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1. INTRODUCCION

A continuacion se presenta el Informe de Medicidon de la Satisfaccion del Instituto
Nacional de Metrologia (INM), correspondiente al segundo semestre del 2025, el
cual comprende el periodo entre el 1 de julio y el 31 de diciembre. Este informe
tiene como propdsito analizar la percepcion de los usuarios frente a los servicios
prestados por el Instituto, como un insumo para la evaluacién del desempefio
institucional y la mejora continua de la calidad de los servicios metroldgicos,
actividades de divulgacién desarrolladas por la Red Colombia de Metrologia (RCM) y
a la atencidon de las solicitudes e inquietudes a través de las respuestas a las
PQRSDF.

La medicidon de la satisfaccion se realizé de conformidad con el procedimiento E-04-
P-002, garantizando la recopilacién, el analisis y la interpretacion de la informacion
proporcionada por los usuarios. Los resultados obtenidos permiten identificar
fortalezas, oportunidades de mejora y tendencias en la prestacién de los servicios,
contribuyendo a la toma de decisiones informadas y al fortalecimiento de la
confianza de los grupos de interés en la gestion del Instituto.

2. ALCANCE

El ejercicio presentado se enfoca en la consolidacion y evaluacion de los resultados
de las encuestas de satisfaccion respondidas por los usuarios del Instituto Nacional
de Metrologia (INM) durante el periodo de evaluacion, a partir de los servicios
efectivamente prestados y finalizados, para los cuales se emitid el respectivo
certificado o informe final, segun corresponda. Este proceso abarca los servicios de
capacitacion, calibracidon y medicidn metroldgica, materiales de referencia,
asistencia técnica, ensayos de aptitud, asi como la percepcion de los ciudadanos
frente a la atencién de sus solicitudes e inquietudes a través de las respuestas a las
PQRSDF.

Adicionalmente, el informe incorpora los resultados asociados a las actividades de
divulgacion y articulacidn desarrolladas a través de la Red Colombiana de Metrologia
(RCM).

3. DESCRIPCION METODOLOGICA
El presente documento se elabora a partir de los resultados de la medicién de la

satisfaccién obtenidos con base en las respuestas de los usuarios de los servicios del
Instituto Nacional de Metrologia (INM) a la encuesta establecida para tal fin.
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El instrumento utilizado corresponde a un cuestionario estructurado, mediante el
cual se recopila la calificaciéon de diversos items considerados para cada proceso o
servicio. De acuerdo con el tipo de servicio evaluado, el cuestionario incluye
preguntas relacionadas con aspectos de caracterizacidn, comunicacién, gestion
administrativa y técnicos, segun aplique.

Los items evaluados por servicio son los siguientes:

Calibracion: caracterizaciéon, aspecto estratégico y comunicacional, aspecto
administrativo y aspecto técnico.

Asistencia técnica: caracterizacion, aspecto estratégico y comunicacional, aspecto
administrativo y capacitadores.

Capacitacioén: caracterizacion, aspecto estratégico y comunicacional, aspecto
administrativo, aspecto técnico y capacitadores.

Materiales de referencia: caracterizacion, aspecto estratégico y comunicacional,
aspecto administrativo y aspecto técnico.

Red Colombiana de Metrologia: caracterizacién, aspecto estratégico vy
comunicacional, aspectos técnico y conferencistas.

Atencion en procesos administrativos: caracterizacidon y aspecto administrativo.
Cada item se evalla mediante una escala Likert de 1 a 5, donde 1 corresponde a
la calificacion mas baja y 5 a la mas alta. Una vez realizada la tabulacién, los

resultados se convierten en porcentajes de cumplimiento.

De acuerdo con esta estructura, las preguntas del cuestionario contemplan las
siguientes categorias y contenidos:

e Caracterizacion: nombre completo, correo electrénico, nimero telefénico y
razon social.

e Aspecto estratégico y comunicacional: informacién disponible en la
pagina web, en los canales de comunicacion y en el portafolio digital del INM.

e Aspecto administrativo: atencién brindada por los colaboradores del INM,
calidad de la informacion del servicio, informacion y accesibilidad.

e Aspecto técnico: metodologia empleada, tematica, plataforma utilizada y
duracién del servicio o actividad.
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e Capacitadores: dominio del tema y competencia técnica, estructura de
la presentacién, fomento de la comunicacion, terminologia empleada vy
cumplimiento de los objetivos propuestos.

e Atencion en procesos administrativos: atencién prestada por los
funcionarios (cortesia, amabilidad, entre otros), soluciéon al motivo del
contacto y percepcién general del INM.

El cuestionario es remitido a los usuarios a través de distintos medios como correo
electronico, formulario en linea, aplicaciéon presencial o contacto telefénico.
Posteriormente, se realiza seguimiento y control a las respuestas con el fin de
asegurar un numero adecuado de respuestas para su analisis e interpretacion.

Con base en los resultados obtenidos, se lleva a cabo la tabulacién y el
correspondiente analisis por cada uno de los servicios evaluados, considerando que,
segln lo establecido en el procedimiento E-04-P-002, el porcentaje minimo
aceptable para el logro de los objetivos de satisfaccion es del 75 %. Finalmente, se
consolida y presenta el informe, el cual es socializado con las areas internas
involucradas para su conocimiento y ajustes pertinentes.

