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Estudio de percepcién de la calidad del servicio de los Laboratorios de Ensayo.
Grupo de Trabajo Relacionamiento con la Ciudadania.

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.

La técnica de muestreo que se utilizd fue No Probabilistico de tipo intencional.

Se enviaron 33 solicitudes y se recibieron un total de 7 respuestas, lo cual representa
el 21,21% de la poblacidon objeto del estudio.

Para el estudio se utilizaron 11 preguntas, nueve (9) de ellas de tipo cerrado
(Unica eleccidn) y dos (2) de tipo abierto (de multiple eleccién y/o descripcion). Las preguntas cerradas estan encaminadas
a: conocer el tipo de usuario que tomé el servicio, el mes de la vigencia en el cual se tomd el servicio, la calidad del servicio
recibido (resultados, tiempos de atencion e informacion recibida), el tratamiento de los datos personales de quien diligencia
la encuesta y si el usuario tuvo o no alguna insatisfacciéon (queja) particular durante el servicio que le fue ofrecido.



En el caso de las preguntas abiertas, las respuestas recibidas, permiten recolectar informacion sobre la experiencia general
del usuario en el laboratorio, asi como la eleccién del laboratorio en el cual realizd la solicitud y el tipo de servicio, de
acuerdo al laboratorio seleccionado.

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 Direccidén Técnica de Asuntos Nucleares
durante el tercer trimestre del afio 2025. 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 lo tanto, se puede presentar la situacidon que varias encuestas diligenciadas sean de un solo usuario.

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

Tercer trimestre ano 2025.
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Tipo de usuario que solicitd el servicio

Tipo de usuario

m Externo
W Interno SGC

El 57,1.4% de las personas que contestaron la
encuesta de percepcion (4 encuestados) se
identific6 como wusuario interno del Servicio
Geoldgico Colombiano y el 42,86% restante (3
encuestados) se identificé como usuario externo.




¢En cual de los siguientes
laboratorios solicito el servicio?

Laboratorio de Analisis Isétopos l5

Estables en Agua Liquida

Laboratorio Isdtopos Estables en 1

Muestras Sdlidas
Laboratorio de Radiometria Ambiental l 1
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A la pregunta que indaga sobre en cudl de los
laboratorios solicitdé el servicio, 5 de los 7
encuestados, respondieron que solicitaron el
servicio en el Laboratorio de Analisis Is6topos
Estables en Agua Liquida (71,43%)

Los 2 usuarios restantes hicieron su solicitud en el
Laboratorios de Radiometria Ambiental y

Laboratorio Isétopos Estables en Muestras Sélidas
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Servicios solicitados por Laboratorio

*Determinacién de las relaciones isotdpicas 8180 y 82H en agua liquida (5).

Determinacion de las relaciones isotdopicas 13C/12C en muestras de carbones (813C) (1)
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Servicios solicitados por Laboratorio

NN N N NN

*Pruebas de estanqueidad (1)




2 Los resultados suministrados
se entregan de manera exacta,
clara, inequivocay objetiva?

Si
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El de los usuarios que respondieron la
encuesta de percepcion, indicaron que los
resultados recibidos fueron entregados de
manera exacta, clara, inequivoca y objetiva.



¢La informacionrequeridaen la
prestacion de servicio de
Ensayos fue adecuada y
oportuna?

Si
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El de los usuarios que respondieron la
encuesta de percepcion, indicaron que la
informacion requerida en la prestacion del
servicio de calibracion fue adecuada y oportuna.



.. Se cumplié de manera
oportuna con los tiempos de la
prestacion del servicio?

Si
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El de los usuarios que respondieron la
encuesta de percepcion, indicaron que se
cumplido de manera oportuna con los tiempos de
la prestacion del servicio.



¢ Considera que la oferta de
tramites, productos y servicios
del portafolio de la Direccion
cubre sus necesidades y
expectativas?

N

ENo
Si

El de los usuarios que respondieron la encuesta
de percepcidon, indicaron que la oferta de tramites,
productos y servicios del portafolio de la Direccién de
Asuntos Nucleares cubrié las necesidades y expectativas
esperadas, por su parte el 14,29% indican que no.

El usuario que indica que el portafolio de productos y
servicios no cubre sus expectativas aduce:

“Con respecto a los tramites, es un poco tedioso y lento el
proceso, aparte que hasta hace poco se estaban
actualizando con bastante rapidez los formatos de
solicitud y por cuestiones de terminacién de ctos y pocas
salidas de campo a recolectar las muestras, no estamos
al tanto y toca en algunas ocasiones solicitar varias veces
a los directores de direcciones técnicas la aprobaciéon y
esto puede retardar los procesos. con relaciédn a otros
analisis, en el monitoreo de gases es muy importante el
andlisis de isotopos de azufre, carbono 14 ,
probablemente son los de mayor uso, asi como isotopos
de azufre en agua, fuese muy interesante que tuviésemos
estos analisis a disposicion”.
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Los usuarios encuestados tuvieron la posibilidad de

De acuerdo a la ultima . ; '
expresar el nivel de calidad servicio de acuerdo con su

experiencia de prestacion de Ultima experiencia, con la siguiente escala de
servicio de ensayos, el servicio: calificaciéon: mejord, sigue igual, desmejoré y no aplica.
En la gréfica, se puede observar que el de los
encuestados (3 wusuarios) consideran que el servicio
Mejoré mejord, el 42,86% (3 usuarios) indicd que el servicio
No aplica sigue igual y el (1 usuario) indic6 que no

m Sigue igual apllca'

No hubo calificaciones “desmejord” para los usuarios
gue respondieron la encuesta de percepcion.
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Derechos de peticidon, Quejas, Reclamos, Solicitudes de informacion y
Denuncias PQRSD

¢ Presentd una insatisfaccion
(Queja) durante la prestacion del
servicio?

mNo

El 1009% de los usuarios que respondieron la encuesta
de percepcion, indicaron que no presentaron ninguna
insatisfaccion (queja) durante la prestaciéon del servicio.




La muestra para este trimestre se considera representativa, ya que hubo una participacion del de los usuarios a
los cuales se les envid la encuesta. En comparacion con el informe del segundo trimestre del 2025, hubo un aumento
porcentual en la participacion del diligenciamiento de la encuesta por parte de los usuarios en un . 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 sea mayor.

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 prestacién, ya que el de los encuestados estuvieron de acuerdo al afirmar que los
items de resultados suministrados, la informacion requerida y los tiempos de prestaciéon del servicio cumplieron las
expectativas esperadas.

En cuanto a la experiencia del usuario en los Laboratorios de Ensayo, el resultado fue éptimo, al tener percepciones de
mejora y de continuacién en la linea de prestacidon del servicio.
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