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Ficha técnica @

NOMBRE DEL ESTUDIO: Estudio de percepcidn de la calidad del servicio de los Laboratorios de Ensayos

GRUPO DE TRABAJO EVALUADOR: Participacion y Atencién a la Ciudadania — con informacién que reposa en
repositorios.

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, y los funcionarios y contratistas del SGC.

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

CANTIDAD DE ENCUESTAS: Se enviaron las encuestas a 110 usuarios, de los cuales contestaron 14 lo que representa
el 10% de la poblacidn objeto del estudio.

PREGUNTAS QUE SE FORMULARON: Para el estudio se utilizaron preguntas cerradas y abiertas. Se incluyeron
preguntas cerradas con seis (6) 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 relacion a la calidad del
servicio prestado por el SGC, d) conocer, de acuerdo a la opinidon del encuestado con relacidn 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 comunicacidon tuvo contacto con el
personal de los laboratoriosy si fue oportuna.

Las preguntas abiertas tienen cuatro (4) propdsitos: a) permiten conocer el por qué los usuarios se sintieron
insatisfechos con algun servicio en especifico, b) identificar por qué consideran que la informacidn 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 como se podria fortalecer el servicio.



Ficha técnica

TECNICA DE RECOLECCION: Encuesta personal que se envid 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 la vigencia 2022. Las bases de datos que se utilizaron para el envio de las encuestas, fueron suministrados
mensualmente por el area técnica al representante del Grupo de Trabajo de Participacion Ciudadana vy
Comunicaciones quien se hacia cargo del envio. Los usuarios quienes 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 afo, se le enviara la encuesta en varias
oportunidades, por lo tanto, se puede presentar la situacion 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: Ano 2022




Método de evaluacion utilizada

Para determinar el nivel de calidad percibida por los
usuarios encuestados sobre el servicio que ofrecen los
Laboratorios de Ensayos, se presentaron en la
encuesta opciones para que los encuestados
determinaran el nivel de calidad del servicio
contestando una (1) de cinco (5) opciones que son:
Superior, Alta, Media, Baja e Inferior.

Para medir los resultados se asignd un valor numérico
a cada nivel de calidad percibida. El valor numérico
qgue le correspondid a la respuesta Superior fue de 4,
para Alta fue 3, Media con 2, Baja con 1, e Inferior O.

Para facilitar el entendimiento de cémo se define el
nivel de calidad de un servicio evaluado, se utilizara un
ejemplo que se puede apreciar a continuacion:

Ejemplo:

100 personas encuestadas

Respuestas de los encuestados: Superior 4,00 - 3,40
3,39-2,80

40 - Superior

20 2 Alta Media 2,79 -2,40

15 - Media

5 > Baja Baja 2,39-1,60

10 > Inferior - 1,59 - 0,00

10 = No aplica

Superior > 40 personas * 4 (valor numérico asignado a
nivel de calidad Superior) = 160

Alta = 20 personas * 3 (valor numérico asignado a
nivel de calidad Alta) = 60

Media > 15 personas * 2 (valor numérico asignado a
nivel de calidad Media) = 30

Baja > 5 personas * 1 (valor numérico asignado a
nivel de calidad Baja) = 5

Inferior = 10 personas * 0 (valor numérico asignado a
nivel de calidad Inferior) = 0

No se incluyen aquellas personas encuestadas quienes
respondieron No aplica.

Se suman los resultados 2 160 + 60 + 30 + 5+ 0 = 255

Se toma éste ultimo valor y se divide por la cantidad de
personas quienes contestaron la encuesta definiendo un nivel
de calidad para el servicio evaluado y en este caso seria 90
personas.

Nivel de calidad del servicio o tramite - 255/ 90 personas

=2,83.

El Nivel de Calidad 2,83 representa en la tabla un servicio o
tramite de Alta Calidad.



Método de evaluacion utilizada

Calidad Superior: La percepcion de los usuarios es
positiva, no encuentran aspectos del servicio que
requiera mejoras por lo tanto lo consideran un servicio
de Calidad Superior.

Calidad Alta: Las experiencias de las personas con el
servicio han sido generalmente positivas pero hay
ciertos aspectos que opinan, se podrian fortalecer.

Calidad Media: Es un servicio que tiene aspectos
positivos y negativos y es necesario realizar acciones
de mejora en el corto plazo.

Calidad Baja: Un servicio de calidad baja ofrece una
experiencia generalmente negativa, pero hay ciertos
aspectos de éste que aun se pueden rescatar como
positivos y requiere de mejoras en un periodo de
tiempo inferior a seis meses.

