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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 41 solicitudes y se recibieron un total de 7 respuestas, lo cual representa
el 17,07% 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 realizé 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 ensayo de la Direccidon Técnica de Asuntos Nucleares durante
el cuarto trimestre del afio 2025 (de octubre a diciembre). 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 Ensayo que residen en diversas zonas del territorio
nacional.

Cuarto trimestre ano 2025.
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Tipo de usuario que solicito el servicio

Tipo de usuario

m Externo
= Interno SGC

El 85,719 de las personas que contestaron la
encuesta de percepcion (6 encuestados) se
identific6 como wusuario interno del Servicio
Geoldgico Colombiano y el 14,29% restante (1
encuestados) se identificé como usuario externo.
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Laboratorio en el que solicito el servicio

) El 42,86% de las personas que contestaron la
Laboratorio de Andlisis Isétopos Estables en Agua 3 encu_e_sta de percepcion (3 encuestaf:lqs) SOII,CItO el
servicio en el Laboratorio de Analisis Isotopos

Liquida
1 Estables en Agua Liquida, el 28,57% (2
L aboratorio de Radiometria Ambiental lz encuestados) solicitd el servicio en el Laboratorio
de Radiometria Ambiental, el 14,29% (1
encuestado) lo solicitd en el Laboratorio de
1 Carbono 14 y el 14,29% (1 encuestado) lo
solicitd en el Laboratorio Isétopos Estables en

—
| |1 Muestras Solidas.

Laboratario Isotopos Estables en Muestras Sélidas

Laboratorio de Carbono 14
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Servicios solicitados por Laboratorio

*Determinacién de las relaciones isotdpicas 8180 y 82H en agua liquida (3).

Identificacién de radiondclidos emisores Gamma, Pruebas de estanqueidad (1).
Pruebas de estanqueidad (1)
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Servicios solicitados por Laboratorio

Determinacion de las relaciones isotdpicas 13C/12C en muestras de carbones (013C) (1)

Pretratamiento fisicoquimico de muestras para datacion por Carbono-14, en matrices de carbdn vegetal
y/o madera, Sintesis de benceno para datacion por Carbono-14, en matrices de carbén vegetal y/o
madera, Medicidon de benceno mediante espectrometria de centelleo liquido, Analisis y correccidén de las
actividades obtenidas y calculo de edad de radiocarbono (BP) de la muestra, Calibraciéon de edad de
radiocarbono (BP) a edad calendario (BC) utilizando curvas de calibracién internacionales (INCAL20,

SHCal20 y mixtas) (1)

A



Calidad del servicio

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

mSi
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El 100% de los usuarios que respondieron la
encuesta tienen una percepcidon positiva, por
cuanto indicaron que los resultados recibidos
fueron entregados de manera exacta, clara,

inequivoca y objetiva.




Calidad del servicio

¢éLa informacion requerida en la prestacion de
servicio de Ensayos fue adecuaday oportuna?

mSi
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El 1009 de los usuarios que respondieron la
encuesta tienen una percepcidon positiva, por
cuanto indicaron que la informacidon requerida
en la prestacidon del servicio de calibracidon fue
adecuada y oportuna.




Calidad del servicio

¢éSe cumplio de manera oportuna con los tiempos de
la prestacion del servicio?

mSi
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El 1009 de los usuarios que respondieron la
encuesta, tienen una percepcidén positiva, por
cuanto indicaron que la Entidad cumplié de
manera oportuna con los tiempos de |la
prestacidon del servicio.




éiConsidera que la oferta de tramites, productosy
servicios del portafolio de la Direccion cubre sus
necesidades y expectativas?

\

mNo
Si
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El de los usuarios que respondieron la
encuesta de percepcidén (6 usuarios), indicaron
gue la oferta de tramites, productos y servicios
del portafolio de la Direccion de Asuntos
Nucleares cubrié las necesidades y expectativas
esperadas, por su parte el 14,29% (1 usuario)
indica que no.

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

“Seria de gran utilidad para el monitoreo
volcanico si se pudiese implementar otros
analisis como el de isotopos en gases, carbono
14 en agua , isotopos de azufre en agua y
gases”
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De acuerdoa la ultima experiencia de prestacion de Los usuarios encuestados tuvieron la posibilidad de
servicio de ensayos, el servicio: . . o

expresar el nivel de calidad servicio de acuerdo con su

ultima experiencia, con la siguiente escala de

calificacion: mejoro, sigue igual, desmejord y no aplica.

2
En la grafica, se puede observar que el de los
Mejord encuestados consideran que el servicio mejoré y el

m Sigue igual 71,43% restante respondid que sigue igual.

144

Para esta pregunta no hubo calificaciones “desmejoré
de parte de los usuarios que respondieron la encuesta
de percepcion.




SERVICIO
GEOLOGICO
COLOMBIANO

Derechos de peticidon, Quejas, Reclamos, Solicitudes de informacion y
Denuncias PQRSD

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

El 100% de los usuarios que respondieron la encuesta
de percepcion, indicaron que no presentaron ninguna
= No insatisfaccidon (queja) durante la prestacién 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 tercer trimestre del 2025, hubo una disminucidon en
la participacién del diligenciamiento de la encuesta por parte de los usuarios en un 19,51%. Desde el GT Relacionamiento
con la Ciudadania y la Direccion de Asuntos Nucleares se implementaron acciones de mejora, adicionales a las ya
dispuestas, para que la participacidon de los usuarios fuera mayor.

