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1. INTRODUCCION

En el presente informe, se entregan los resultados de las encuestas de satisfaccion del cliente frente
a los servicios que les ha prestado INM en el primer semestre del afio 2020. Las mediciones se
efectuaron a los servicios de: Capacitacion, Calibracion, Asistencia Técnica, Ensayos de Aptitud y
Materiales de Referencia Certificados. Igualmente, se incluye la percepcion de los clientes sobre el
sitio web INM, y las evaluaciones de algunos clientes (desde sus Sistemas de Calidad), en el rol del
INM como su proveedor.

2. ALCANCE

Presentar informe de satisfaccion correspondiente al primer semestre del afio 2020, dando a conocer
los resultados de las encuestas aplicadas a los clientes que tomaron los servicios del Instituto Nacional
de Metrologia, y que recibieron certificado o informe final (segun aplique al servicio), durante el periodo
antes mencionado.

3. DESCRIPCION METODOLOGICA

Para la mediciéon de satisfaccion, se aplicaron cuestionarios que fueron disefiados especificamente
para cada servicio, los cuales registran variables cuantitativas que responden a escalas de medicién
discretas que pretenden determinar la apreciacion subjetiva que cada encuestado le asigna.

Con la informacién obtenida se realiz6 la tabulaciéon de la misma y se analizaron los resultados para
cada uno de los servicios mencionados en el alcance, a través de estadistica descriptiva.

El levantamiento de informacién se realiz6 de acuerdo a cada uno de los servicios que presta el INM,
como sera expuesto en los resultados.

4. RESULTADOS

A nivel general, los resultados de todos y cada uno de los servicios evaluados, se presentan a
continuacion:

Para el servicio de capacitacion, el promedio fue de 4.8.

El servicio de Calibracién y Ensayo tuvo un promedio de 4.7.

Para el servicio de Asistencia técnica, la calificacion promedio 3.4.
Para el servicio de Materiales de Referencia, el promedio fue de 4.0
El Para Ensayos de aptitud (EA) presentd un promedio de 4.7

Tomando como base los resultados promedio de cada uno de los servicios evaluados, el promedio de
satisfaccion de este semestre fue de 4.3.
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A continuacién, se detallaran los resultados evaluacién de la satisfaccion del cliente de cada uno de
los servicios:

4.1 Servicio de Capacitacion

Para el servicio de capacitacion, al finalizar cada curso se aplicaron las encuestas al 100% de los
asistentes a los ocho cursos dictados, con cincuenta y cinco asistentes (55). La fuente de informacién
para este servicio, fueron los informes trimestrales entregados por la Coordinacién de Servicios
Metrologicos.

Las evaluaciones contaron con ocho preguntas (variables a medir) y la escala definida para la
calificacion, teniendo en cuenta que 5 es la mas alta y 1 es la calificacibn mas baja. De la misma forma
se desarrollo la evaluacion a cada uno de los facilitadores (instructor) por cada curso.

A nivel general, en cuanto al Servicio de Capacitacidén, en el semestre evaluado, se programaron
diecisiete (17) cursos, de ellos, se lograron desarrollar ocho (08), el resto se vieron aplazados o
cancelados, debido a la no posibilidad de presencialidad ante la emergencia sanitaria que vive el pais.

A los cursos mencionados, asistieron cincuenta y cinco (55) personas. Segln estas encuestas, los
cursos con menor calificacion, en general, fueron conceptos basicos en metrologia Quimica (4.6), e
incertidumbre de la medicién (4.8).

Teniendo en cuenta las calificaciones, el promedio de satisfaccion para el servicio de capacitacion, fue
de 4.8.

Tabla 1. Resultados capacitacion promedio primer semestre 2020

CURSOS REALIZADOS 08
CANTIDAD DE ASISTENTES 55
PROMEDIO CALIFICACION CURSOS 48
CAPACITACION PRIMER SEMESTRE ’

4.1.1. Nivel de satisfaccién cursos de capacitaciéon

En la siguiente tabla, se muestra el nivel de satisfaccion, por lo tanto, la evaluacién a cada uno de los
cursos, tanto a nivel individual, como general.

