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1.

C R I T E R I O S  C L A S I F I C AC I Ó N  VA R I A B L E S

La priorización de las variables mediante las cuales se caracterizarán a los 

usuarios relacionados con el  Servicio Geológico Colombiano siguió el  están-

dar establecido por el  DNP,  y  que consiste en clasificar las variables de acuer-

do a los siguientes criterios.  Criterios de calificación de la  variable según 

DNP. 

 M E D I B L E :  Variables que puedan observarse o medirse para cada ciudadano,  

usuario o grupo de interés.

M E TO D O LO G Í A :  Cuantitativa  

T É C N I C A :  Encuesta f ísica y digital .

P O B L AC I Ó N :  Usuarios que han requerido los trámites,  productos y servicios 

de los diversos puntos de atención del  SGC durante el  2019.  

M U E S T R E O :  La técnica de muestreo que se uti l izó fue No Probabil íst ico de 

t ipo Intencional .

TA M A Ñ O  D E  L A  M U E S T R A :  177 encuestas

I N S T R U M E N TO  D E  R E CO L E CC I Ó N :  Se implementó una encuesta digital  

que se envió a los correos electrónicos de los usuarios que han solicitado los 

servicios de la  entidad durante el  2019.  Así  mismo,  se entregó una encuesta 

f ísica a los visitantes del  Museo Geológico y la  Biblioteca de la  Sede Central  

en Bogotá D.C.

P R E G U N TA S  Q U E  S E  F O R M U L A RO N :  Para el  estudio se uti l izaron 21 pre-

guntas de las cuales 19 son cerradas y 2 abiertas.  Las preguntas cerradas per-

miten caracterizar  los usuarios del  estudio en diferentes categorías de t ipo 

geográfica,  demográfica,  intrínseca y comportamental .

P E R I O D O  T R A B A J O  D E  C A M P O :  13 de agosto al  29 de octubre de 2019.

CO B E RT U R A  G E O G R Á F I C A :  Sede Central  y  CAN en Bogotá D.C. ,  GTR de 

Bucaramanga,  Cali  y  Medell ín y la  OVS de Manizales,  Pasto y Popayán.



T I P O S  D E  VA R I A B L E S
La Guía del  DNP sugiere los siguientes t ipos de variables o categorías para ser  

consideradas en la  caracterización de los usuarios.

VA R I A B L E S  G E O G R Á F I C A S :  Dan cuenta de la  ubicación geográfica de los 

ciudadanos,  usuarios o grupos de interés y de aquellas características que 

están directamente asociadas.

VA R I A B L E S  D E M O G R Á F I C A S :  La demografía estudia las características de 

una población y su desarrollo a través del  t iempo.

VA R I A B L E S  I N T R Í N S E C A S :  Estas variables hacen referencia a actividades 

o valores comunes (preferencias individuales o esti los de vida)  de los ciuda-

danos,  usuarios o grupos de interés que permiten identificar características 

para diferenciarlos.

VA R I A B L E S  D E  CO M P O RTA M I E N TO :  Estas variables corresponden a las 

acciones observadas en los ciudadanos,  usuarios o grupos de interés,  más allá  

de lo que dicen hacer o preferir.  Permiten identificar los motivos o eventos 

que los l levan a interactuar con una entidad y las características de esta inte-

racción. 2.

ECONÓMICA:  Aquellas que están disponibles a un costo razonable. De esta 

forma se asegura que el beneficio de contar con información es mayor al costo 

de recolección de la misma.

ASOCIATIVA: Deben permitir realizar segmentaciones. Estas variables deben 

asociarse o relacionarse con las necesidades de la mayoría de los usuarios de 

cada grupo para garantizar la relevancia.

 
RELEVANTE: Aquellas que están relacionadas con el objetivo de la caracteriza-

ción y aportan al cumplimiento de los objetivos del ejercicio.  

CONSISTENTE:  Variables cuyos resultados o valores permanecen en el tiempo.