4. RESULTADOS

A partir de la tabulacién y el andlisis de la informacidn, se presentan los resultados
de la medicién del nivel de satisfaccion promedio, expresados en porcentaje, para
cada uno de los siguientes items correspondientes al segundo semestre de 2025.

a) Servicios metrologicos

e Capacitacion (incluyendo virtual 91 % vy presencial 96 %), el
promedio fue de 94 %.

e Calibracién y medicién metroldgica:97 %

e Asistencia Técnica: 92 %

e Ensayos de Aptitud:87 %

e Materiales de Referencia: 91 %

El promedio general de satisfaccion de los servicios metrolégicos
fue del 92% para el segundo semestre del 2025.
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b) Actividades Red Colombiana de Metrologia (RCM)

e Respecto a las actividades de divulgacion de la RCM realizadas
durante el segundo semestre de 2025, la valoracion de los usuarios
evidencio un nivel de satisfaccion promedio del 92 %.

4.1 Comparativo resultados medicion de la satisfaccion II semestre
2024 - 2025

WWM&Z/Z&S—Z

Servicio Evaluado Segundo Semestre | Segundo Semestre
2024 | 2025
Capacitacion Presencial 93% 96%
Capacitacion Virtual 92% 91%
Calibracion y Medicion Metrolégico 92% 97%
Materiales de Referencia 86% 91%
Asistencia Técnica 90% 92%
Ensayos de Aptitud 94% 87%
Red Colombiana de Metrologia 89% 91%

Tabla 1. Comparativo de la medicion de satisfaccion:
segundo semestre 2024 vs 2025

Al comparar el nivel de satisfaccion del segundo semestre de 2024 (91 %) con el
del segundo semestre de 2025 (92 %), se evidencia un incremento de un punto
porcentual, lo que refleja una mejora en la percepcién de los usuarios

En linea con lo anterior, los resultados muestran una tendencia positiva en los
servicios del Instituto Nacional de Metrologia (INM) y en las actividades de
divulgacion de la Red Colombiana de Metrologia (RCM), con indicadores que se
mantienen por encima del 89 %, evidenciando la confianza de los usuarios y la
calidad técnica de la oferta institucional. Destacan los avances en Calibracién y
Medicion Metroldgica, Capacitacion Presencial y Materiales de Referencia, los cuales
fortalecen el cumplimiento del rol misional del Instituto y su posicionamiento dentro
del Sistema Metrolégico Nacional, asi como el aporte de la RCM a la articulacién
sectorial y a la interaccion con las partes interesadas.

Por su parte, la estabilidad en los Ensayos de Aptitud y la mejora gradual de la
Asistencia Técnica contrastan con una leve disminucién registrada en la Capacitacion
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Virtual de un punto porcentual, lo que sefiala la necesidad de implementar acciones
orientadas a optimizar la experiencia del usuario.

A continuacidén, se presentan los resultados de la evaluacion de la satisfaccion de los
usuarios para cada uno de los servicios evaluados, asi como de las actividades de
divulgacion de la RCM.

4.2 Resultados de medicion de la satisfaccion servicios metrolégicos
4.2.1 Servicio de capacitacion en metrologia

a) Modalidad presencial

Durante el segundo semestre, el servicio de capacitacion presencial
desarrollé 16 cursos, con la participacion de 120 usuarios, a quienes
se les aplicé la correspondiente encuesta de satisfaccion. En la Tabla 1
se presenta el porcentaje promedio de satisfaccion por curso.

N

Calibrzcion de Instrumentos de F\esa_]e de
Funciocnamiente No Automatico segun Guia SIM

2 |Calibracion Espectrofotémetros UV-Vis 92% 7

= Desa.rrclln de Mlli in House para Medicidén de S c
Propiedades Quimicas

4  |Estimacion de Incertidumbre de Muestrec 100% 2

5 !ncert_léurnbre de Medicion en Anglisis Quimicos 100% 1
Cuantitativos

& Incertidumbre en las Madiciones 56% 13

7 Metrologia de Corriente Continua y Alterna 98% 4

g8 |Metrologia de Grandes Volimenes 95%

9 |Metrologia de Par Torsional 95% 4
Metrologia de Patrones de Medicidn de Energia

10 Electrica v Eguipos de Prueba para Medidores de 0&% 2
Energiz Eléctrica (EPM}

11 Metrologia de Presicn 929 16

12 |Metrologia de Temperatura y Humedad 95% 14

13 Metrologia de Tiempo y Frecuencia S0% 7

14 Validacién de Métodes Quimicos Cuantitatives BE% 17

15 Validacion y estimacion de incertidumbre de a6 14

métedos analiticos cualicativos
Verificacion y Validacion de métodos

S S

Tabla 2. porcentaje promedio de satisfaccion por curso presencial

Teniendo en cuenta las calificaciones, el promedio de satisfaccion para el servicio
de capacitacion en modalidad presencial fue del 96 %.
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Este resultado indica que los contenidos impartidos, la metodologia utilizada y el
desempenfio de los facilitadores responden de manera efectiva a las expectativas de
los usuarios. Esto reafirma la fortaleza técnica del INM y su capacidad para transferir
conocimiento de alto valor agregado. Aunque el nivel general de satisfacciéon es
positivo, la variabilidad observada entre algunos cursos evidencia la necesidad de
seguir fortaleciendo aspectos de la experiencia del participante, como la logistica, la
duracién de la capacitacion y la profundizacién de los contenidos técnicos, con el fin
de mantener y, en lo posible, mejorar de manera homogénea los indicadores de
satisfaccion.

