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METODOLOGIA: Cuantitativa
TECNICA: Encuesta fisica y digital.

POBLACION: Usuarios que han requerido los tramites, productos y servicios

de los diversos puntos de atencién del SGC durante el 2019.

MUESTREO: La técnica de muestreo que se utilizé fue No Probabilistico de

tipo Intencional.
TAMANO DE LA MUESTRA: 177 encuestas

INSTRUMENTO DE RECOLECCION: Se implementé una encuesta digital
que se envid a los correos electrénicos de los usuarios que han solicitado los
servicios de la entidad durante el 2019. Asi mismo, se entregb una encuesta
fisica a los visitantes del Museo Geolégico y la Biblioteca de la Sede Central

en Bogota D.C.

PREGUNTAS QUE SE FORMULARON: Para el estudio se utilizaron 21 pre-
guntas de las cuales 19 son cerradas y 2 abiertas. Las preguntas cerradas per-
miten caracterizar los usuarios del estudio en diferentes categorias de tipo

geografica, demografica, intrinseca y comportamental.
PERIODO TRABAJO DE CAMPO: 13 de agosto al 29 de octubre de 2019.

COBERTURA GEOGRAFICA: sede Central y CAN en Bogota D.C., GTR de
Bucaramanga, Cali y Medellin y la OVS de Manizales, Pasto y Popayan.

CRITERIOS CLASIFICACION VARIABLES

La priorizaciéon de las variables mediante las cuales se caracterizaran a los
usuarios relacionados con el Servicio Geolégico Colombiano sigui6 el estan-
dar establecido por el DNP, y que consiste en clasificar las variables de acuer-
do a los siguientes criterios. Criterios de calificacion de la variable segin
DNP.

MEDIBLE: Variables que puedan observarse o medirse para cada ciudadano,

usuario o grupo de interés. 1



ECONOMICA: Aquellas que estan disponibles a un costo razonable. De esta
forma se asegura que el beneficio de contar con informacién 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 caracteriza-
cién y aportan al cumplimiento de los objetivos del ejercicio.

CONSISTENTE: Variables cuyos resultados o valores permanecen en el tiempo.

TIPOS DE VARIABLES

La Guia del DNP sugiere los siguientes tipos de variables o categorias para ser

consideradas en la caracterizacion de los usuarios.

VARIABLES GEOGRAFICAS: Dan cuenta de la ubicaciéon geografica de los
ciudadanos, usuarios o grupos de interés y de aquellas caracteristicas que

estan directamente asociadas.

VARIABLES DEMOGRAFICAS: 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 ciuda-
danos, usuarios o grupos de interés que permiten identificar 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 inte-

raccion. 2.



VARIABLES DE CARACTERIZACION

Personas naturales que utilizaron los tramites, productos y/o servicios que
ofrece el Servicio Geolégico Colombiano.

{
e GEOGRAFICA
- Sedes distribuidas en el pais.
- Departamentos donde residen los usuarios.
- Ubicacion de zona rural y/o urbano.

\
* DEMOGRAFICA

- Género. - Condicion de discapacidad. - Idioma.
- Edad. - Estado civil. - Educacién.
- Grupo étnico. - Ocupacion. - Sector econémico.

{
e INTRINSECA

- Medio por el cual tuvo conocimiento de la entidad.
- Canales de atencion.
- Puntos de atencion.

[

¢ COMPORTAMENTAL

- Frecuencia de uso.
- Beneficio esperado.




A4
PRIORIZACION DE VARIABLES

MEDIBLE ECONOMICA RELEVANTE CONSISTENTE

idos en el pais
Departamentos donde residen los usuarios X X X X X
Ubicacién de zona rural y/o urbano X X % X %
L@ opwesw 0000000000000

Género X X X X X
Edad X X X X X
Grupo étnico X X X X X
Condicidn de discapacidad X X X X X
Estado civil X X x X x
Ocupacién X X X X X
Idioma X X X X X
Educacion X X X X X
Sector econdmico X X X X X
Medio por el cual tuve conocimiento de la entidad X X X

Canales de atencién X X 4 X 4
Puntos de atencion X X X X

Frecuencia de uso X X X X

Beneficio esperado X X X

CARACTERIZACION

DE USUARIO 2019

Identificar los usuarios que utilizan los tramites, productos y/o servicios
ofrecidos en los diversos puntos de atencion del Servicio Geolégico Colom-
biano que permita fortalecer, enfocar las estrategias y actividades de mer-
cadeo y comunicaciones para atender las necesidades y requerimientos de
los grupos de interés.