La encuesta de percepcion, 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.

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 informacién requerida y los tiempos de prestacion 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 prestacién del servicio.
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Tendencia de respuestas recibidas por trimestre

Respuestas recibidas por trimestre

9

. <

1T-2025 2T-2025 3T-2025 4T-2025

Durante la vigencia 2025 se recibieron 23
respuestas a la encuesta, en el primer trimestre no
se contd con respuestas recibidas para generar el
informe, en el segundo trimestre se recibio el
18,37% de las respuestas de la vigencia, en el
tercer trimestre se recibio el 21,21% de las
respuestas y en el cuarto trimestre se recibid el
17,07% de las respuestas.

Efectividad de respuestas recibidas por trimestre

21,21%

17,07%

0%
V4

1T-2025 2T-2025 3T-2025 4T-2025

Frente a las efectividad de las respuestas recibidas,
se mide la relacién entre las solicitudes enviadas
sobre las respuestas en la encuesta, por lo cual,
durante el tercer trimestre de obtuvo el mejor
indice con una efectividad del 21,21%, seguido por
el segundo trimestre con una efectividad del
18,37%.
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Tipo de usuario que solicito el servicio

Tipo de usuario

m Externo
W Interno SGC

El 78,26% de las personas que contestaron la
encuesta de percepcion (18 encuestados) se
identific6 como wusuario interno del Servicio
Geoldgico Colombiano y el 21,74% restante (1
encuestados) se identificé como usuario externo.



Laboratorio en el que solicito el servicio

Laboratorio de Analisis Isdtopos
Estables en Agua Liquida

Laboratorio de Radiometria Ambiental

Laboratorio Isdtopos Estables en
Muestras Sdlidas

Laboratorio de Carbono 14

;JIA

Laboratorio de Analisis de Activacion
Neutrénica

Is

o

.

o~
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El 43,48% de las personas que contestaron la
encuesta de percepcidn (10 encuestados) solicitd
el servicio en el Laboratorio de Analisis Isétopos
Estables en Agua Liquida, el 34,78% (8
encuestados) solicitd el servicio en el Laboratorio
de Radiometria Ambiental, el 8,70% (2
encuestados) lo solicitd en el Laboratorio Isétopos
Estables en Muestras Solidas, el 8,70% (2
encuestados) lo solicitd en el Laboratorio de
Carbono 14 y el 4,35% (1 encuestado) lo solicitd
en el Laboratorio de Analisis de Activacion
Neutrdnica.



Calidad del servicio

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

mSi
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El 100% de los usuarios que respondieron la
encuesta tienen una percepcidon positiva, por
cuanto indicaron que los resultados recibidos
fueron entregados de manera exacta, clara,

inequivoca y objetiva.




Calidad del servicio

éLa informacion requerida en la prestacion de
servicio de Ensayos fue adecuaday oportuna?

mSi
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El 1009 de los usuarios que respondieron la
encuesta tienen una percepcidon positiva, por
cuanto indicaron que la informacidon requerida
en la prestacidon del servicio de calibracidon fue
adecuada y oportuna.




Calidad del servicio

¢Se cumplio de manera oportuna con los tiempos de
la prestacion del servicio?

wSi
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El 1009 de los usuarios que respondieron la
encuesta, tienen una percepcidén positiva, por
cuanto indicaron que la Entidad cumplié de
manera oportuna con los tiempos de |la
prestacidon del servicio.
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¢éConsidera que la oferta de tramites, productosy
servicios del portafolio de la Direccion cubre sus
necesidades y expectativas?

El de los usuarios que respondieron la

\ encuesta de percepcion (20 usuarios), indicaron

gue la oferta de tramites, productos y servicios

del portafolio de la Direccion de Asuntos

= No Nucleares cubrié las necesidades y expectativas

Si esperadas, por su parte el 13,04% (3
usuarios) indicaron que no.

20
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De acuerdo a la ultima experiencia de prestacion de Los usuarios encuestados tuvieron la posibilidad de

servicio de ensayos, el servicio: expresar el nivel de calidad servicio de acuerdo con su
ultima experiencia, con la siguiente escala de
calificaciéon: mejord, sigue igual, desmejord y no aplica.

En la grafica, se puede observar que el 20,42% de los

= Mejord encuestados consideran que el servicio mejord, el
No aplica 65,22% respondié que sigue igual y el indico la
® Sigue igual opcion “No aplica”.

144

Para esta pregunta no hubo calificaciones “desmejoro
de parte de los usuarios que respondieron la encuesta
de percepcion.
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Derechos de peticidon, Quejas, Reclamos, Solicitudes de informacion y
Denuncias PQRSD

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

El 100% de los usuarios que respondieron la encuesta
de percepcion, indicaron que no presentaron ninguna
= No insatisfaccidon (queja) durante la prestacién del servicio.




La muestra la muestra anual se considera representativa, ya que hubo una participacién del de los usuarios a los
cuales se les envid la encuesta, se enviaron 123 solicitudes de diligenciamiento y se recibieron 23 respuestas.

Desde el GT Relacionamiento con la Ciudadania y la Direccidon de Asuntos Nucleares se implementaron acciones de mejora,
adicionales a las ya dispuestas, para que la participacion de los usuarios fuera mayor.

La encuesta de percepcion, 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.

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 dptimo, al tener percepciones de
mejora y de continuacidn en la linea de prestacién del servicio.
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