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Introduccion

El Instituto Nacional de Metrologia de Colombia — INM, consciente de su responsabilidad en el relacionamiento con la ciudadania, analiza los
factores clave en la satisfaccion de los ciudadanos que solicitan y reciben servicios metrologicos y atencién a sus solicitudes, peticiones, quejas
o reclamos; con el fin de identificar oportunidades de mejora que permitan garantizar el mejor nivel de calidad en la atencion y la prestacion de
Servicios.

Como resultado de este egjercicio se construye el informe de medicion de satisfaccion. En esta oportunidad, INM presenta los
resultados obtenidos para el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio del 2024.

Alcance

El presente informe brinda datos del primer semestre del 2024, dando a conocer los resultados de las encuestas aplicadas a los usuarios a
quienes se les prestaron servicios del INM y que recibieron, durante el periodo antes mencionado, certificado o informe final (segun aplique al
Servicio).

Las mediciones y analisis se efectuaron a los servicios de: capacitacion, calibracién y medicidon metrologica, materiales de referencia y ensayos
de aptitud. No se incluye asistencia técnica pues, en el periodo analizado, no habia finalizado prestacion de servicios.

Asi mismo, analiza la satisfaccion frente a actividades relacionadas con la Red Colombiana de Metrologia — RCM.
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Descripcion Metodologica

El presente informe se lleva a cabo con los resultados de medicion de la satisfaccion obtenidos de parte de los usuarios de los servicios que
respondieron la encuesta definida para el efecto.

El instrumento empleado, denominado cuestionario, indaga por la calificacion de los diversos items que se constituyen en factores clave para
cada proceso o servicio, es decir, de acuerdo con el servicio que se esté evaluando, se hacen preguntas relacionadas con los aspectos de
comunicaciéon o técnicos u otros. Los items para cada servicio se listan a continuacion:

- Capacitacion: Caracterizacion, aspectos estratégicos y comunicacionales, aspectos administrativos, aspectos técnicos y facilitadores.
- Calibracion: Caracterizacion, aspectos estratégicos y comunicacionales, aspectos administrativos, aspectos técnicos.

- Materiales de Referencia: Caracterizacion, aspectos administrativos y aspectos técnicos.

- Ensayos de Aptitud: Caracterizacion, aspectos estratégicos y comunicacionales, aspectos administrativos, aspectos técnicos.

- Red Colombiana de Metrologia: Caracterizacion, aspectos administrativos, aspectos técnicos, conferencistas, autodiagndstico.

- Atencién en Procesos Administrativos: Caracterizacion, aspectos administrativos.

Cada item tiene una escala de medicion Likert de 1 a 5 en donde 1 es la calificacion mas baja y 5 la mas alta y tras la tabulacion se convierte
el resultado en un porcentaje de cumplimiento.

De acuerdo con la division, las preguntas cuentan con las siguientes opciones de respuestas:
- Caracterizacion: Nombre completo, correo electronico, niumero telefénico, razon social.

- Aspectos estratégicos y comunicacionales: Informacion contenida en la pagina web, informacion contenida en los canales de
comunicacioén, informacion contenida en el portafolio digital del INM.
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- Aspectos administrativos: atencion prestada por los colaboradores del INM. calidad de la informacion del servicio, informacion y
accesibilidad.

- Aspectos Técnicos: Metodologia empleada, tematica, plataforma empleada, tiempo de duracion.

- Facilitadores: Dominio del tema y competencia técnica, resolucion de inquietudes, claridad en la exposicion y terminologia utilizada.
- Capacitador: Dominio del tema, estructura de la presentacion, fomento de la comunicacion, cumplimiento de objetivos propuestos.

- Autodiagnéstico: Mi motivacion, mi participacién, asimilacién de contenidos, aplicacion en mi puesto de trabajo.

- Atencion en procesos administrativos: Atencion prestada por los funcionarios (cortesia, amabilidad, etc.), soluciéon al motivo de su
contacto, su percepcion general del INM.