En conjunto, los resultados confirman que la capacitacién presencial es un
componente de gran importancia para el portafolio institucional, que contribuye al
cumplimiento del rol misional del INM, al fortalecimiento de capacidades técnicas
del sector productivo y a la consolidacion de la confianza de los usuarios en la oferta
institucional.

e Analisis aspecto estratégico comunicacional, administrativo
y técnico

97%
96%

96%
96%

95%
94%
93%
92%

91%
ESTRATEGICO Y ADMINISTRATIVO TECNICO
COMUNICACIONAL

Grafica 1. Aspectos capacitacion presencial, segundo semestre 2025

De manera integral, los resultados evidencian una valoracién favorable del servicio
de capacitacion presencial del INM en los aspectos estratégico-comunicacional,
administrativo y técnico, todos con niveles de satisfaccion superiores al 90 %. En el
ambito estratégico y comunicacional refleja una percepciéon favorable sobre la
pertinencia, claridad y coherencia de la informacidn, asi como sobre la accesibilidad
y confiabilidad de los canales institucionales y de la oferta formativa.

En el aspecto administrativo, la satisfaccién de los usuarios se sustenta en la
atencion brindada por los colaboradores, la claridad de los procedimientos y la
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adecuacién de las instalaciones, lo que fortalece la confianza y la experiencia del
servicio. Por su parte, el componente técnico muestra coherencia entre los objetivos
y los contenidos desarrollados, con una valoracién positiva del material de apoyo,
las ayudas audiovisuales y el tiempo de capacitacién, identificandose oportunidades
de mejora orientadas al fortalecimiento de los recursos didacticos y a la optimizacion
del tiempo.

e Observaciones de los usuarios encuestados

A partir de las respuestas abiertas de los usuarios, se evidencia una
percepcion positiva frente al servicio de capacitacién presencial.

Un grupo pequeino de participantes manifesté no tener observaciones
adicionales o indicoé expresiones como “Ninguna”.

De manera reiterada, los usuarios resaltan la calidad técnica de los
capacitadores, el dominio de los temas, la claridad en la explicacion y
la disposicion para acompafiar el proceso formativo, asi como la
amabilidad y el trato recibido por el personal del instituto; aspectos
que fortalecen la imagen institucional y la experiencia del usuario.

No obstante, los comentarios también permiten identificar
oportunidades de mejora. Entre las mas recurrentes se encuentran la
necesidad de ampliar la duracién de los cursos o disponer de mas
tiempo para la practica y el desarrollo de ejercicios, especialmente en
temadticas de alta complejidad como incertidumbre, tiempo vy
frecuencia, muestreo y analisis de certificados de calibracion.

En relacién con la formacion en quimica, tres usuarios sugieren la
apertura de nuevos cursos técnicos en tematicas como cromatografia
de gases o liquidos, interpretacién de certificados de calibracion,
validacién vy verificacion de métodos analiticos y validacién vy
verificacion en métodos microbioldgicos; mientras que otros dos
usuarios proponen que el curso de estimacion de incertidumbre de
muestreo se imparta de manera virtual.

Finalmente, se destacan comentarios de caracter estratégico, como la
conveniencia de mayor articulacion con la industria privada, la
estandarizacién de conceptos con organismos como ONAC y la revisién
de aspectos asociados a certificacion y costos para participantes
independientes. En conjunto, los resultados cualitativos confirman la
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satisfaccién de los usuarios y proporcionan elementos para seguir
fortaleciendo la calidad y pertinencia del servicio de capacitacion en
metrologia del INM.

b) Modalidad virtual

En cuanto a la modalidad virtual, durante el segundo semestre se
desarrollaron cinco (5) cursos, con la participacion de 79 usuarios,
alcanzando un promedio de satisfaccion general del 91 %.

% de satisfaccién por N°
Curso de capacitacién curso Particinantes

Estadistica Basica 90% 9
Norma NTC-ISO 17043:2023, Requisitos

s , S 92% 27
Técnicos y Métodos estadisticos.
Norma NTC-ISO 10012:2003 91% 22
Norma NTC-ISO/IEC 17025:2017 96% 14
Buenas Practicas de Medicion rutinarias: pH
88% 7

y Conductividad Electrolitica

Total % promedio L e1% | 79

Tabla 3. porcentaje promedio de satisfaccién por curso virtual

Entre los resultados destacados, el curso de la Norma NTC-ISO/IEC 17025:2017
alcanzé un 96 % de satisfaccion, evidenciando la alta relevancia y aplicabilidad de
sus contenidos, mientras que la Norma NTC-ISO 17043:2023 obtuvo un 92 % con
la mayor convocatoria de participantes, lo que refleja un alto interés de los usuarios
por este tema. Los cursos de Norma NTC-ISO 10012:2003 y Estadistica Basica
mantuvieron su nivel satisfaccién cercanos al promedio general, mostrando una
aceptacion estable.