VA R I A B L E S  D E  C A R AC T E R I Z AC I Ó N

Personas naturales que uti l izaron los trámites,  productos y/o servicios que 

ofrece el  Servicio Geológico Colombiano.  

3.

GEOGRÁFICA
-  Sedes distribuidas en el  país .
-  Departamentos donde residen los usuarios.
-  Ubicación de zona rural  y/o urbano.

INTRÍNSECA

-  Medio por el  cual  tuvo conocimiento de la  entidad.
-  Canales de atención.
-  Puntos de atención.

COMPORTAMENTAL
-  Frecuencia de uso.
-  Beneficio esperado.

DEMOGRÁFICA

-  Género.
-  Edad.
-  Grupo étnico.

-  Condición de discapacidad.
-  Estado civi l .
-  Ocupación.

-  Idioma.
-  Educación.
-  Sector económico.  



4.

P R I O R I Z AC I Ó N  D E  VA R I A B L E S

CARACTERIZACIÓN 

2019DE USUARIO 

Identificar los usuarios que uti l izan los trámites,  productos y/o servicios 

ofrecidos en los diversos puntos de atención del  Servicio Geológico Colom-

biano que permita fortalecer,  enfocar las estrategias y actividades de mer-

cadeo y comunicaciones para atender las necesidades y requerimientos de 

los grupos de interés.

Permitiendo, de manera general y enfocada una 

relación más cerca, coherente y dinámica entre 

el Usuario y la Entidad.



5.

UBICACIÓN  6,21%
Rural 

3,39
%

Urbano 
90,40

% Ambos

DEPARTAMENTOS DONDE RESIDEN LOS ENCUESTADOS

Antioquia 9,04%
Atlantico 1,69%
Bogotá 36,16%
Bolivar 0,56%
Boyacá 3,39%
Caldas 1,13%
Cauca 5,08%
Cundinamarca 4,52%
Huila 0,56%

Magdalena 0,56%
Meta 0,56%
Nariño 1,69%
Norte de santander 
5,08%
Risaralda 0,56%
Santander 18,08%
Tolima 2,26%
Valle del cauca 9,04%

VARIABLE GEOGRÁFICA

VARIABLE DEMOGRÁFICA

GENERO

55,93%

42,94%

1,13%

EDAD

1,13%

Menores 

Igual o mayor 
a 65 años

2,26%
 18 a 24 años

28,25%
No responde

1,69% 25 a 34 años

26%

35 a 44 años
25,42%

 45 a 54 años
12,43%

55 a 64 años
2,82%



Afrodescendiente 1,13%

GRUPO ÉTNICO

Raizal 0,56%

No Aplica 93,22% No responde 0,56% Todos 2,82%

Rrom / Gitano 0,56%

CONDICIÓN DE DISCAPACIDAD

ESTADO CIVIL

Divorciado y/o Separado

No responde

0,57%

5,65%
Casado 

26,55%

Soltero

57,06%

Unión libre
10,17%

Auditivo
0,56%

No Aplica
98,31

%
1,13%

Visual

6.

Palenquero  0 %

0% Mental 0% Psicosocial

0% Física0% Sensorial

Indígena 1,13%



7.

SEDES

OCUPACIÓN

EDUCACIÓN



8.

VARIABLE INTRÍNSECA

IDIOMA

SECTOR ECONÓMICO

¿CÓMO CONOCIÓ 
EL SGC?



9.

PUNTOS DE ATENCIÓN

FRECUENCIA 

CANALES DE ATENCIÓN



RESULTADOS

10.

GEOGRÁFICA
- La mayoría representados por el 72,32% de los usuarios encuestados residen en 

Bogotá D.C., Santander, Antioquia y Valle del Cauca.

- El 90,40% de la muestra poblacional viven exclusivamente en zonas urbanas, 

por el contrario, el 3,39% únicamente en zonas rurales y el 6,21% restante resi-

den en ambas zonas.