El cuestionario de la encuesta se envia al usuario a través de los siguientes medios: Correo electronico, formulario en linea, presencial o
telefénica.
Se realiza seguimiento y control a la respuesta del cuestionario a fin de garantizar un nimero adecuado de respuestas a analizar.

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

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

Periodo de evaluacion: primer semestre 2024

Andlisis General Satisfaccion Servicios INM
100% 98%
96%
95%
90% 83%
87% Durante el primer semestre del 2024 el nivel de
85% satisfaccion de los usuarios con los servicios del
82% 82% Instituto Nacional de Metrologia de Colombia — INM
80% fue de 89 %, superior al minimo aceptable de 75 %.
75%
70% 2 z 2
CAPACITACION CAPACITACION CALIBRACION Y MATERIALES DE RCM ENSAYOS DE
PRESENCIAL VIRTUAL MED. REFERENCIA APTITUD
METROLOGICA

Calificacion minima meta: 75 %
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Capacitaciones

Periodo de evaluacion: primer semestre 2024

Durante este periodo el INM efectud siete (7) capacitaciones presenciales y tres (3) capacitaciones virtuales, las cuales
obtuvieron una calificacion promedio del 98 % y 96 % de satisfaccion, respectivamente.

Analisis Capacitacion Presencial

Validacién de métodos quimicos Cuantitativos

Metrologia Tiempo y Frecuencia

100%

Analisis Capacitacion Virtual

Estadistica Basica

Metrologia Longitud Nivel 1 99%
Introduccién a la Metrologia de Masa [ NNNENEMEIEEEEEEEEEN Norma NTC-150 10012:2003 _ 96%
Incertidumbre de las Mediciones _
Metrologia de Fuerza | ENRNREEREEEEH Norma NTC-ISO/IEC 17025:2017 _ 97%
99%

Metrologia de corriente continua y alterna

91% 92% 93% 94% 95% 96% 97%

Calificacion minima meta: 75 %
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Servicios de Calibracion y

Metrologia de Colombia

Materiales de Referencia -

Periodo de evaluacion: primer semestre 2024

El INM emiti6 168 certificados de calibracion (37 han sido
para clientes externos). El indice de satisfaccion es de 82 %.

Andlisis Calibracion y Medicion Metrolégica

TECNICO

ESTRATEGICO Y COMUNICACIONAL _ 58%

— 100%

88%

Se comercializaron veintinueve (29) Materiales de
Referencia a nueve (9) clientes, quienes calificaron el
servicio con un promedio de 89 % de satisfaccion.

Analisis Materiales de Referencia

TECNICO 94%

ADMINISTRATIVO - 86%
ESTRATEGICO Y COMUNICACIONAL - 88%

Calificacién minima meta: 75 %
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Servicio de Ensayos de Aptitudy ...

Metrologia de Colombia

Eventos de la RCM -

Periodo de evaluacidon: primer semestre 2024

Durante el periodo se desarrollaron dos (2) ensayos de aptitud, para los cuales se obtuvo un promedio del 82 % de
satisfaccion. Por su parte, en la Red Colombiana de Metrologia — RCM, se realizaron cuatro (4) eventos de divulgacion, para
los cuales el nivel de satisfaccién fue del 87 % .

Analisis de Encuesta de Satisfaccién Ensayos de Eventos Red Colombiana de Metrologia
Aptitud 92% 91% 91%
90%
80% 88%

Ensayo de aptitud en calibracion Espectrofotéometro UV-VIS

) o,
codigo 24-INM-EA-02 78% 86% 85%
80% 84%
82%
82%
80%
85%
Ensayo de aptitud parala determinaciéon de masa 78%
convendonal en pesa clase M1de 20 kg cédigo 23-INM-EA- 85%
04
76%
84% CONPES 4052 Importancia Determinacion de Preparacién de materiales Regla de ladecision -
deluso del MR para capacidades de calibracién  de referencia in - house Legislacién ambiental
asegurarla validez de los  en mediciones de Naen segun guia 80 (2024-05-24) (2024-05-15)

resultados (2024-04-30) alimentos (2024-05-10)

Calificacién minima meta: 75 %
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Encuestas de Percepcion sobre la Atencion en Procesos

Administrativos
Periodo de evaluacion: primer semestre 2024

Resultado Encuestas de Satisfaccion General

Su percepcién general del INM es: 71%

El Instituto Nacional de Metrologia — INM también realiza encuestas
de satisfaccion a los usuarios que realizan procesos administrativos
o consultas, con el fin de verificar la percepcion de la satisfaccion
tras el contacto con los colaboradores del Instituto. Es asi como,
teniendo en cuenta las preguntas realizadas, se tiene un promedio
de satisfaccion del 79 %.

