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Ficha Técnica

NOMBRE DEL ESTUDIO: Estudio de percepcion de la calidad del servicio del Laboratorio Secundario de Calibracion
Dosimétrica (LSCD)

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 entidades
publicas y privadas, sector de la salud, organizaciones cientificas y técnicas, ministerios y los funcionarios y contratistas
del Servicio Geoldgico Colombiano.

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

CANTIDAD DE ENCUESTAS: Se enviaron las encuestas a 53 usuarios, que tomaron el servicio de octubre a diciembre
de 2024, de los cuales contestaron 10, lo que representa el 18,87 % de la poblacién objeto del estudio.

PREGUNTAS QUE SE FORMULARON: Para el estudio se utilizaron preguntas cerradas y abiertas. Se incluyeron
preguntas cerradas con nueve (9) fines: a) permiten determinar el nivel de calidad percibida de los aspectos del servicio
ofrecido en el laboratorio, b) aclarar si la atencién prestada por el servidor publico fue amable, c) identificar si la
consulta fue resuelta ef|C|entemente d) conocer si cumplieron con la cita establecida, e) si entregaron los equipos en las
condiciones apropiadas, f) conocer los servicios que en un futuro a los usuarios les gustarla recibir en el SGC, g) conocer,
de acuerdo a la opinion del encuestado con relacion a su ultima experiencia con el servicio, si éste, ha meJorado sigue
igual o ha desmejorado, h) averiguar si los usuarios encuestados estan interesados en radicar un Derecho de peticion,
Queja, Reclamo, Solicitud de informacion y Denuncia (PQRSD) y finalmente i) pedir la autorizacién para ser contactado
por un representante del Servicio Geoldgico Colombiano para ampliar la informacidon segun sus comentarios.
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Las preguntas abiertas tienen cuatro (4) propdsitos principales: a) permiten conocer el por qué los usuarios se
sintieron insatisfechos con algun servicio en especifico, b) identificar por qué un usuario puede considerar que el servicio
ha desmejorado, c) averiguar qué tramites, productos 0 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 estos mismos puedan dar a conocer sus propuestas en como 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 del Laboratorio Secundario de Calibracién Dosimétrica de la Direccién Técnica de Asuntos
Nucleares durante la vigencia del cuarto trimestre de 2024. 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
Relacionamiento con la Ciudadania 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 afio, se le enviara la encuesta en varias
oportunidades, por lo tanto, se puede presentar la situacién que varias encuestas d|I|genC|adas sean de un solo usuario.

COBERTURA GEOGRAFICA: Los usuarios del LSCD que residen en diversas zonas del territorio nacional.

PERIODO: Cuarto trimestre ano 2024.
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Tipo de usuario que solicito el servicio

TIPO DE USUARIO

El 80% de las personas que contestaron la
encuesta de percepcion (8 encuestados) se
= Externo identific6 como usuario interno del Servicio
a Infermno SGC Geoldgico Colombiano y el 20% restante (2
encuestados) se identificd como usuario externo.




Calidad del servicio

¢LOS RESULTADOS SUMINISTRADOS SE
ENTREGAN DE MANERA EXACTA, CLARA,
INEQUIVOCAY OBJETIVA?

uSi
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El 100% de los usuarios que respondieron la
encuesta de percepcién, indicaron que los resultados
recibidos fueron entregados de manera exacta, clara,
inequivoca y obijetiva.



Calidad del servicio

(LA INFORMACION REQUERIDA EN LA
PRESTACION DE SERVICIO DE ENSAYOS FUE
ADECUADA Y OPORTUNA?

ENo
nSj
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El 2809% de los wusuarios que respondieron la
encuesta de percepcidn, indicaron que la informacion
requerida en la prestacion del servicio de calibracién
fue adecuada y oportuna, mientras que el 20%
restante indicé que no fue asi.



Calidad del servicio

¢ SE CUMPLIO DE MANERA OPORTUNA CON LOS
TIEMPOS DE LA PRESTACION DEL SERVICIO?

nSi
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El 1009% de los usuarios que respondieron la
encuesta de percepcion, indicaron que se cumplié de
manera oportuna con los tiempos de la prestacion
del servicio.



Calidad del servicio

éSe entregaron los equipos en las condiciones
apropiadas?

uSi
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El 1009% de los usuarios que respondieron la
encuesta de percepcién, indicaron que los equipos
fueron entregado en las condiciones apropiadas.



¢Cual de los siguientes servicios del LSCD a futuro requiere usted?
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Categoria

Servicio

Ndamero de
servicios

Medicina - Teleterapia:

Control de calidad de haces en aceleradores lineales

Medicina Nuclear:

Calibracién de activimetros para medicina nuclear

Medicina - Rayos X:

Control de calidad de equipos de rayos X en instalaciones (radiologia convencional,
mamografia, tomografia, otros)

Calibracién de camaras de ionizacidon para rayos X a nivel de Diagndstico -
Radiologia Convencional

Calibracién de camaras de ionizacidon para rayos X a nivel de Diagndstico -
Tomografia

Calibracién de camaras de ionizacidon para rayos X a nivel de Diagndstico -
Mamografia

Calibracién de camaras de ionizacidn para rayos X a nivel de Terapia

Proteccién Radioldgica

Calibracién de instrumentos de proteccidn radioldgica con haces de rayos X

Evaluacién de instrumentos en funcién de parametros como energia, orientacién,
tasa de dosis, estabilidad, linealidad, repetibilidad, etc.