Por su parte, el curso de Buenas Practicas de Medicidn rutinarias: pH y Conductividad
Electrolitica presentd el nivel de satisfaccion mas bajo en comparaciéon con otras
capacitaciones, lo cual se asocia con las oportunidades de mejora identificadas por
los participantes. En particular, se evidencia la necesidad de reforzar conceptos
técnicos como el manejo de cifras significativas en la expresion de la incertidumbre,
asi como la incorporacion de mas ejemplos practicos y recursos audiovisuales,
especialmente en los temas de calibracion de pH y conductividad electrolitica.
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Asimismo, los usuarios resaltan la importancia de una metodologia mas dindamica e
interactiva, con mayor participacion de los facilitadores y aprovechamiento de las
consultas de los asistentes para ajustar los contenidos, lo que sugiere que el
fortalecimiento pedagdgico y didactico del curso contribuiria a mejorar la
comprensién, aplicabilidad y experiencia general de la capacitacion.

e Analisis aspecto estratégico - comunicacional, administrativo
y técnico

95% 94%
94% 93%
93%
92%
91%
90%
89%
88%
87%
86%

89%

ESTRATEGICO Y ADMINISTRATIVO TECNICO
COMUNICACIONAL

B ESTRATEGICO Y COMUNICACIONAL  ®m ADMINISTRATIVO TECNICO

Grdéfica 2. Aspectos capacitacion virtual, segundo semestre 2025

De acuerdo con la grafica 2, se observa que los aspectos estratégicos-
comunicacional y administrativo alcanzan niveles de satisfaccidon promedio
del 93 % y 94 9%, respectivamente, lo que refleja una adecuada
disponibilidad y facil acceso a la informacién a través de los canales
institucionales, asi como una atenciéon oportuna y alineada con las
expectativas de los usuarios durante el proceso de gestion del servicio. En
el componente administrativo, aunque el nivel de satisfaccién se mantiene
por encima del 75 %, con un 89 %, se identifican algunas valoraciones
puntuales mas bajas, lo que sugiere oportunidades de mejora orientadas
a ajustes en el proceso de pago y en el acceso a la plataforma virtual, con
el fin de mejorar la experiencia del usuario.

Por su parte, el aspecto técnico presenta una percepcién positiva en
relaciéon con la calidad del material de apoyo y el cumplimiento del
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contenido tematico, evidenciando coherencia entre los objetivos definidos
y los temas desarrollados. Las ayudas audiovisuales y el tiempo destinado
a la capacitacion son valorados favorablemente; no obstante, se
identifican oportunidades para diversificar los recursos didacticos y ajustar
la distribucion del tiempo, permitiendo una mayor profundizacion de los
contenidos técnicos.

¢ Observaciones de los usuarios encuestados

Los usuarios resaltan el nivel técnico de los instructores, la claridad en las
explicaciones y la pertinencia de los contenidos, sefialando que los cursos
cumplen en general con sus expectativas y aportan al fortalecimiento de
conocimientos y competencias. No obstante, los comentarios evidencian
oportunidades de mejora relacionadas principalmente con la ampliacion
del tiempo de las capacitaciones, el fortalecimiento de la pedagogia en la
modalidad virtual, la incorporacién de mas ejercicios practicos y ejemplos
aplicados, asi como ajustes en el uso de plataformas y herramientas
tecnoldgicas.

Servicio de calibracion y medicion metrolégica

La siguiente informaciéon se presenta en funcion del nimero de encuestas
respondidas por los usuarios al finalizar el servicio de calibraciéon durante el segundo
semestre de 2025. En este periodo, se completaron 14 servicios, prestados a 13
usuarios Unicos, De estos, 12 son usuarios externos y 1 es un usuario interno.

Los formularios de encuesta incluyen 12 preguntas, correspondientes a las variables
evaluadas, y utilizan una escala de calificacién de 1 a 5, donde 5 representa la
valoraciéon mas alta. Cabe recordar que el 75 % corresponde al porcentaje minimo
establecido para el cumplimiento de los objetivos de cada medicién.
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= ==
idDOratono PIrestalos

Longitud 90% 88% 95% 91% 4
Volumen 100% 100% 100% 100% 1
Temperatura y Humedad 93% 85% 100% 93% 1
Dimensional 100% 99% 100% 100% 6
Presion 100% 100% 100% 100% 1
Potencia 100% 100% 100% 100% !

R I O T O N T

Tabla 4. porcentaje promedio de satisfaccion por laboratorio y calificacion
promedio servicio de calibracion metrolégica

Con base en estos criterios, el servicio de calibraciéon alcanzé durante este
semestre una calificacion promedio del 97 %.

Este resultado estd directamente asociado a las capacidades de medicién y
calibracion del Instituto Nacional de Metrologia (INM), respaldadas por su condicion
de instituto de la mas alta jerarquia metroldgica del pais. La competencia técnica
del personal, el uso de patrones nacionales y la aplicacién rigurosa de
procedimientos metroldgicos garantizan la confiabilidad, trazabilidad y exactitud de
los resultados, fortaleciendo la confianza de los usuarios y consolidando al INM como
referente técnico nacional en la prestacion de servicios de calibracion.