Permitiendo, de manera general y enfocada una
relacién mas cerca, coherente y dinamica entre
el Usuario y la Entidad.
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VARIABLE GEOGRAFICA

Antioquia 9,04%
Atlantico 1,69%
Bogota 36,16%
Bolivar 0,56%
Boyaca 3,39%
Caldas 1,13%
Cauca 5,08%
Cundinamarca 4,52%
Huila 0,56%

>

UBICACION

DEPARTAMENTOS DONDE RESIDEN LOS ENCUESTADOS

Magdalena 0,56%
Meta 0,56%

_Narino 1,69%
Norte de santander
5,08%
Risaralda 0,56%
Santander 18,08%
Tolima 2,26%
Valle del cauca 9,04%
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Urbano _ > e Ambos 6,21%
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VARIABLE DEMOGRAFICA
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GRUPO ETNICO

Q Afrodescendiente 1,13% @ Raizal 0,56%

Q Palenquero 0%

m Indigena 1,13% 0 Rrom / Gitano 0,56%

® No Aplica93,22%  ® Noresponde 0,56% ® Todos 2,82%

CONDICION DE DISCAPACIDAD

) 1,13% . 0,56% ) 98,31
Visual Auditivo No Aplica§, %
‘ 0% Mental ' 0%  Psicosocial
—_— R ]
‘ 0% Sensorial ‘ 0% Fisica
—_— e —_—
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ESTADO CIVIL

Casado

Divorciado y/o Separado

55% 5,65%

L/

(v B
No responde % Soltero
,57% > 57,06%

v
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¥ Sede Central (Diagonal 53 N°® 34 -
53- Bogota D.C.)

¥ GTR Piedecuesta

3,45%
5,42%

6,40%

¥ Sede CAN (Carrera 50 N° 26 - 20
- Bogota D.C.)

“ GTR Cali

6,40% 20.89%
h

. > SEDES <

B QWS Manizales

B GTR Medellin
10,84%

M OVS Popayan
18,72%

B OVS Pasto

No responde

Otro

Desempleado

Pensionado

Ama de casa

> OCU PACION ( Empresario
Servidor publico
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0,81%

0,41%

4,47%

21,95%

> IDIOMA £

B Espafiol ®inglés ™ Francés

“ltaliano ®Alemdn ™ Portugués

0,41%

0,41%

71,54%
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VARIABLE INTRINSECA .
2?31;% " 0,42%
3,38‘% 2,11% B Universidad

5,06%

6,33% 38,82%

7,59%

» ¢COMO CONOCIO
ELSGC? <

11,39%

11,39%

13,08%

¥ Portal Web del SGC

Winternet

 Eventos organizados por la entidad
¥ Voz avoz

M Eventos en que participd la entidad
M Redes Sociales (Facebook, Twitter y YouTube)
H Correos electrénicos

¥ Colegio

H Prensa

® Portal Web de otra Entidad

M Laboré/labora en el SGC

¥ Atencidn telefénica

& Otro

¥ Ninguno de los anteriores



MNinguna

Otra

Reactor Muclear

Planta de Irradiacidén Gamma

Laberatorio de lsdtopos Estables

Laberatoric de Radiomeatria Ambiental
Almacenes de Desechos Radioactives
Laboratorio de Andlisis por Activacidn Neutrdnica
Laboratorio Secundario de Calibracidn Dosimétrica
Banco de Informacidn Petrolera

Licenciamiento y Control

Observatorio Vulcanoldgico y Sismoldgics

Litoteca [almacenamiento de muestras de la
perforacidn petrolera)