Tabla 2. Satisfaccidon en cursos Capacitacion.
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ASPECTOS
CURSO ADTIVO TECNICO c:uﬁ(;“m:i:)m FACILITADORES

CUESO 1 2 3 PROM. FAC.
METROLOGIA BASICA 438 43 a8 5,0 48 N/D 49
ESTADISTICA BASICA 5,0 5,0 5,0 5,0 4,9 N/D 5,0
INTRO. M. MASA 4,9 4,8 a8 4,8 4,8 N/D 5,0
METROLOGIA BASICA 5,0 4,8 4,9 5,0 5,0 N/D 4.97
INCERTIDUMPRE DE M. 4,8 4,8 a8 4,7 4,9 4.91 43
CALIBRACION ESPECTROFOTOMETROS UV-Vis 5,0 5,0 5,0 5,0 N/D N/D 5,0
CONCEPTOS BASICOS EN METROLOGIA QUIMICA a7 4,5 46 46 N/D N/D 4,6
BUENAS PRACTICAS DE MEDICION EN pH ¥ CE 4,9 4,8 a8 4,9 N/D N/D 4.89
TOTALES 4,38 4,38 a8 a8 4,9 4.91 43

4.1.2. Observaciones de los encuestados

d)

Las calificaciones muestran un resultado positivo, sin embargo, el campo de observaciones, los
asistentes plantearon algunos comentarios, como los transcritos a continuacion:

e Opciones de mejora

La conexion a Internet cuando el desarrollo de los cursos lo exige, no cumple con lo requerido asi
se solicite con anterioridad. Fue evidente la situacién en el curso de Ensayos de Aptitud con
participacion del experto internacional.

Aunque la solicitud de agua fresca para los participantes se presenté en la reunion de Revision por
la Direccion del mes de diciembre, aun no se conocen avances en la solicitud.

Surgen nuevas necesidades para el adecuado desarrollo de los cursos que se desarrollan,
relacionadas con la disponibilidad de plataformas tecnolégicas robustas que garanticen
accesibilidad a los participantes asi como interactividad fuerte con ellos para mantener la calidad
de nuestros servicios de capacitacion, cuyo mayor valor agregado era la parte practica.
Adicionalmente, se deben fortalecer en los capacitadores del INM, las capacidades pedagdgicas
en presencialidad remota y en el manejo de herramientas tecnolégicas para una adecuada
prestacion del servicio en esta nueva forma de impartir formacion.

Nota: Para mas informacién en referencia a los comentarios de los encuestados puede ser consultada
en los documentos adjuntos: (INFORME CURSOS - | TRIMESTRE 2020, e INFORME CURSOS - Il
TRIMESTRE 2020).

4.2. Servicios de Calibracion y Ensayo

El total de clientes atendidos en el primer semestre del afio 2020 fue veintidos (22), Sin embargo, el
namero total de encuestas respondidas fue de catorce (14), todas estan incluidas en el andlisis para
este informe.

A nivel general la calificacion que obtiene el servicio de calibracion, es de 4.7 en promedio, subiendo
en un 0,2 con relacién al periodo anterior.

Los clientes encuestados recibieron los servicios de los laboratorios de Temperatura y Humedad
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Metrologia Dimensional, Fuerza, Presion.
4.2.1. Calificacion Promedio por Encuestado

A nivel general, los aspectos técnicos se encuentran bien calificados, recibiendo una calificacion
promedio de 4.7, frente al 4.6 de los aspectos administrativos.

llustracion 2. Calificacion promedio encuestados calibracion

Calificacion promedio encuestado
calibracion

) ’ 4,7 45 2
4,3 y
4 4 3,9

4,7

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

Finalmente, de los catorce clientes que respondieron la encuesta, el cliente que dio calificacion baja,
de tres punto nueve (3.9), recibi6 el servicio en el laboratorio de metrologia dimensional.