4.2.3 Calificacion promedio por aspectos, servicio de calibracion

100%
99%
99%

97%
97%

96%
95%

95%

Estratégicoy Aspecto administrativo Aspecto técnico
comunicacional

Grédfica 3. Porcentaje de satisfaccion por aspecto, servicio de calibracion
segundo semestre 2025
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A partir del andlisis conjunto de los resultados del servicio de calibracién del INM se
evidencia una experiencia positiva para los usuarios, sustentada en la articulacién
entre los aspectos estratégico-comunicacional, administrativo y técnico.

En términos de comunicacion, la informacion de los servicios del INM es percibida
como clara y confiable a través de sus distintos canales, destacandose la utilidad de
los entornos digitales y la efectividad de la atencion directa para orientar a los
usuarios. Este componente comunicacional se articula con una gestidn
administrativa valorada positivamente, en la que se resaltan la atencion brindada
por los colaboradores, la oportunidad en la entrega de cotizaciones, la adecuada
programacion de los servicios y un proceso de pago funcional, elementos que
contribuyen a una experiencia eficiente y satisfactoria. Estos aspectos encuentran
su mayor respaldo en el desempefio técnico del instituto, reflejado en la valoracién
de la calidad de los servicios de calibracion y medicion, el cumplimiento de la oferta
de valor y la claridad de la informacién técnica y de los certificados e informes
emitidos, reconocidos como confiables y Utiles en los procesos de los usuarios. En
conjunto, los resultados consolidan al INM como un referente técnico en el pais,
sustentado por sus capacidades de medicion y calibracion en las distintas
magnitudes en las que presta sus servicios.

4.2.4 Observaciones de los usuarios encuestados

Las respuestas evidencian que las principales necesidades y expectativas de los
usuarios frente al INM se centran en el cumplimiento y la oportunidad en la
prestacion de los servicios, especialmente en la reduccidén de los tiempos de los
procesos de calibracion. Asimismo, se destaca la expectativa de ampliar y fortalecer
el portafolio de servicios, abarcando mas variables de medicidn, ensayos de aptitud
multivariables y calibracion de equipos y patrones de referencia. Los usuarios
también valoran la formacién del personal, la transferencia de conocimiento, el
soporte técnico solido y el acompafiamiento en la actualizacién de normas y guias
técnicas. De manera transversal, se espera que el INM consolide su posicionamiento
como referente y entidad guia en metrologia a nivel nacional, con liderazgo técnico
y claridad cientifica orientada a las necesidades de la industria.

4.3 Servicio de asistencia técnica (AT)

Con base en la informacién obtenida para el segundo semestre de 2025, el equipo
de asistencia técnica prestd cuatro (4) servicios a las empresas Annar, Cementos
San Marcos, Dairy Parthners Americas y la Fundacién Universitaria Compensar;
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alcanzando un promedio general de satisfacciéon del 92 %, lo que refleja una
percepcion positiva frente a la prestacion del servicio de AT.

% promedio de
satisfacién por empresa
Annar _ 90%
|Cementos San Marcos | 94%
Dairy Partners Americas _ B7%

Fundacion Universitaria Compensar 36%

Total % promedio de satisfaccion del

92%

servicio de AT

Tabla 5. porcentaje promedio de satisfaccion por empresa y calificacion
promedio servicio de AT

En concordancia con este resultado, el analisis de satisfaccion por empresa muestra
valoraciones favorables en todas las organizaciones evaluadas, con niveles que
oscilan entre el 87 % y el 96 %. En este contexto, Dairy Partners Americas registra
el porcentaje mas bajo (87 %); sin embargo, este resultado no obedece a una
percepcién negativa del componente técnico del servicio, sino a aspectos asociados
a la informacién disponible en los entornos digitales del instituto y al tiempo de
respuesta en la recepcién de la cotizacién o propuesta del servicio solicitado.

4.3.1 Observaciones de los usuarios encuestados

Los usuarios no registraron comentarios u observaciones asociadas al
servicio.

4.4 Ensayos de Aptitud (EA)

v

Ensayo de Aptitud en Calibracion de un termdmetro digital
25-INM-EA-01 ok 4

Ensayo de Aptitud en calibracidn de un viscosimetro
25-INM-EA-02  rotacional modelo DV2TLVTIO marca Brookfield - 2 2
participantes |
Ensayo de Aptitud para |a deteccion de acidos nucleicos de
25-INM-EA-04 : y s
virus respiratorios por técnicas basadas en PCR 29
Ensayo de aptitud en Transmitancia Regular Espectral

25-INM-EA-06 =
(Filtros de Densidad Optica Neutra)
25-INM-EA-07  Ensayo de aptitud en calibracion calibradores multifuncion- %

ensayo de aptitud evaluacion del recuento digital de ufc
25-INM-EA-08 ki <
para Escherichia coli - 19

Tabla 6. EA cerrados durante el segundo semestre 2025
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De acuerdo con la informacion reportada por el equipo de Ensayos de Aptitud,
durante el segundo semestre de 2025 se realizé el cierre de seis (6) ensayos, con la
participaciéon de 56 participantes. En este contexto, la encuesta de satisfaccion fue
respondida por cinco (5) usuarios, de los cuales tres (3) evaluaron el ensayo de
aptitud en calibracion de un termémetro digital PRT; uno (1), el ensayo de aptitud
en calibracién de un viscosimetro rotacional; y uno (1), el ensayo de aptitud 25-
INM-EA-06, Transmitancia Regular Espectral (Filtros de Densidad Optica Neutra).