Calidad Inferior: La percepcidon que tienen los usuarios
que califican asi el servicio valorado, plantean una
experiencia negativa y requieren acciones correctivas
urgentemente.

Los servicios que han sido considerados de calidad
Superior o Alta muestran un resultado positivo y al
relacionar el nimero de usuarios que hicieron estas
calificaciones con el total, definen el porcentaje de

favorabilidad de calidad de servicios. Se determina que
los servicios calificados con calidad Media, Baja e
Inferior, que al sumar los porcentajes de personas que
los calificaron negativamente y este resultado da igual
o superior al 30%, deben tener acciones de mejora.

Es necesario mencionar que el periodo de tiempo en
que se debe realizar las acciones de mejora dependen
del nivel de calidad que obtuvieron cada uno de los
servicios evaluados. En cuanto el resultado haya sido
mas bajo, mayor sera la urgencia.

Si en las graficas circulares se observa que la suma de
quienes calificaron los servicios con calidad Baja e
Inferior supera el 10%; se consideraran que estos
servicios se deben fortalecer con mayor urgencia.



Método de evaluacion utilizada

Para evaluar los aspectos del servicio no especializados
por el grupo de trabajo que integran el instrumento de
recoleccion de datos (encuesta), se determina si el
resultado es positivo o negativo de acuerdo a la
proporcidon de usuarios que seleccionaron uno de los
siguientes calificativos: Excelente, Bueno, Regular o
Malo; segln sus experiencias y opiniones. Las primeras
dos (2) representan los resultados positivos y las
ultimas dos (2) los negativos. En el momento de
presentar estos resultados en un informe no se genera
un puntaje final o se determina un nivel de calidad,
sino que se analiza las proporciones porcentuales que
cada calificativo tuvo por cada aspecto del servicio
evaluado.

Si la sumatoria porcentual de las personas encuestadas
gue seleccionaron las opciones Regular y Malo es igual
o supera el 25%, es un servicio que requiere acciones
de mejora urgentemente.

Para el caso de este estudio también se recomendara
acciones de mejora en el corto plazo para aquellos
aspectos del servicio cuyo resultado porcentual este
entre el 15 -24%.



Crecimiento en el numero de encuestas aplicadas

FLUJO DE ENCUESTAS POR ANO
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ANO 2020 ANO 2021 ANO 2022

Al comparar la cantidad de encuestas diligenciadas entre las vigencias
2020, 2021 Y 2022 se puede evidenciar en la grafica que se presento
una leve disminucién en el afo 2022 con relacion al afo
inmediatamente anterior.

Desde el Equipo de participacion ciudadana, estamos trabajando en la
mejora y fortalecimiento de cada uno de los canales de participacion
ciudadana para lograr alcanzar muestras poblacionales mas
representativas.



Crecimiento en el numero de encuestas aplicadas @

TIPO DE CLIENTE

B CLIIENTE INTERNO
B CLIENTE EXTERNO

Segun los resultados que se puede apreciar en la grafica de torta, se observa
que el 71% de la muestra poblacional son usuarios internos en razén de (10) y
el 29% restante corresponde a un (4) usuario externo.



Servicios recibidos

Laboratorio de Radiometria Ambiental

Laboratorio de Analisis Isétopos Estables en
Agua Liquida
Laboratorio Isétopos Estables en Muestras
Sélidas

Laboratorio de Radiometria Ambiental

Laboratorio de Datacion Uranio-Plomo

Usuarios
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]
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Aspectos del servicio evaluados @

Se puede apreciar en los resultados recolectados
éLa orientacidn Técnica fue clara? durante el afo 2022 en el aspecto Confiabilidad en
la orientacion técnica, que el 93% de los usuarios
encuestados piensan que este aspecto del servicio
tiene un nivel de calidad Superior o Alta. El 7%
restante hace referencia a una sola persona que
responde N/A

Segun los datos recolectados, no se hace necesario
realizar acciones de mejora que permita fortalecer
la orientacién técnica dada a los usuarios que
atiende la ORMS, pero si mantener el estandar de
calidad.

=Sl =NO =N/A



Aspectos del servicio evaluados

En la grafica circular, se puede valorar que La
Oportunidad en la elaboracion de la cotizacion tuvo
un resultado ubicado en una percepcién de servicio
de calidad MEDIO, como resultado del andlisis de
respuestas de los encuestados que es: el 57% de los
usuarios que respondieron la encuesta piensan que
este aspecto tiene un nivel de calidad ALTA y el 29%
restante lo consideran de calidad MEDIA.

