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Ficha Técnica

NOMBRE DEL ESTUDIO: Estudio de percepcion de la calidad del servicio de los Laboratorios de Ensayo.

AREA RESPONSABLE DEL ESTUDIO: Grupo de Trabajo Relacionamiento con la Ciudadania.

TIPO DE USUARIOS: El tipo de usuario que compone el universo del estudio son los representantes de las
organizaciones publicas o privadas, entidades cientificas y técnicas, los funcionarios y contratistas del Servicio Geoldgico
Colombiano.

TIPO DE MUESTREO: La técnica de muestreo que se utilizé fue No Probabilistico de tipo intencional.

CANTIDAD DE ENCUESTAS: Se enviaron las encuestas a 29 usuarios, que tomaron el servicio de abril a junio de 2024,
de los cuales contestaron 7, lo que representa el 24,13% de la poblacion objeto del estudio.

PREGUNTAS QUE SE FORMULARON: Para el estudio se utilizaron preguntas cerradas y abiertas. Se incluyeron
preguntas cerradas con seis 86) fines: a) permita determinar el tipo de usuario que contesté el instrumento, b) conocer
qué servicios utilizaron, c) identificar la percepcion de los usuarios encuestados con relaciéon a la calidad "del servicio
prestado por el SGC, d) conocer, de acuerdo a la opinién del encuestado con relacién a su ultima experiencia con el
servicio, si éste, ha meJorado sigue igual o ha desmejorado, e) experiencia con el servicio ofrecido mediante la pagina
Web institucional y por ultimo f) averiguar por medio de qué canal de comunicacién tuvo contacto con el personal de los
laboratorios y si fue oportuna.
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Las preguntas abiertas tienen cuatro (4) propdsitos: a) permiten conocer por qué los usuarios se sintieron insatisfechos
con algun servicio en especifico, b) identificar por qué consideran que la informacion de servicios que aparece en el portal
web institucional no es clara, c) averiguar qué tramites, productos o servicios necesitan que se incluyan dentro de la oferta
del portafolio de la entidad y d) establecer por medio de sugerencias, las no conformidades de las personas encuestadas
con los aspectos evaluados y le ofrece un espacio para que éstos mismos puedan dar a conocer sus propuestas en codmo se
podria fortalecer el servicio.

TECNICA DE RECOLECCION: Encuesta personal que se envié al correo electrénico, de forma digital, a todos los usuarios
que utilizaron los servicios de los laboratorios de ensayos de la Direccion Técnica de ‘Asuntos Nucleares durante el segundo
trimestre del afio 2024 (de abril a junio). Las bases de datos que se utilizaron para el envio de las encuestas fueron
suministradas mensualmente por el area técnica al representante del Grupo de Trabajo Relacionamiento con la Ciudadania,
quien se hacia cargo del envio. Los usuarios que conformaban las bases de datos eran las personas que habian terminado
todo el ciclo del servicio en el mes anterior.

Es necesario aclarar que la encuesta se envia a los usuarios que utilizaron el servicio de los laboratorios. Esto quiere decir
que, si un usuario utilizd algun servicio en diferentes momentos del afio se le enviara la encuesta en varias oportunidades;
por To tanto, se puede presentar la situacién que varias encuestas diligenciadas sean de un solo usuario.

COBERTURA GEOGRAFICA: Los usuarios de los Laboratorios de Ensayos que residen en diversas zonas del territorio
nacional.

PERIODO: Segundo trimestre afio 2024.
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Tipo de Usuario para el Servicio Geologico Colombiano

TIPO DE USUARIO

En la grafica se puede apreciar que el 86% de las
personas que contestaron la encuesta son usuarios
internos y 14% (1 usuario) son usuarios externos.

= Usuario Interno m Usuario Externo
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¢En cual de los siguientes laboratorios solicito el servicio?

LABORATORIOS EN DONDE SE LLEVARON A CABO
LOS SERVICIOS

A la pregunta que indaga sobre en cual de
los laboratorios solicitd el servicio, 4 de los 7
encuestados respondieron que solicitaron el
servicio en el Laboratorio de Radiometria
Ambiental.

Laboratorio de Radiometria
Ambiental

Laboratorio Isotopos Estables en
Muestras Soélidas

Los 3 usuarios restantes hicieron su solicitud

en los Laboratorios de Isétopos Estables en

Muestras Sodlidas, datacién de Uranio-Plomo

y Anadlisis de Is6topos Estables en Agua

Liquida, respectivamente.

Laboratorio de Datacion Uranio-
Plomo

Laboratorio de Analisis Isdtopos
Estables en Agua Liquida



Servicios solicitados por Laboratorio GE%EL%VG'.‘C'S@

El servicio mas requerido fue identificacion
de radioniclidos emisores Gamma (con 3
solicitudes) del Laboratorio de Radiometria
Ambiental.

Los demas servicios contaron con un solo
requerimiento.