Aspectos

. Estratégico y o . . Promedio N°
Ensayo de Aptitud =T Administrativo Técnico .
Comunicacional general participantes

EA calibraciéon de un viscosimetro
rotacional modelo DV2TLVTIO marca 67% 96% 80% 81% 1
Brookfield

EA Calibracidn de filtros de densidad

: 87% 88% 84% 86% 1
optica neutra

EA Calibracién de un termémetro
digital PRT

_

Tabla 7. Resultados de satisfaccion servicio EA

91% 93% 93% 92%

A partir de estas respuestas, se realizd el anadlisis evidenciando que el servicio de
Ensayos de Aptitud alcanzé un promedio general de satisfaccion del 87 %. El mejor
desempenfio se observa en los aspectos administrativos, con valores que llegan hasta
el 96 %, lo que refleja una gestion adecuada de los procesos operativos, de
inscripcién y de soporte logistico. Por su parte, los aspectos técnicos presentan un
comportamiento estable, con calificaciones entre 80 % y 93 %, destacandose el
ensayo 25-INM-EA-01 PT100, que concentra el mayor numero de participantes (3)
y alcanza un promedio del 92 %, lo cual indica consistencia técnica y confianza en
el desarrollo del ensayo.

En cuanto a los componentes evaluados, en el aspecto estratégico y comunicacional
los usuarios valoran la efectividad de la pagina web, las redes sociales y los canales
de atencidn directa como fuentes importantes para conocer la oferta, asi como la
oportunidad y capacidad de orientacidon de la atencion telefénica brindada por los
colaboradores del INM.

No obstante, se identifican oportunidades de mejora relacionadas con la claridad, el
nivel de detalle y la actualizacion de la informacion, especialmente en lo referente a
los alcances técnicos, cronogramas y beneficios de los ensayos de aptitud ofertados
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durante la vigencia, lo que resalta la necesidad de una comunicacion mas integrada
y estructurada que fortalezca el posicionamiento del servicio.

En el aspecto administrativo, los participantes valoran positivamente la disposicion
y amabilidad del equipo, la oportunidad en la entrega de cotizaciones y propuestas,
la eficiencia en los tiempos de respuesta y la gestiéon adecuada de consultas o
reclamaciones, consolidando este componente como un soporte confiable del
proceso; sin embargo, se sugiere simplificar y explicar con mayor detalle el proceso
de pago, particularmente para nuevos usuarios.

Por su parte, el aspecto técnico se configura como una de las principales fortalezas
del servicio, destacandose el conocimiento y desempefio del personal, la claridad de
los protocolos e informes y el cumplimiento del cronograma con comunicacién
oportuna de ajustes, factores que generan confianza y garantizan la trazabilidad de
los resultados; como oportunidad de mejora, se propone reforzar la explicacion
previa de las condiciones técnicas del ensayo.

4.5 Servicio de comercializacion de Materiales de Referencia (MR)

De acuerdo con los resultados presentados en la tabla 7, el analisis de satisfaccion
del servicio de comercializacion de Materiales de Referencia del instituto evidencia
un desempefio sobresaliente, con un promedio de satisfaccion del 96 %. Este
resultado se basa en la experiencia de cinco (5) usuarios que adquirieron cinco
materiales de referencia, correspondientes a cuatro tipos distintos de MR.

En cuanto a los aspectos técnico, administrativo y estratégico-comunicacional
alcanzan calificaciones del 100% en la mayoria de los casos, reflejando una gestiéon
eficiente y una percepcion positiva del servicio.

La Unica variacién corresponde a un usuario que otorgd una valoracion del 80%, lo
cual incide en el promedio general. En términos generales, los resultados confirman
la confianza del mercado en los Materiales de Referencia del INM.

4.6 Evaluacion de proveedores

La evaluacion de satisfaccidon de los proveedores hacia el INM de Colombia durante
el segundo semestre de 2025 muestra una percepcién positiva, con calificaciones
que varian entre 77,5 % y 97 %. Destaca CONFIPETROL con una puntuacion
sobresaliente del 97 %, seguida por Universidad EAFIT y ECI, con valores cercanos
al 90 %, reflejando una relacién soélida y favorable.
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N° de usuarios

Comunicacional satisfaccién (Adquisicién MR)

Administrativo| Técnico | EStrétegicoy % de

Coddigo / Lote: INM-039-1 - 231201
Material de referencia certificado de
especies de mercurio (Hg) en harina
de pescado. Material de referencia
certificado
Matriz: Harina de pescado
Valor Nominal: Fraccién masica de
Hg: 3.94 mg/kg (propiedad
certificada); Fraccién masica de
MeHg: 3.80 mg/kg