DEMOGRÁFICA
- En cuanto a la proporción de los géneros, entre masculino y femenino es balanceado 

con una leve mayoría que lo componen los hombres por el 55,93%. 

- Solo 2 personas de la muestra poblacional no indicaron con cuál género se identifican.

- Personas entre las edades de 18 y 54 años de edad componen la generalidad de los 

encuestados en un 92,09%. 

- Solo el 6,78% de las personas encuestadas son mayores de 54 años de edad.

- Personas entre las edades de 18 y 54 años de edad componen la generalidad de los 

encuestados en un 92,09%. 

VARIABLE COMPORTAMENTAL

BENEFICIOS ESPERADOS



- Solo el 6,78% de las personas encuestadas son mayores de 54 años de edad. 

- Una minoría (6,21%) de la muestra poblacional del estudio reconocen pertenecer a 

uno de los grupos étnicos mencionados. 

- Tres (3) personas mencionaron que tienen alguna condición de discapacidad, dos (2) 

de ellos es de tipo visual y uno (1) auditiva. 

- La mayoría de la muestra poblacional de acuerdo al estado civil, son solteros que 

corresponden al 57,06% seguido por los casados cuya proporción alcanza el 26,55%, 

dando un total de 83,61%.

- En cuanto a la ocupación de los encuestados la generalidad son en su orden estudian-

tes, empleados, independientes, docentes y finalmente servidores públicos.

- Hubo 10 personas respondieron que tienen dos (2) o más ocupaciones.

- Todos con la excepción de una (1) persona hablan el idioma español.

- El Inglés y el Francés son los idiomas, que después del español, más hablan los usua-

rios encuestados.

- El 79,10% de los encuestados cuenta con o está desarrollando la educación universi-

taria, especialización y/o maestría.

- Solo 6 personas tienen o son candidatos para un título de doctorado.

- La mayoría de los encuestados que componen el grupo de interés del SGC trabajan 

con el sector de la Educación, Minero y Energético, prestan Servicios Profesionales y/o 

del Gobierno. Vale la pena resaltar también los sectores de la Salud y la Construcción.

INTRÍNSECA
- Al indagar acerca de cómo conocieron el Servicio Geológico Colombiano, el 

38,82% de las personas indicaron la Universidad y otro 33,33% el portal Web de la 

entidad. En este resultado se puede valorar la importancia de estos dos (2) espacios 

de interacción, relevantes para la divulgación del quehacer institucional. 11.



- Vale la pena mencionar los espacios de apropiación social del conocimiento o 

eventos organizados tanto por la entidad como por organizadores externos, los 

cuales han dado a conocer la entidad al 18,98% de la muestra poblacional. 

- Así mismo, la internet, voz a voz, redes sociales y correos electrónicos han sido 

medios importantes de comunicación para socializar los programas y proyectos ins-

titucionales. 

- El SGC ofrece numerosos servicios en sus diferentes puntos de atención, de los 

cuales la mayoría de los encuestados utilizan los servicios ofrecidos por el Museo 

Geológico, Biblioteca, Red Sismológica Nacional de Colombia, Oficina de Atención al 

Ciudadano y la Litoteca (almacenamiento de muestras de la perforación petrolera).

- Los tres (3) canales que más utilizan los encuestados son el portal Web del SGC, el 

correo electrónico y por último la atención presencial. Entre los tres (3) menciona-

dos, conforman el 81,92% y cabe señalar que solo 5,08% mencionaron las redes 

sociales que se han vuelto un canal importante de la entidad.

COMPORTAMENTAL
- Cuando se analiza el nivel de frecuencia de los usuarios, se construyen tres grupos 

que son: a. usuarios frecuentes (van a la entidad o utilizan los trámites, productos 

y/o servicios 1 o más veces al mes), b. usuarios no frecuentes (van a la entidad o uti-

lizan los trámites, productos y/o servicios entre 1 a 3 veces al  año) y c. usuarios 

esporádicos (van a la entidad o utilizan los trámites, productos y/o servicios una vez 

en un periodo superior a un año y posiblemente jamás regresen).

- Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado, el 37,85% de los usuarios que 

componen la muestra poblacional son usuarios frecuentes, el 48,02% pertenecen al 

grupo de usuarios no frecuentes y finalmente el 14,12% restante son esporádicos. 

- En el momento de contestar la pregunta que indaga el beneficio que esperan reci-

bir al adquirir o utilizar un trámite, producto y/o servicio del SGC; hubo dos (2) que 

se destacaron por la cantidad de encuestados que los seleccionaron que fueron: a. 

acceso a la información de interés y b. productos y servicios de alta calidad técnica 

y científica.
12.



13.

OBSERVACIONES Y PRÁCTICAS DE MEJORA

S e puede evidenciar  que hay personas  en s i tuación de discapacidad que hacen par te  

de los  grupos de interés  de la  ent idad y  con el  propósito  de atender  sus  necesidades  

de la  manera  más adecuada,  se  requiere  real izar  material  divulgativo que faci l i te  la  

apropiación del  conocimiento de interés.  

Sumado a  esto,  es  impor tante adaptar  las  insta lac iones  de la  ent idad para  atender  los  

requer imientos  personales  y  de desplazamiento por  los  diversos  puntos de atención 

del  S er vic io  Geológico Colombiano.

En e l  estudio se  puede valorar  que hay muchos usuar ios  que ya  hablan un segundo o 

incluso más id iomas.  Hubo un caso de una persona que no habla  e l  id ioma español .  

Para  e l lo,  se  debe trabajar  en desarrol lar  contenidos en otros  idiomas  ( recomenda-

c ión:  inglés)  e  incluso lenguas de comunidades indígenas ,  sobre todo aquel las  len-

guas  de comunidades  que t ienen más contac to con la  ent idad por  su  s i tuación de 

v ida.

Aunque en los  resultados se  mencionan seis  (6)  sec tores  económicos,  la  �gura  se  

puede apreciar  muchos más,  lo  que s igni�ca es  que la  ent idad no at iende las  necesi -

dades  de unos pocos,  s ino de un s in  número de usuar ios  y  c iudadanos del  ter r i tor io  

nacional .  Por  e l lo  tener  un ser vic io  e�ciente y  ac tual izado,  tecnología  de respuesta 

opor tuna.

S e recomienda par t ic ipar  en los  espacios  de apropiación socia l  del  conocimiento en 

los  cuales  la  ent idad no par t ic ipa habitualmente.  I n ic ia lmente,  eventos de los  sec to-

res  de la  salud,  educación y  la  construcción ser ían los  deseables.

Es  impor tante construir  una estrategia  y  ac t ividades  que for talezcan la  gest ión de 

las  redes sociales  y  la  presencia  de la  entidad en la  internet  que permita  aumentar  la  

cober tura  y  aprovechar  estos  canales  de comunicación para  dar  a  conocer  e l  por tafol io  

de ser v ic ios  del  SGC con propuestas  que abarquen la  interac t iv idad.

Desarrol lar  acciones enfocadas en divulgar  y  social izar  los  eventos,  trámites,  pro-

duc tos  y  ser vic ios  de la  entidad a  aquel los  usuarios  han autorizado recibir  informa-

ción  de  la  ent idad.



14.

Ejecutar  campañas internas  de ser vic io  al  c l iente y  par t ic ipación c iudadana con el  

�n de informar y  concientizar  a los  ser v idores  públ icos  del  SGC acerca  de la  impor tan-

c ia  de su rol  en la  atención a l  c iudadano.

Construir  una base de datos  de usuarios  que permita  enviar  información e  invitacio-

nes  de acuerdo a  sus  intereses  y  a  los  canales  más ut i l izados,  a l  igual  que invitar  a  los  

espacios  desarrol lados  para  promover  la  par t ic ipación ac t iva.