COLOMBIANO

Determinacion de 3180 y 6D en agua
Liquida (1)

Datacion U/Pb en rocas igneas, maximo
70 ablaciones (1)

Determinacion de las relaciones
isotopicas 13C/12C en muestras de
carbones (613C) (1)

Identificacion de radionuclidos emisores
cEInIuENE))

Pruebas de estanqueidad (1)

Analisis de Mercurio Hg (1)
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é¢Considera que la orientacion técnica fue clara y precisa?

CLARIDAD Y PRECIS,I(')N EN LA ORIENTACION
TECNICA

0%

El 100% de los wusuarios que contestaron Ila
encuesta de percepcidon, indicaron que Si hubo
claridad y precisidén en la orientacién técnica recibida.

=Si =No
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¢En cuantos dias habiles, desde el momento en que envié la solicitud, se realizé el
agendamiento de citas?

DIAS HABILES PARA EL AGENDAMIENTO DE LAS
CITAS

()

A la pregunta que indaga sobre en cuantos

1 - 5 dias ) T ¢ 5
dias habiles desde el envio de la solicitud, se
realiz6 el agendamiento de la cita, 3 de los 7
. encuestados respondieron que de 1 a 5 dias
No Aplica se realizé6 dicho agendamiento; 2

respondieron “No aplica” frente a lo
consultado, 1 contesté que entre 6 a 10 dias
y 1 usuario respondiéo que en 11 dias o mas
fue agendada su cita.

11 dias o0 mas

6 - 10 dias
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¢El contenido y términos de la cotizacion fueron
claros?

CLARIDAD EN EL CONTENIDO DE LA COTIZACION

El 579% de los usuarios que contestaron la encuesta
de percepcion, indicaron que Si hubo claridad en el
contenido y en los términos de la cotizacion.

Un 149 (1 usuario) considerd que no hubo claridad
en la cotizacién y el 29% contestd “ No aplica”
frente a lo consultado.

Si su respuesta fue No, mencione épor qué?

El usuario rtorres@sgc.gov.co, que considerd que no
hubo claridad en la cotizacidon, describié: “Nunca
hemos recibido la cotizacidon de los servicios”.

=Si =No = No aplica

* La respuesta del usuario rtorres@sgc.gov.co fue develada ya que autorizé el tratamiento de datos personales.


mailto:rtorres@sgc.gov.co
mailto:rtorres@sgc.gov.co
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¢El contenido de la orden de servicios fue claro?

CLARIDAD EN EL CONTENIDO DE LA ORDEN DE
SERVICIOS

El 86% de los usuarios que contestaron la encuesta
de percepcion, indicaron que Si hubo claridad en el
contenido de la orden de servicios.

El 14% restante (1 usuario) considerd que no hubo
claridad en la orden de servicios.

Si su respuesta fue No, mencione épor qué?

El usuario rtorres@sgc.gov.co, que considerd que no
hubo claridad en la orden de servicios, describid:
“Enviamos la solicitud pero no conocemos la orden
de servicios ni la fecha”.

=Si =No

* La respuesta del usuario rtorres@sgc.gov.co fue develada ya que autorizé el tratamiento de datos personales.


mailto:rtorres@sgc.gov.co
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éLa entrega de los resultados se hizo en el tiempo establecido por la entidad?

ENTREGA DE LOS RESULTADOS EN TIEMPOS
ESTABLECIDOS POR LA ENTIDAD

El 86% de los usuarios que contestaron la encuesta
de percepcién, indicaron que la Entidad Si entregd
los resultados en los tiempos establecidos.

El 14% restante (1 usuario) contestd “No aplica”
frente a lo consultado.

= Si = No aplica
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éLos resultados de los informes fueron suministrados de manera exacta, clara,
inequivoca y objetiva?

¢LOS RESULTADOS DE LOS INFORMES FUERON
EXACTOS, INEQUIVOCOS Y OBJETIVOS?

0%

El 100% de los usuarios que contestaron la
encuesta de percepcién, indicaron Si al
suministro de los informes de forma exacta,
clara, inequivoca y objetiva.

=Si =No
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éLe gustaria calificar el servicio de otro laboratorio?

CALIFICACION DE OTRO LABORATORIO

0%

El 100% de los usuarios que contestaron la
encuesta de percepcion, indicaron que No les
gustaria calificar otro servicio de laboratorio.

mNo =Sij
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Califique los aspectos claves en la prestacion del servicio por la Oficina de
Recepcidon de Muestras y Servicios.

AMABILIDAD Y ATENCION DEL SERVIDOR

PUBLICO Se puede observar que la Amabilidad vy
0% _ ooy atencién del servidor/a publico/a tuvo un
resultado positivo debido a que el 86% de los
usuarios encuestados la calificaron como
Excelente o Buena.

No obstante, se evidencia que un (1)
usuario, que representa el 149% restante,
indicd que recibi6 una atencién regular. A
pesar de los buenos resultados en este aspecto,
es fundamental que los colaboradores del
Servicio Geoldgico Colombiano sigan ofreciendo
una atencion respetuosa y cordial en los
puntos de atencidn.

= Excelente = Bueno = Regular = Malo = No aplica
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Califique los aspectos claves en la prestacion del servicio por la Oficina de

Recepcidon de Muestras y Servicios.