Ingenieria &
Soluciones
corporativas sac

80% 80% 80% 80% 1

Cédigo / Lote: INM-002-2 - 250326
Disolucién Acuosa de Cloruro de
Potasio. Material de Referencia
Certificado de Conductividad
Electrolitica

Matriz: Acuosa

Valor Nominal: 500 pS/cm
Incertidumbre 0.33%

Tgs 100% 100% 100% 100% 1

Cédigo / Lote: INM-002-6 - 250320
Disolucién acuosa de Cloruro de
Extractora Sicarare Pota§io. Material de Re.fe.rencia
SAS Certificado de Conductividad 100% 100% 100% 100% |
Electrolitica
Matriz: Acuosa
Valor Nominal: 147 pS/cm

Caodigo / Lote: INM-002-6 - 250320
Disolucién acuosa de Cloruro de
e SIGiERe Pota.sio. Material de Re.fe.rencia
SAS Certificado de Conductividad 100% 100% 100% 100% 1
Electrolitica
Matriz: Acuosa
Valor Nominal: 147 pS/cm

Coddigo / Lote: INM-002-7 - 250327
Disolucién Acuosa de Cloruro de
Potasio. Material de Referencia
Certificado de Conductividad
Electrolitica

Matriz: Acuosa

Valor Nominal: 1408 pS/cm
Incertidumbre 0.56%

Grupo Labservis Ltda 100% 100% 100% 100% 1

Caddigo / Lote: INM-039-1 - 231201
Material de referencia certificado de
especies de mercurio (Hg) en harina
de pescado. Material de referencia
" certificado

Independiente Matriz: Harina de pescado 100% 100% 100% 100% 2 |
Valor Nominal: Fraccién masica de
Hg: 3.94 mg/kg (propiedad
certificada); Fraccion mdsica de
MeHg: 3.80 mg/kg (valo

Total promedio de

Tabla 8. Promedio satisfaccién servicio de comercializacion MR

Aunque Dishegro y Metrologic Colombia presentan calificaciones mas bajas, entre
80 % y 77,5 % respectivamente, estas siguen siendo aceptables, pero senalan areas
de mejora en aspectos como comunicacién, tiempos de respuesta y gestién
administrativa. En este sentido, se identifica una oportunidad clara para optimizar
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los tiempos de programacién del servicio y la entrega de los certificados de
calibracion, ya que los plazos actuales son considerados excesivos y generan
demoras que afectan negativamente la operacion del laboratorio.

Por tanto, aunque el nivel de confiabilidad y satisfaccion es bueno, es necesario
implementar acciones que agilicen estos procesos, mejorando asi la eficiencia
operativa y la experiencia general del usuario.

4.7 Actividades de divulgacion Red Colombiana de Metrologia (RCM)

Durante el segundo semestre se realizaron siete (7) eventos a través de la red, en
los cuales se encuestd a 201 usuarios. Con base en la informacion obtenida, las
actividades de divulgacién de la Red Colombiana de Metrologia (RCM) alcanzaron un
promedio general de satisfaccién del 91 %.

e e SIS et

WEBINAR: Guia para la determinacién de mercurio

o D o o
(total y MeHg) en pescado 95% 94% 93% 94%
Interpretacién de certificados de calibracion de 89% 87% 90% 118 89%
equipos

La diseminacion del nuevo kelvin 84% 87% 90% 3 87%
Ciclo de charlas del médulo de “Medicion de

residuos de p!aguncndas en alimentos” del programa 89% 04% 93% 18 929%
de capacitacion para laboratorios especializados en

el andlisis de contaminantes organicos”

Socializacién Contenido Guia SIM para la calibracion 93% 89% 89% 8 90%

de IPFNA con resolucién menor a 0.010 mg

Coleccion de Microoganismos de la Pontificia
Universidad Javeriana: infraestructura critica para 95% 98% 98% 13 97%
la metrologia en la era de la bioeconomia

Uso'y expllcac:onAd.e'I certificado de calibracion de 91% 91% 90% 30 90%
Fotometros (medicion de ozono)

Tabla 9. Promedio satisfaccion actividades de divulgacion RCM

Este indicador refleja una percepcion favorable sobre la pertinencia de los temas
desarrollados durante el segundo semestre. En el analisis por dimensiones, el
componente técnico obtiene la mayor valoracion, con un 92 %, lo que confirma la
relevancia de los contenidos y la competencia técnica de los expertos. Por su parte,
los componentes estratégico-comunicacional y de los conferencistas registran
ambos un 91 %, lo que evidencia una adecuada planeacion, claridad en la
comunicacion y un desempefio efectivo en la transmisién del conocimiento.
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Asimismo, eventos de gran acogida como interpretacién de certificados de
calibracion de equipos, que contd con 118 participantes, obtuvieron una satisfaccion
del 89%, lo que, si bien es un resultado positivo, sugiere oportunidades de mejora
asociadas a la adaptacion del contenido a mas partes interesadas. En conjunto, los
resultados confirman que las actividades de divulgacion de la RCM son valoradas
favorablemente por los usuarios y evidencian oportunidades de fortalecimiento en
la estrategia comunicacional y el disefio pedagdgico de eventos de alta convocatoria.
Estos espacios son clave para la generacién de cultura metroldgica y contribuyen al
posicionamiento y reconocimiento del Instituto Nacional de Metrologia (INM) como
autoridad maxima en metrologia cientifica e industrial y como instituto publico de
investigacion.