Califique la solucién al motivo de su contacto 88%

Atencidn prestada por los funcionarios (cortesia,
amabilidad, etc.)

80%

Calificacion minima meta: 75 %
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Compa ratlvo de resu‘tados Instituto Nacional de

Metrologia diColombia
2023-1I Vs. 2024-1

Servicio Evaluado Primer Semestre 2023 Primer Semestre 2024
Capacitacion Virtual 94% 96%
Capacitacion Presencial 97% 98%
Eﬂa‘“tbrj?“'?”y Medicion 30% 82% Con el fin de mejorar continuamente, el INM realiza un comparativo
etrologico . ., .
e lg FITT— o P~ de los resultados de satisfaccion del primer semestre del 2023 y el
ateriales de Referencia ° ° primer semestre del 2024, con el fin de tomar acciones que
RMe:tfo"lg’g?;b'a”a de 87% 87% permitan que los usuarios siempre estén satisfechos.
Asistencia Técnica N.A N.A
Ensayos de Aptitud N.A 82%
Comparativo de Satisfaccion Procesos Administrativos 2022
/2024
. . 100% 9 9
Por su parte, se realiza el comparativo de los resultados de /' 055 93% % °%
satisfaccion ciudadana de los ultimos cinco (5) semestres con 90%
la finalidad de conocer el comportamiento de los resultados. 85% 80% 80%
80%
HE B
70%
ler Semestre 2022 2do Semestre 2022 ler Semestre 2023 2do Semestre 2023 ler Semestre 2024

Calificacion minima meta: 75 %
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Observaciones generales de los
usuarios

Capacitaciones:

* Muy buenas capacitaciones, se sugiere que se aumente la intensidad horaria en las mismas.

« Se sugiere evitar que participantes de las capacitaciones reciban llamadas o escuchen mensajes de voz en altavoz en el salon,
se solicitan mas ejemplos en las presentaciones y se requiere mas tiempo para solucion de inquietudes.

Materiales de Referencia:
+ Se sugiere aumentar la informacion relacionada con el envio o recogida del material de referencia ya que se generan
confusiones; asi como analizar opciones para integrar el envio al servicio.

Atencion al usuario:

« Esimportante que respondan las PQRSD a tiempo ya que se demoran en tramites administrativos sencillos.

+ Se sugiere ampliar la cantidad de cursos gratuitos y la ensefianza sobre calibraciones a los ciudadanos sin que se generen
cobros.
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Evaluacion como proveedores

Periodo de evaluacion: primer semestre 2024 Metrologia de Colombia

A continuacidén se presentan los resultados de las evaluaciones que realizaron las empresas usuarias del INM, como proveedor, durante el
primer semestre del 2024.

Periodo Evaluado Calificacion Rango de calificacion Comentarios

1 EUROMETRIC 1 5 Det1ab Alto.

2 COLMETRIC Enero a junio 2023 94 De 02100 El resultado de su evaluacion es de 94,00 puntos, lo cual lo clasifica como proveedor Aprobado

3 UNIVERSIDAD EAFIT 2023 80% De 0 a 100 Excelente

4 CELSIA 2023 100 De 60 a 100 calificacion EXCELENTE .

5 CEMENTOS JULIO - DICIEMBRE de 98% De 03 100

TEQUENAMA S.A.S 2023 ° Si su calificacion es mayor a 80% se prosigue de manera normal con las compras.
L El proveedor cuenta con la competencia técnica e idoneidad para impartir las actividades de formacion al personal
6 CENTROAGUAS SA ESP D bre de 2023 100 De 0 a 100
‘cembre de edba de CENTROAGUAS S.A. ESP en materia de Metrologia.
7 PINZUAR 2023 45 de2A5 Muy Satisfecho
8 SIMI INGENIERIAS 2023 100% De 1 a 100 De parte de SIMI INGENIERIAS S.A.S los felicitamos y esperamos que su calificacion les motive a seguir
S.A.S. creciendo y prestando sus servicios con calidad, oportunidad y efectividad.

