frecuencia informacion
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del INM de su interés. No obstante, es importante que cualquier cambio que se lleve a cabo de
esta, se haga en pro de contribuir la experiencia al momento de acceder a la pagina web, en
relacion con la accesibilidad, usabilidad y navegabilidad.

o Para el periodo de estudio comprendido entre el 1 de septiembre del 2021 y 31 de Julio del
2022, el INM obtuvo 224 clientes diferentes. La categoria donde se concentra la mayor cantidad
de clientes es en la industria en general, dado que de ella viene el 44% (98) de los clientes que
adquirieron un producto o servicio de la entidad, en general son empresas pertenecientes al
sector minero energético, automotriz, farmacéutico, manufacturero, entre otros. Por otro lado,
los laboratorios de calibracion y ensayo de diferentes magnitudes representan el 34% (77) de
los clientes, siendo la segunda categoria que mas demanda posee. Estos laboratorios pueden
tener multiples enfoques, es decir, hacia diferentes sectores entre los cuales se encuentra el
biomédico, petrolero, eléctrico, entre otros.

o Dentro del portafolio de servicios que dispone la entidad, el servicio de capacitaciones es el
gue mas demanda recibe, con 124 clientes, equivalente al 55,36%, con una cantidad de 292
asistentes externos a los cursos en ambas modalidades. En segundo lugar, se encuentra el
servicio de calibraciones que recibid la cantidad de 69 clientes diferentes, prestando la cantidad
de 495 calibraciones, equivalentes al 87,88% del total.

e En relacion con el consolidado de clientes obtenidos por el INM desde su creacion hasta el
presente afio, se puede deducir lo siguiente:

o Eltipo de persona con el que mas se identifican el conjunto de clientes, es como persona
juridica, dado que esta es equivalente al 62%, con 1350 clientes.

o La mayor cantidad de clientes proceden de la ciudad de Bogotd, Distrito Capital y de 5
departamentos (Antioquia, Valle del Cauca, Cundinamarca, Santander y Atlantico) del
pais, alcanzando un 77,86%.

o A nivel internacional, Ecuador y Pera son los dos paises de donde proceden mas
clientes, 54 clientes en conjunto, equivalentes al 64,29% del total.

e Larealizacion de eventos propios como: Dia Mundial de la Metrologia, Metrocol y, sumandole
este afio el Foro Cientifico Social: Metrologia es Calidad de Vida, que fue realizado en
diferentes regiones del pais por parte del GIT de Fomento Regional de la SSMRC, son
fundamentales para lograr un posicionamiento del Instituto, e impartir cultura metrologica. En
especial este Ultimo, dado que es una gran oportunidad para visitar los diferentes rincones del
territorio nacional, generando valor e impartiendo conocimiento metrolégico entre los diferentes
grupos de valor.
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7. RECOMENDACIONES

En relacién con la BBDD de clientes suministrada por OIDT, se considera pertinente realizar
ciertos ajustes, que permitiran darle més validez y practicidad a la informacion que alli se
encuentra. Lo anterior, teniendo en cuenta la gran cantidad de informacién incompleta para el
conjunto de datos, se considera pertinente reestructurar el formato de caracterizacion, dado
gue hay ciertas variables que no registran respuesta alguna, y ademas qué no son relevantes,
esto si se tiene en cuenta que es informacién poco util teniendo presente el publico objetivo y
la misionalidad del INM.

Realizar la respectiva modificacion del instructivo de caracterizacion E-04-1-001, dado que, para
el mes de septiembre del presente afio, Funcién Publica presenta una nueva actualizacion de
la guia, con el nombre: Guia de caracterizacion de ciudadania y grupos de valor. Donde se
aflade nueva informacion, de importancia para la realizacion de futuros informes de
caracterizacion.

Teniendo en cuenta que en el Ultimo Plan Estratégico Institucional - PEI 2019-2022 se
identificaron y establecieron los grupos de valor con los cuales interactla la entidad, se
considera pertinente revisar su estructura en relacion con el grupo de clientes. Esto si se tiene
en cuenta, que cada uno de los clientes pueden identificarse en otro grupo de valor diferente.
Se sugiere que en la elaboracion del nuevo PEI se presente una mayor precision en el concepto
de clientes como grupo de valor.

8. ANEXOS

e Clasificacion PQRSD

e Variables

e Consolidacion de encuestas GERMAN Firmado digitalmente

e BBDD Clientes INM por GERMAN GUILLERMO
GUILLERMO ROMERO CARDENAS
ROMERO Fecha: 2022.10.13
CARDENAS 17:36:30 -05'00'

German Guillermo Romero Cardenas
Coordinador Grupo Comunicaciones y

Relaciéon con el Ciudadano

Elaboré: José Sebastian Castro Santana
Revis6: Luis Fernando Oviedo Herrera
Fecha: 2022-10- 12
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