4.8 Encuesta de satisfaccion a respuestas a PQRSDF

Califique la solucion al motivo de su contacto. 90%

Su percepcion general del INM es: 100%

La informacién contenida en los canales de
comunicacion (Atencion telefénica, correo
electrénico, informacién en punto de
atencion.)

100%

Atencion prestada por los funcionarios

(cortesia, amabilidad, etc.) 100%

84% 86% 88% 90% 92% 94% 96% 98% 100% 102%

Grdfica 4. Satisfaccion a respuestas PQRSDF

Considerando que la encuesta fue respondida por dos usuarios, uno externo
perteneciente a la empresa MCS y otro interno del INM de Colombia, el analisis
revela un promedio general de satisfaccion del 98 %, lo cual es un resultado muy
positivo. Esto indica que tanto la atencion prestada por los funcionarios como la
informacion contenida en los canales de comunicacion cumplen con las expectativas
de los usuarios. En particular, el item relacionado con la percepcién general del INM
refleja una valoracidon excelente, indicando que los usuarios confian y valoran
favorablemente la gestion y el trato recibido. Sin embargo, dado el nimero limitado
de respuestas, es recomendable continuar con la recoleccién de datos para obtener
una muestra mas representativa que permita validar estos resultados.
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CONCLUSIONES

Como resultado del analisis y elaboracién del presente informe se obtienen las
siguientes conclusiones y recomendaciones:

Los resultados del segundo semestre de 2025 evidencian un nivel de
satisfaccién general del 93 %, con un incremento de 2 puntos porcentuales
frente al mismo periodo de 2024, lo cual confirma una tendencia de mejora
en la percepcién de los usuarios sobre los servicios metrolégicos del INM. Este
comportamiento refleja el impacto favorable de las acciones de
fortalecimiento institucional implementadas y la consistencia en la calidad de
la oferta de servicios.

Las actividades de divulgacidon desarrolladas por la Red Colombiana de
Metrologia (RCM) alcanzan niveles de satisfaccién superiores al 90 %,
confirmando su papel como un mecanismo efectivo para la articulacién
sectorial, la generacion de cultura metroldgica y el posicionamiento del INM
como autoridad técnica y cientifica en metrologia.

En servicios como ensayos de aptitud y respuestas a PQRSDF, el bajo nimero
de encuestas respondidas limita el alcance de los resultados, lo que resalta
la importancia de fortalecer las estrategias de recoleccién de informacién para
obtener muestras mas representativas y robustas.

RECOMENDACIONES

De acuerdo con lo expresado en el informe, se realizan las siguientes
recomendaciones para que puedan ser atendidas por parte de las areas del
INM:

Desde la SSMRC, se recomienda fortalecer la estrategia de recoleccién de
respuestas de las encuestas de satisfaccion mediante la implementacién de
acciones internas que permitan incrementar la tasa de respuesta, como el
envio automatico al cierre del servicio, recordatorios periddicos y su
integracidon en los puntos de contacto con los usuarios. Esto permitird contar
con informacién mas representativa para realizar analisis comparativos vy
apoyar la toma de decisiones basada en evidencia.

Con el fin de fortalecer el servicio de capacitacién virtual, se recomienda a
nivel interno disefiar e implementar acciones orientadas al ajuste de las
metodologias pedagodgicas, incorporando estrategias mas dinamicas,

Direccion: Avenida Carrera 50 No 26 - 55 Int. 2, Bogota D.C., Colombia Cddigo E-02-F-011
Conmutador: (+57) 601 254 2222 Versién 07
Linea Nacional: (+57) 01 8000 112542 Pagina 21 de 22



Instituto Nacional de
Metrologia de Colombia

participativas y practicas como estudios de caso, ejercicios aplicados,
recursos audiovisuales e interaccion en tiempo real que respondan mejor a
las necesidades y expectativas de los usuarios y mejoren su experiencia de
aprendizaje.

- Se recomienda fortalecer internamente la claridad sobre los alcances de cada
servicio, asi como el acompafiamiento antes, durante y después de su
prestacion, con el propdsito de garantizar a los usuarios una experiencia mas
completa, clara y satisfactoria

7. ANEXOS

Para la elaboracion de este informe se tomd como insumo la informacion
proporcionada por los usuarios para cada uno de los items desarrollados en el
documento:

e Tabulacion Medicidon de la Satisfaccion 2025-2.xlsx
e Evaluacidon como proveedores - 2025

Alexandra Alexandra Hernandez

z Moreno
Hernandez Instituto Nacional de
Moreno Metrologia

Alexandra Hernandez Moreno

Subdirectora SSMRC

Subdireccion de Servicios Metroldgicos y Relacion con el Ciudadano
Fecha: 2026-27-01

Elabord: Yeison Quiroga - Profesional Universitario
Consolidacion informacion y tabulacién: Katherine Rozo - Técnico administrativo
Revisd: Sebastian Gil - Coordinador SM
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