Oficina de Atenciéin al Ciudadano
Red Sismoldgica Nacional de Colombia
Biblioteca

Museo Geoldgico
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> PUNTOS DE ATENCION <

> FRECUENCIA <

B Una o més veces a la

semana

H Dos o tres veces al mes

B Una vez al mes

Dos o tres veces al afio

B Una vez al afio

22,03%

12,43%

11,86%

25,99%

6,21%

16,95%

27,68%

B Portal Web del SGC
¥ Correo electrénico
M Atencion presencial
I Atencion telefénica
M Redes sociales

B Correo postal

H Otro

B Ninguna de las anteriores

> CANALES DE ATENCION <



VARIABLE COMPORTAMENTAL
BENEFICIOS ESPERADOS
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RESULTADOS
GEOGRAFICA

- La mayoria representados por el 72,32% de los usuarios encuestados residen en
Bogota D.C., Santander, Antioquia y Valle del Cauca.

- EL 90,40% de la muestra poblacional viven exclusivamente en zonas urbanas,
por el contrario, el 3,39% Unicamente en zonas rurales y el 6,21% restante resi-

den en ambas zonas.

DEMOGRAFICA

- En cuanto a la proporcién de los géneros, entre masculino y femenino es balanceado
con una leve mayoria que lo componen los hombres por el 55,93%.

- Solo 2 personas de la muestra poblacional no indicaron con cual género se identifican.

- Personas entre las edades de 18 y 54 afios de edad componen la generalidad de los
encuestados en un 92,09%.

- Solo el 6,78% de las personas encuestadas son mayores de 54 afos de edad.

- Personas entre las edades de 18 y 54 anos de edad componen la generalidad de los
encuestados en un 92,09%. 10.



- Solo el 6,78% de las personas encuestadas son mayores de 54 anos de edad.

- Una minoria (6,21%) de la muestra poblacional del estudio reconocen pertenecer a
uno de los grupos étnicos mencionados.

- Tres (3) personas mencionaron que tienen alguna condicién de discapacidad, dos (2)
de ellos es de tipo visual y uno (1) auditiva.

- La mayoria de la muestra poblacional de acuerdo al estado civil, son solteros que
corresponden al 57,06% seguido por los casados cuya proporcion alcanza el 26,55%,
dando un total de 83,61%.

- En cuanto a la ocupacidén de los encuestados la generalidad son en su orden estudian-
tes, empleados, independientes, docentes y finalmente servidores publicos.

- Hubo 10 personas respondieron que tienen dos (2) o mas ocupaciones.

- Todos con la excepciéon de una (1) persona hablan el idioma espaiol.

- ElInglés y el Francés son los idiomas, que después del espainol, mas hablan los usua-
rios encuestados.

-EL79,10% de los encuestados cuenta con o esta desarrollando la educacién universi-

taria, especializacién y/o maestria.

- Solo 6 personas tienen o son candidatos para un titulo de doctorado.

- La mayoria de los encuestados que componen el grupo de interés del SGC trabajan
con el sector de la Educacion, Minero y Energético, prestan Servicios Profesionales y/o
del Gobierno. Vale la pena resaltar también los sectores de la Salud y la Construccion.

INTRINSECA

- Al indagar acerca de como conocieron el Servicio Geolégico Colombiano, el
38,82% de las personas indicaron la Universidad y otro 33,33% el portal Web de la
entidad. En este resultado se puede valorar la importancia de estos dos (2) espacios
de interaccion, relevantes para la divulgacion del quehacer institucional.



- Vale la pena mencionar los espacios de apropiaciéon social del conocimiento o
eventos organizados tanto por la entidad como por organizadores externos, los
cuales han dado a conocer la entidad al 18,98% de la muestra poblacional.

- Asi mismo, la internet, voz a voz, redes sociales y correos electrénicos han sido
medios importantes de comunicacidn para socializar los programas y proyectos ins-
titucionales.