Irradiacion de dosimetros personales (cuerpo entero, anillo, extreminades) con haz
de Cs-137 en magnitudes Hp(10) y Hp(0.07)

Irradiacion de dosimetros personales (cuerpo entero, anillo, extreminades) con
haces de rayos X en magnitudes Hp(10) y Hp(0.07)

Irradiacion de dosimetros personales (cuerpo entero, anillo, extreminades) con haz
de Co-60 en magnitudes Hp(10) y Hp(0.07)

1

Total

25

De los 25 servicios que se mencionaron en la encuesta, los de mayor interés son Calibracion de instrumentos de proteccion
radiologica con haces de rayos X con 6 usuarios y Control de calidad de equipos de rayos X en instalaciones (radiologia
convencional, mamografia, tomografia, otros) con 4 usuarios
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Experiencia
DE ACUERDO A LA ULTIMA EXPERIENCIA DE Los usuarios encuestados tuvieron la posibilidad
PRESTACION DE SERVICIO DE ENSAYOS, EL SERVICIO de expresar el nivel de calidad

servicio de acuerdo con su Ultima experiencia, con
la siguiente escala de calificacién: mejord, sigue
igual, desmejord y no aplica.

En la grafica, se puede observar que el 709 de los
encuestados consideran que el servicio mejoré vy
= Mejord un 30% restante respondid que sigue igual.

Sigue igual

No hubo calificaciones “desmejord” para los usuarios
gue respondieron la encuesta de percepcion.
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En caso que su experiencia con la prestacion del servicio de calibracion no haya
sido satisfactoria, équé aspectos considera pueden mejorar?

El instrumento de recoleccion de datos (encuesta) es un formato que le brinda a los usuarios del estudio la posibilidad de
participar en el diligenciamiento de sugerencias que permite profundizar sobre los aspectos del servicio y ofrece un espacio
participativo para dar ideas que puedan fortalecer los servicios y atencion en el laboratorio.

Dentro de las sugerencias que podrian aportar al mejoramiento del servicio ofrecido en la Entidad, los encuestados indicaron:

Sugerencia realizada

Los tiempos de aperturas de servicios son muy pobres y escasos en el afo. Ademas de que solo permiten en el caso
de calibracion equipos de dosimetria acelerador lineal, solo calibran 2 camaras al ano, teniendo en cuenta que uno
maneja como minimo 3 camaras mas un electrometro. Estamos en marzo y aun no se ha hecho apertura de agendas
para calibracion, luego solo me permite 2 camaras por empresa y tras de eso las fechas las dan para 4 o 5 meses
despues. No veo oportunidad en el servicio ofertado.

Los tiempos de calibracion son muy demorados, desde la toma de la cita hasta la entrega del equipo. y por otro lado
no disponibilidad para calibrar otros equipos
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Derechos de peticion, Quejas, Reclamos, Solicitudes de informacion y Denuncias

PQRSD

¢(PRESENTO UNA INSATIS'FACCI()N (QUEJA)
DURANTE LA PRESTACION DEL SERVICIO

mNo

El 100% de los usuarios que respondieron
la encuesta de percepcidon, indicaron que
no presentaron ninguna insatisfaccion
(queja) durante la prestacion del servicio.
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Observaciones

La muestra para este trimestre no se considera representativa, ya que hubo participacion del 18,87% de los usuarios
a los cuales se les envido la encuesta. En comparaciéon con el informe del tercer trimestre del 2024, hubo una
disminucion considerable en la participacion del diligenciamiento de la encuesta por parte de los usuarios en un
41,18%. Desde el GT Relacionamiento con la Ciudadania y la Direccion de Asuntos Nucleares se implementaran
acciones de mejora, adicionales a las ya dispuestas, para que la participacion de los usuarios se vea reflejada en el
diligenciamiento de la encuesta, con el fin de que los resultados presentados y el flujo de la informacidon sea mayor.

La encuesta de percepcidon, a partir de agosto de 2024, fue reestructurada e implementada con los usuarios que hicieron
uso de los servicios de laboratorio en el mes de julio de 2024, lo cual permiti6 que la elaboracidon del presente informe
quedara acorde con el periodo del cuarto trimestre.

Segun lo analizado en las respuestas recibidas, el nivel de calidad del servicio recibido fue percibido por los usuarios de
forma unanime como de gran prestacion, ya que el de los encuestados estuvieron de acuerdo al afirmar que los
items de resultados suministrados, la informacion requerida y los tiempos de prestacion del servicio cumplieron las
expectativas esperadas.

En cuanto a la experiencia del usuario en el Laboratorio Secundario de Calibracion Dosimétrica, el resultado fue éptimo, al
tener percepciones de mejora y de continuacion en la linea de prestacidon del servicio.
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