9 SOLUMENT 2023 100% De 50 2 100 El proveedor continia en el listado de proveedores aceptados

10 UNIVERSIDAD EAFIT 2024 95% De 0 a 100 Calificacion Excelente.

11 Metrological Center 2023 100% De 1 a 100 Mantem.er.al proveedor como “ACTIVO”, ya que cumple satisfactoriamente los requisitos para asegurar la calidad
del servicio / producto.

12 QTEST 2023 97% De 70 a 100 Altamente confiable, cumple todos los requisitos exigidos. Se debe preferir al comprar.

13 CONCRELAB 2023 80 De 1a 100 Clasifica como un PROVEEDOR E_N_ REEV_A!_UACI(')N Y SEGUIMIENTO. Recome_ndaciones de mgjora:
Agradecemos cumplir con los requisitos solicitados por la compafiia dentro de los tiempos establecidos.

14 SERVINTEGRAL LTDA 2024 100 De 1 a 100 El INM obtuvo una "calificacién favorable" en consecuencia se procede a su inclusion en el listado de
proveedores F-15-ORG

15 FR-CP-05 2024 91% Se mantigne como proveedor confiable respecto a los requisitos de compra y criterios de aceptacion del
laboratorio.

16 TECNOQUALITY 2023 4.5 De29a5 Seguimos contando con sus servicios.

17 PROASEM 2024 93% De 60 a 100 Confiable

18 METRONIKA 2023 100% De 1 2 100 Apro_bac_io, lo que ir]dica que cumplt_a satisfactqri_amente los requisitos para asegurar la calidad del servicio, por
consiguiente, podra continuar ofreciendo servicios a nuestro laboratorio.

19 ATLAS 2023 93% De 1a 100 Aprobado
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Conclusiones y Recomendaciones Makolagla ca Gekamii

* Se evidencia un aumento de un (1) punto porcentual entre los resultados de la Medicion de la Satisfaccion del
primer semestre del 2023 (88 %) y el primer semestre del 2024 (89 %).

* Se recomienda a los encargados de los servicios hacer una revision de los resultados obtenidos en las
diferentes tematicas con el fin de fortalecer los procesos, tener en cuenta las observaciones y velar por la
mejor prestacion de los servicios con el fin de que los usuarios mejoren su percepcion.

* Se recomienda que este informe se incluya como insumo activo en la toma de decisiones por parte de los
procesos y de la alta direccidn para seguir trabajando de manera articulada Estado - Ciudadano.

Elaboré Tabulaciéon: Adriana Patricia Hurtado Correa - funcionaria.
Elaboré Informe: Karol Viviana Romero Jiménez - funcionaria.
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Glosario

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

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

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

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

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

Red Colombiana de Metrologia: La Red Colombiana de Metrologia (RCM) es la unidn sinérgica de laboratorios de ensayo y calibracion de caracter

publico y privado, de proveedores de programas de comparacion, productores de materiales de referencia, coordinada por el Instituto Nacional de
Metrologia.
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Informe de Medicion de la Satisfaccion INM
Primer Semestre del 2024

Subdireccion de Servicios Metrologicos y Relacion con el Ciudadano
Proceso de Relacidn con el Ciudadano

Conmutador: +57 (601) 254 2222 Ext. 1218

Linea Nacional: 01 8000112542

Linea Anticorrupcion: +57 601 2542222 Opcién 1 o al correo: denunciasinm@inm.gov.co
Celular: +57 318 813 4901

Av. Carrera 50 No 26 - 55 Int. 2 Bogota, D.C. - Colombia

Correo: contacto@inm.gov.co

Horarios de atencidn al publico: Lunes a Viernes de 8:00 a 17:00
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