CLARIDAD EN LA ORIENTACION OFRECIDA

0% v 0%

= Excelente = Bueno = Regular = Malo = No aplica

La Claridad en la orientacidon

ofrecida tuvo un resultado positivo debido a

que el 86% de los usuarios encuestados la
calificaron como Excelente o Buena.

No obstante, se evidencia que un (1)
usuario, que representa el 149% restante,
indicé que la claridad ofrecida fue regular.

Si su respuesta fue Regular o Malo,
mencione épor qué?
Al respecto, el wusuario rtorres@sgc.gov.co

describid: “Sélo se atiende al coordinador y no
a los responsables directos de las muestras
enviadas y responsables del analisis de los
resultados”.

* La respuesta del usuario rtorres@sgc.gov.co fue develada ya que autorizé el tratamiento de datos personales.

s


mailto:rtorres@sgc.gov.co
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Canales de atencion

é¢Mediante cual de los siguientes canales establecio contacto con la Oficina de
Recepcion de Muestras y Servicios?

CANALES DE CONTACTO CON LA ORMS

A la pregunta que indaga sobre mediante
cual de los siguientes canales establecid
contacto con la ORMS, 4 de los 7
encuestados respondieron que solo a través
de correo electronico realizaron contacto;
2 de los encuestados lo hicieron por correo
electrénico y presencialmente, y 1 usuario
llevd a cabo el contacto con la ORMS

mediante correo electrénico y
- . 1 telefénicamente.
Correo Electronico y/o Telefonica

Correo Electronico

Correo Electrénico y/o Presencial
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Canales de atencion
¢Tuvo respuesta oportuna mediante los canales de atencion?

RESPUESTA OPORTUNA MEDIANTE CANALES DE
ATENCION

0%

El 100% de los usuarios que contestaron la
encuesta de percepcién, indicaron que Si
tuvieron una respuesta oportuna mediante los
canales de atencién establecidos por la Entidad.

= Si =No
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Segun su experiencia, por favor califique el nivel de calidad que tienen los servicios
en general ofrecidos por los Laboratorios de Ensayos:

CALIDAD DE LOS SERVICIOS OFRECIDOS POR LOS
LABORATORIOS DE ENSAYOS

o,
% 0% 0%

0

Se puede observar que calidad de los servicios
ofrecidos por los Laboratorios de Ensayos tuvo
un resultado positivo debido a que el 100% de
los usuarios encuestados la calificaron como
Superior o Alta.

No hubo calificaciones medias, bajas o inferiores
dentro de las respuestas brindadas por los
encuestados.

= Superior = Alta = Media = Baja =Inferior
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De acuerdo con la ultima experiencia en la prestacion del servicio de ensayos, éste:

PERCEPCION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO
DE ENSAYOS

00/0 0%

Se puede observar que para los 7 usuarios que
contestaron la encuesta de percepcién, y de
acuerdo con su ultima experiencia, la prestacion
del servicio de ensayos tuvo un resultado
positivo, debido a que consideraron que el
servicio habia mejorado y/o seguia igual. Se
entiende como aspecto positivo la respuesta de
“Sigue igual”, ya que no hubo recomendaciones o
comentarios negativos al respecto.

= Mejoro = Sigue igual
= Desmejoro = No Sabe/No Responde
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éConsidera que la oferta de tramites, productos y servicios del portafolio de la
Direccion Técnica de Asuntos Nucleares que se encuentra publicado en la pagina
Web del SGC cubre sus necesidades y expectativas?

¢OFERTA DEL PORTAFOLIO DE LA DAN CUBRE
NECESIDADES Y EXPECTATIVAS?

0%

El 100% de los usuarios que contestaron la
encuesta de percepcion, indicaron que la oferta
de tramites, productos y servicios del portafolio
de la DAN, Si cumple con las expectativas y
necesidades de los encuestados.

=Si =No
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éLa informacion de la prestacion de servicios de la Direccion Técnica de Asuntos
Nucleares en la pagina Web institucional es clara?

CLARIDAD EN LA INFORMACION DE LA
PRESTACION DE LOS SERVICIOS VISUALIZADA
EN LA PAGINA WEB DE LA ENTIDAD

0%

El 100% de los usuarios que contestaron la
encuesta de percepcidén, indicaron que |la
informacion visualizada en la pagina web de la
Entidad, respecto a la prestacién de servicios
ofertados por la DAN Si es clara.

=Si =No
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Observaciones de la muestra

Por parte de la Direccién de Asuntos Nucleares y el GT de Relacionamiento con la Ciudadania se llevaron a cabo mesas de
trabajo en el mes de junio de 2024, que sirvieron para modificar la encuesta de percepcidon de Laboratorios de Ensayo,
entre otros planteamientos, buscando una mayor participacién de los usuarios en el diligenciamiento de la encuesta que

permita mostrar un mayor flujo de informacién y resultados en los informes trimestrales por presentar en lo que resta de
la actual vigencia.



SERVICIO
GEOLOGICO
COLOMBIANO