4.2.2. Servicios prestados por laboratorios

Los clientes a los cuales se les prestd el servicio de calibracion fueron atendidos por diferentes
laboratorios, sin embargo, de quienes respondieron la encuesta, los laboratorios que mas servicios
tienen prestados en ese periodo son: Metrologia dimensional y Masa e Instrumentos de pesaje.

Tabla 3. Calificacion servicios por laboratorio

PROMEDIO : PROMEDIO
LABORATORIO ADMINISTRATIVO | PROMEDIO TECNICO | LABORATORIO
Metrologia Dimensional 4,6 4,8 4,7
Fuerza 5,0 50 50
Presion 4,8 4,5 4,7
Temperatura y
Humedad 4,2 4,8 4,5

4.2.3. Observaciones y comentarios:
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4.2.4.

Incluir los alcances de cada laboratorio con el fin de conocer la CMC que tienen y con esto
evaluar si podemos solicitar el servicio con el INM.

Fortalecer respuesta en la solicitud del servicio de calibracién

Que vuelvan a calibrar la los no acreditados.

Declaracién de Conformidad.

Prestan un servicio organizado y excelente

Han mejorado muchos los tiempos para el envio de la cotizacion y programacion de
calibraciones. Que bueno!!

Servicios sugeridos

Calibracion de lamparas incandescentes.

Calibracion para equipos "monitores de gas" y "pirémetro".
Caracterizacion de medios Isotérmicos y cuerpos negros.
Ensayos de aptitud en fuerza y par torsional.

4.3. Servicio de Asistencia Técnica

Para este periodo, se prestaron servicios a cuatro (04) clientes. A cada uno de ellos se les
remitié la encuesta respectiva, sin embargo, solamente se recibié la respuesta de uno (01) de
ellos, arrojando los siguientes resultados:

La calificacion promedio del servicio fue de 3,4. A nivel general, los aspectos técnicos se
encuentran calificados en promedio con 3,3, frente al 3,5 de los aspectos administrativos.

Las calificaciones mas bajas, en general, fueron en tiempos de entrega del servicio y
cumplimiento de los mismos, donde fue recibida la calificacién de 1,0.

El cliente que respondié la encuesta, desde la ciudad de Medellin, presentd la siguiente
observacion: “Considero que el proceso debe cumplirse en los tiempos establecidos y no debe
someterse al usuario a la espera de posibles ajustes normativos con el fin de emitir CTD, Muy
demorado el proceso 8 meses para dar CDT”.

4.4. Servicios de Ensayos de Aptitud

De acuerdo con la informacion suministrada por la Coordinacion de gestion de ensayos de aptitud y
automatizacion, en el primer semestre de 2020 participaron veintidos (22) personas, en representacion
de diferentes empresas, de ellas, catorce (14) contestaron la evaluacion del servicio EA.
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. Numero de | Respondiero Promedios respuesta
Ensayo de Aptitud : Administrativ S Promedio
Clientes n encuesta o Técnico EA.
BALANZA ANALITICA 5 4 4,9 4,7 4,8
BASCULA PESA PERSONAS 7 3 4,6 4,7 4,6
CADMIO EN CACAO 10 7 4,7 4,7 4,7
Totales 22 14 4,7 4,7 4,7

Se destaca que el “Balanza analitica” obtuvo una calificacion de 4.8 siendo la més alta de los cuatro
(04) Ensayo de Aptitud.

4.4.1. Observaciones y comentarios:

El servicio es altamente confiable. Se requiere dar mayor visibilidad. gracias!