- EL SGC ofrece numerosos servicios en sus diferentes puntos de atencion, de los
cuales la mayoria de los encuestados utilizan los servicios ofrecidos por el Museo
Geolodgico, Biblioteca, Red Sismologica Nacional de Colombia, Oficina de Atencion al
Ciudadano y la Litoteca (almacenamiento de muestras de la perforacion petrolera).

- Los tres (3) canales que mas utilizan los encuestados son el portal Web del SGC, el
correo electrénico y por Gltimo la atencién presencial. Entre los tres (3) menciona-
dos, conforman el 81,92% vy cabe senalar que solo 5,08% mencionaron las redes
sociales que se han vuelto un canal importante de la entidad.

COMPORTAMENTAL

- Cuando se analiza el nivel de frecuencia de los usuarios, se construyen tres grupos
que son: a. usuarios frecuentes (van a la entidad o utilizan los tramites, productos
y/o servicios 1 o mas veces al mes), b. usuarios no frecuentes (van a la entidad o uti-
lizan los tramites, productos y/o servicios entre 1 a 3 veces al afo) y c. usuarios
esporadicos (van a la entidad o utilizan los tramites, productos y/o servicios una vez

en un periodo superior a un ano y posiblemente jamas regresen).

- Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado, el 37,85% de los usuarios que
componen la muestra poblacional son usuarios frecuentes, el 48,02% pertenecen al

grupo de usuarios no frecuentes y finalmente el 14,12% restante son esporadicos.

- En el momento de contestar la pregunta que indaga el beneficio que esperan reci-
bir al adquirir o utilizar un tramite, producto y/o servicio del SGC; hubo dos (2) que
se destacaron por la cantidad de encuestados que los seleccionaron que fueron: a.
acceso a la informacién de interés y b. productos y servicios de alta calidad técnica

y cientifica.

12.
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OBSERVACIONES Y PRACTICAS DE MEJORA

Se puede evidenciar que hay personas en situacién de discapacidad que hacen parte
de los grupos de interés de la entidad y con el propésito de atender sus necesidades
de la manera mas adecuada, se requiere realizar material divulgativo que facilite la

apropiacion del conocimiento de interés.

Sumado a esto, es importante adaptar las instalaciones de la entidad para atender los
requerimientos personales y de

del Servicio Geolégico Colombiano.

En el estudio se puede valorar que hay muchos usuarios que ya hablan un segundo o
incluso mds idiomas. Hubo un caso de una persona que no habla el idioma espanol.
Para ello, se debe trabajar en desarrollar contenidos en otros idiomas (recomenda-
cion: inglés) e incluso lenguas de comunidades indigenas, sobre todo aquellas len-
guas de comunidades que tienen mds contacto con la entidad por su situacién de

vida.

Aunque en los resultados se mencionan seis (6) sectores econdmicos, la figura se
puede apreciar muchos mas, lo que significa es que la entidad no atiende las necesi-
dades de unos pocos, sino de un sin nimero de usuarios y ciudadanos del territorio
nacional. Por ello tener un servicio eficiente y actualizado, tecnologia de respuesta

oportuna.

Se recomienda participar en los espacios de apropiacion social del conocimiento en
los cuales la entidad no participa habitualmente. Inicialmente, eventos de los secto-

res de la salud, educaciéon y la construccidn serian los deseables.

Es importante construir una estrategia y actividades que fortalezcan la gestiéon de
las redes sociales y la presencia de la entidad en la internet que permita aumentar la
coberturay aprovechar estos canales de comunicacién para dar a conocer el portafolio

de servicios del SGC con propuestas que abarquen la interactividad.

Desarrollar

de la entidad.
13.
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6 Ejecutar campanas internas de servicio al cliente y participacién ciudadana con el
fin de informar y concientizar a los servidores publicos del SGC acerca de la importan-

cia de su rol en la atencidén al ciudadano.

Construir una base de datos de usuarios que permita enviar informacién e invitacio-
nes de acuerdo a sus intereses y a los canales mas utilizados, al igual que invitar a los

espacios desarrollados para promover la participacién activa.
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