Para ello es fundamental realizar acciones de
mejora que logren aumentar el estandar de calidad
en la oportunidad de elaboracién de la cotizacidn,
lo cual se debe lograr reduciendo los tiempos de
envio de la cotizacidn.

Oportunidad en elaboracion de la
cotizacion

SUPERIOR
ALTA

B MEDIA
BAJA

B INFERIOR




o

Aspectos del servicio evaluados

CLARIDAD DE LA COTIZACION
En este caso, el aspecto Claridad en el contenido y

términos de la cotizacion fue calificado por el 71%
de los encuestados de manera positiva y el 29%

S|
restante manifestaron que no aplicaba.

=mNO
HN/A
Por tanto no se requiere accion de mejora frente a

la prestacion del servicio, pero si se requiere el
acercamiento al usuario para que de respuestas
claras en las encuestas.




Aspectos del servicio evaluados

Los resultados concernientes a la Claridad en el
contenido de la orden de servicios fueron en su
totalidad positivos por lo que puede ser calificado
como ALTO, sin generar ninguna accion de mejora.

CLARIDAD EN EL CONTENIDO DE
LA ORDEN DE SERVICIOS




Aspectos del servicio evaluados @

Respecto de este item, encontramos una mejora

OPORTUNIDAD EN LA ENTREGA considerable en la percepcién del usuario, pues en
DE RESULTADOS el afio 2021, se denotaba en un gran porcentaje la
insatisfaccion del usuario, por el contrario este afio

muestra un 93% de satisfaccion por lo que muestra

mejora en el proceso, que se debe sostener y

S| superar en el presente calendario.
NO

HN/A

SI; 13; 93%

Frente al 7% mostrado en la grafica, este hace
alusién a tan solo un usuario que respondid no
aplica en la encuesta.




Aspectos del servicio evaluados

Los resultados concernientes a la Claridad de los
resultados suministrados fueron en totalmente
positivos porque el 100% de la muestra consideran
gue el nivel de calidad de este aspecto es
SUPERIOR o ALTO.

o

' CLARIDAD DE LOS RESULTADOS

k|

=Sl
H NO
uN/A




Aspectos del servicio evaluados @

AMABILIDAD Y ATENCION DEL SERVIDOR
PUBLICO

1 EXCELENTE
B BUENO

M REGULAR
= MALO

= N/A

Se puede apreciar que la Amabilidad y atencion del servidor publico
tuvo un resultado positivo debido a que el 100% de los usuarios
encuestados lo calificaron como Excelente o Bueno sin ninguna
calificacion negativa.



Aspectos del servicio evaluados

CLARIDAD EN LA ORIENTACION OFRECIDA

W EXCELENTE
B BUENO
W REGULAR
H MALO

N/A

En cuanto a la claridad en la orientacién ofrecida, este aspecto del
servicio tuvo un resultado positivo debido a que el 100% de los
usuarios encuestados lo calificaron como Excelente o Bueno.
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Experiencia en los laboratorios

Los usuarios encuestados tuvieron la posibilidad de
expresar si el servicio de acuerdo a su ultima
experiencia ha Mejorado, o ha
Desmejorado.

COMO ESTA LA EXPERIENCIA ACTUAL

En la grafica de torta, se puede observar que el 86%
de las personas encuestadas consideran que el
} "hoEe servicio se ha Mantenido igual, una proporcién
importante de personas representados por el 80%
consideran que la calidad del servicio Sigue igual y
un 6,67% de las personas piensan que ha
Desmejorado.n solo un 14% representado en 2
personas no saben.

SIGUE IGUAL




Portafolio del DAN @

éConsidera que la oferta de tramites, productos y servicios del portafolio de la
DAN que se encuentra publicado en la pagina Web del SGC cubre sus
necesidades y requerimientos?

u S
HNO

La oferta de tramites, productos y servicios del portafolio de la DAN cubre las necesidades y
requerimientos de la totalidad de los encuestados con un (100%) de satisfaccion.

Este resultado nos lleva a mantener los estandares de calidad para que podamos mantener
este porcentaje de satisfaccion en 100%



Informacion de servicios

éLa informacidnde la prestacidn de servicios de la Direccion Técnica de Asuntos
Nucleares en la pagina Web institucional es clara?

SI
mNO

El 93% de los encuestados consideran que la informacion de servicios de la Direccion de
Asuntos Nucleares en la pdgina Web institucional es clara.

El 7% esta representado en 1 persona que indica que la informacion no es clara e indica
su inconformidad de la siguiente manera:

“No es claro prestan servicio de analisis de is6topos estables en liquidos externamente”

Por lo anterior y en aras de dar claridad al usuario se requiere un analisis de la
informacién en el sentido mencionado.