Bastante completa la informacion que aparece en la pagina web, ademas que los canales de
comunicacién son muy eficientes.

no todos los laboratorios queremos acreditar un gran alcance, hay algunos que el alcance es
mas restringido, en el caso de presién, los mandmetros que ustedes y otros proveedores utilizan
para este tipo de ensayos son de clases muy altas (0,05 %) por lo que nos es imposible acceder
al servicio, deberian sacar ensayos con exactitudes menos exigentes, clase 0,6% en adelante.
Gracias por esta iniciativa, pues una actividad de alto impacto que hace mucha falta cubrir en
Colombia

4.4.2. Servicios de CI-EA sugeridos

Andlisis interlaboratorio para analisis de fertilidad de suelos.

Plomo en chocolate o derivados del cacao

Impurezas elementales en productos y materias primas farmacéuticas
Densimetros de oscilacién, esfigmomanémetros, termdémetros de liquido en vidrio

4.5. Materiales de Referencia Certificado

En Materiales de Referencia, para este periodo, hubo tres (03) clientes, de los cuales uno (01) contesto
la encuesta de evaluacion del servicio, esta tiene ocho preguntas con la siguiente escala definida para
la calificacion: siendo 5 la mas alta y 1 la calificacion mas baja.

llustracion 3. Formato evaluacion MRC

ASPECTO A EVALUAR

ITEM ADMINISTRATIVO caLIFicacion | TEM TECNICO CALIFICACION
Atencion prestada por los Claridad en las especificaciones
1 | funcionarios (cortesia, amabilidad, 5 | dadas en la pagina web sobre los
eficacia celeridad, etc) Materiales de Referencia

Informacion contenida en el

6 | certificado del Maternial de
Referencia

Condicion fisica en la que recibid
7 | Matenial de Referencia (fugas,
roturas, efc.).

2 Oportunidad en el envio de la
cotizacion

3 Oportunidad en el envio del Recibo
Oficial de Caja.

4 Tiempo de entrega del Material de

1 7
Referencia. 8 | ¢El servicio postventa es
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4.5.1. Calificacion promedio por pregunta

El servicio de Material de Referencia, se encuentra con un promedio general de calificacién de 4,0,
donde se destaca, que, en el aspecto administrativo, la Gnica pregunta con calificacién inferior a 4,0,
fue el Tiempo de entrega del Material de Referencia, con (3,0). En los temas técnicos, dos preguntas
con calificacién de 3.0, fueron: Condicién fisica en la que recibié Material de Referencia (fugas, roturas,
etc.) y ¢ El servicio postventa es?

4.5.2. Observaciones de los encuestados

Las calificaciones muestran un resultado aceptable, sin embargo, el comprador planteo los
siguientes comentarios:

e El material de referencia de valor pH 4,02 presento material en suspension, hubo una
realimentacion con el INM, nos enviaron comunicado reconociendo el fallo, pero a la fecha no
tenemos reposicion del material

5. Evaluacién sitio web

En todas las encuestas, de los diferentes servicios, se incluye la evaluacion del contenido del sitio
Web, esta con el fin de buscar opciones de mejora. Se pregunta sobre las necesidades expresadas
por el cliente frente a huevos servicios que pueda suministrar INM. Estas ya fueron presentadas en
cada servicio. Al ser una pregunta general en todas las encuestas, se unen en un solo capitulo, aqui
se muestran algunos de ellos:

¢ Indicar fechas de ofrecimiento de cursos

e En la pagina web no hay claridad sobre las fechas de los servicios de ensayos de
Aptitud.
En ensayos de aptitud, falta difusion no organizada por alcance.

¢ No se encuentran facilmente los rangos de calibracion de equipos
En la inscripcion realizamos en el mismo PC para dos personas y solo permitio el
ingreso a la sesion del primer usuario y no del siguiente

e Hace falta méas informacion cuando se inscribe a los cursos.