Canales de comunicacion

CANAL UTILIZADO

PRESENCIAL h

CORREO ELECTRONICO
PAGINA WEB
B PAGINA WEB
B PRESENCIAL
CORREO ELECTRONICO 12

10 15

El canal de comunicacion mds utilizado por los
encuestados para contactar al personal de la
ORMS fue el correo electrénico, seguido por la
pagina web institucional y la atencion presencial
brindada en la sede CAN.

Esto muestra claramente la importancia del
correo electréonico para las comunicaciones
entre la entidad y sus usuarios.



Canales de comunicacion

Se puede observar en la grafica de torta que
el 93% de los usuarios consideran que las
respuestas por los canales de atenciéon del
SGC fueron oportunas, pero por el contrario,
el 7% restante opinaron que se debe agilizar
aun mas.

La persona que respondié negativamente
mencioné que: “Aun no recibo respuesta
para la asignacion de una cita para analizar
unos frotis, se envio hace
aproximadamente 3 semanas.”

o

OPORTUNIDAD DE RESPUESTA

S|
HNO




3
/
Conclusiones y recomendaciones | @

El estudio de percepcion realizado sobre los servicios ofrecidos a los usuarios de los Laboratorios de
Ensayos determiné que el nivel de calidad es de , definiendo la calidad como . Lo
gue denota una mejora en los puntos criticos que presente la labor para el afo 2021, se debe buscar
un mayor fortalecimiento frente a temas de calidad en el servicio a fin de mantener o mejorar la
percepcion de los ciudadanos.

1. El estudio de percepcion realizado durante la vigencia 2022 tuvo una pequefia disminucion en
cuanto a participacion de usuarios, con relacion a la realizada en el afio 2021, lo que da como
resultado un estudio que debe plantear la mejora en sus niveles de confiabilidad.

2. Hubo aspectos del servicio detectados que requieren segun los resultados, realizar acciones de
mejora en el corto plazo que permitan fortalecer la Informacion dispuesta en la Pagina Web.

3. La percepcioén de los aspectos del servicio no especializados fue en general positiva y no requiere
acciones de mejora .

4. Aunque se detectd aspectos del servicio que requieren mejoras, también se ha podido evidenciar
un porcentaje importante de personas quienes reconocen que los servicios ofrecidos por los
laboratorios de ensayos por lo que se debe continuar en la busqueda de la mejora
continua de la prestacion de los servicios, para mejorar los estandares de calidad.



Conclusiones y recomendaciones

Es necesario que este estudio de percepcidon se continle realizando de forma continua durante las
siguientes vigencias para aumentar la muestra poblacional, hacer el seguimiento del servicio ofrecido
durante todo el afo, poder realizar acciones de mejora de manera mas oportuna, detectar
oportunidades de mejora, entre otras cualidades que brinda realizar este tipo de evaluaciones.

Para lograr aumentar el nivel de confiabilidad de los estudios realizados se recomienda realizar las
siguientes acciones:

Ubicar piezas impresas con cédigos QR en los puntos de atencién, con el fin de ofrecer la
posibilidad a los usuarios quienes han finalizado el ciclo del servicio y se encuentran
presencialmente en la entidad, el acceso directo y en tiempo real a la encuesta.

Revisar el contenido de las encuestas para que proporcionen preguntas mucho mas claras y asi
mismo reducir la cantidad de cuestionamientos a fin de poder atraer al encuestado.

Manejar opciones de respuesta que permitan una medicidn mas clara y contundente.

Con el propdsito de hacer participe a los usuarios, se sugiere enviar a la poblacién objeto del
estudio el informe con los resultados, incluyendo las acciones de mejora que propone realizar |a
DAN.

Elaborar un articulo que se divulgara mediante el boletin externo (Geoflash), redes sociales y
correos electrénicos en el cual la direccién comunica las acciones de mejora que ha realizado, el
aporte de estos en el fortalecimiento del servicio ofrecido y los beneficios que podran recibir los
usuarios a futuro.



Conclusiones y recomendaciones @

VI. Producir y divulgar un video en el cual se comunica la importancia y utilidad de los estudios de
percepcidn. Se busca sensibilizar e informar a los usuarios la importancia de su participacién en el
diligenciamiento de las encuestas.

Los estudios de percepcidon son de gran utilidad para el Servicio Geolégico Colombiano, permiten
generar datos e informacién que apoyan la gestion y toma de decisiones de las dreas técnicas, y el
fortalecimiento del nivel de calidad del servicio.
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