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

Dentro de los sistemas de calidad de cada cliente, algunos de ellos generan evaluaciones propias
hacia INM como proveedor de sus servicios. En General, la calificacion es buena, pero hacen
énfasis en opciones de mejora puntuales en lo siguiente:

Tabla 5. Calificacion Proveedores 2020 semestre |
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EMPRESA CALIFICACION OBSERVACIONES
LOSS CONTROL " "
INSTRUMENTS S.A.S 95% Proveedor "APROBADO
* Favorable: desde 80 puntos hasta 100
SERVINTEGRAL 80% * Desfavorable: desde 0 punto hata 70
puntos
* PROVEEDOR CONFIABLE: 3,5a5
METROCARIBE 5 * PROVEEDOR CONDICIONAL: 3a 3,4
* PROVEEDOR NO CONFIABLE: 1a2,9
DANA TRANSEJES 100% ALTAMENTE CONFIABLE

De la misma forma, y a sabiendas que se recibieron calificaciones como proveedor del semestre
pasado, luego del cierre de dicho informe; estas deben ser tenidas en cuenta (aunque la
evaluacion no sea de este semestre), a continuacion, se relacionan tales evaluaciones:

Tabla 6. Calificacion Proveedores 2019 semestre Il

EMPRESA CALIFICACION OBSERVACIONES
ATLAS LIMETED 13 Proveedor APROBADO
S.AS
El resultado de su calificacion para la
evaluacion realizada es de 80 puntos
CONCRELAB 80 sobre 100 lo cual lo clasifica como un:
Proveedor Confiable
INSTRUMENTOS Y
CONTROLES 88% BUEN PROVEEDOR
ALMACAFE 97.5% Altamente confiable
MOL LABS 4.2 La'esce}la vade 1l as: siendo 1 el valor
mas bajo y 5 el maximo obtenido
SERVIMETERS 75% Bueno
VATOOLS LTDA 100% SUPERIOR
TUBODRILLING 100% Proveedor Confiable
HIDROPROB APROBADO
EXCELENTE: Altamente confiable,
QTEST 96 cumple con todos los requisitos exigidos.
Se debe preferir al comprar
BUENO: Se mantiene como proveedor
OMECOL 89% confiable con respecto a los servicios que
ofrece el laboratorio
VEOLIA 94 Proveedor eficaz
ATLAS METROLOGIA 100 El contratista permanece por un periodo
DE COLOMBIA S.A.S mas
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FEDERACION
NACIONAL DE 5 Proveedor o contratista altamente
CAFETEROS DE confiable
COLOMBIA
Calibracion Barémtero
PROGEN 4.5 ACEPTABLE
Calibracion de pistones y masas
PROGEN 45 ACEPTABLE

7. Recomendaciones

Se hace necesario, por parte de cada uno de los encargados de los servicios, hacer una revision,
especialmente de cada una de las preguntas y las evaluaciones de cada uno de los clientes,
permitiendo generar y ejecutar las acciones de mejora respectivas. Con el fin de dar la posibilidad
de estas revisiones, las encuestas estan a disposicion de las areas y encargados de los servicios,
y pueden ser solicitadas via correo electrénico a: I[foviedo@inm.gov.co.

El numero de clientes y de encuestas respondidas fue menor con relacién a periodos anteriores,
sin embargo, a pesar que esto se encuentra claramente sustentado en la situacién de salud que
vive el pais, se sugiere revisar alternativas que permitan aumentar tanto el numero de clientes
como de encuestas respondidas.

8. Conclusiones

El servicio de Capacitacion sigue teniendo una buena conformidad y calificacion frente a los
servicios prestados, se hace necesario revisar y en lo posible ampliar los cupos y temas de cursos.

Para el servicio de Calibracion y ensayo, los clientes calificaron de manera favorable, mejorando
de manera sustancial frente a periodos anteriores, sin embargo. Se hace necesario revisar sus
resultados tanto a nivel general como individual, esto ante la disminucién en la calificacién
promedio.

Rodolfo Manuel Gbmez Rodriguez
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