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CIUDAD Y FECHA: Bogota, marzo, 2024

1. NOMBRE DE LA ACTIVIDAD QUE GENERA EL INFORME: Informe de Satisfaccion
de Usuarios correspondiente al mes de febrero de 2024.

2. OBJETO DEL INFORME: Presentar el informe consolidado de la satisfaccion de los
usuarios que acceden a los tramites y Otros Procesos Administrativos, ofrecidos por el
Archivo General de la Nacion.

3. RESUMEN: El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion —MIPG- es el marco de
referencia disefiado por el Gobierno Nacional para que las entidades publicas planeen,
ejecuten y hagan seguimiento a su gestion de cara a la ciudadania. Con MIPG se busca
facilitar la gestion de las entidades, con el fin de que ésta esté orientada hacia el logro de
resultados en términos de calidad e integridad para generar valor de cara al ciudadano.

Por medio de este informe se demostrara como se logra la participacion ciudadana
mediante las “Encuestas de Satisfaccion al Usuario”, que se diligencian de manera virtual
pagina web y presencial, donde se conoce la satisfaccién de los ciudadanos en cuanto a la
atencion y la eficiencia de los servidores publicos de la entidad.

El resultado de la percepcion de satisfaccion de los grupos de valor es fundamental para
implementar acciones de mejora en la prestacion de los servicios ofrecidos por el AGN y
promover la modernizacién de la misma. Para esto, tomamos la informaciéon de 100
encuestas diligenciadas a través de la pagina web de la Entidad y presencialmente.

4. CONTENIDO:
v' Resultados de la Poblaciéon (Paises)
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PANAMA

Imagen No. 1 Mapa de Panama

En el mes de febrero se contd con la participacion de los ciudadanos de Panama, la mayoria
de ellos acceden a los tramites de Consulta y Fotocopias de Fondos Historicos.
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v" Participacion por Departamentos (Colombia).

PARTICIPACION POR DEPATAMENTOS

Con tecnologfa de Bing
© Microsoft, OpenStrestMap

Gréfico No. 1 Usuarios por departamento
Fuente: encuestas de Satisfaccion pagina web y presenciales,
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En el mes de febrero la participacion en Colombia fue considerable, los usuarios de Bogota
fueron quienes mas acceso tuvieron a los tramites y Otros Procedimientos Administrativos
-OPA’s con el 79% como se muestra el en (grafico No 1).

v Género y Edad de los Usuarios:

EDAD Y GENERO DE LOS USUARIOS

17

16-25

16
10
8 8
- n— 7
6 6 e
5
2
36-45 46-55 56-65

26-35

% Hombre O Mujer

Grafico No. 2 Edad y Género de los Usuarios.

MAYORESDE
65

Edady género | Hombres | Mujeres Total
16-25 8 5 13
26-35 17 6 23
36-45 16 6 22
46-55 10 8 18
56-65 7 15
Mayores de 65 2 9
Total 34 100

Fuente: encuestas de Satisfaccion pagina web y presenciales.
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La mayor participacion de los hombres comprende edades de 26 a 35 anos (66%), la de las
mujeres de los 46 a 55 anos con el 34%.

v Nivel educativo:

NIVEL EDUCATIVO
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Grafico No. 3 Nivel de escolaridad
Fuente: encuestas de Satisfaccion pagina web y presenciales.

Los usuarios universitarios fueron los de mayor acceso a los tramites y O’PAs de la entidad con
el 43%, en cuanto a secundaria, técnico — tecnodlogo y Postgrado tuvieron un promedio similar
del 15%, los usuarios con maestria y doctorado son quienes realizan menos consultas en la
entidad.

En cuanto a los grupos étnicos hubo personas que indicaron ser indigenas.

SERVICIOS PRESTADOS POR EL AGN

@ En el ARCHIVO GENERAL DE LA NACION
byt digitalizamos procesos para la comodidad de
nuestros usuarios

Contamos con 9 trdmites y 1 OPA (Otros Procesos Administrativos) inscritos en el
Sistema Unico de informarcidn de Tramites — SUIT del departamenta Administrativa
de la Funcion Publica — DAFF:

LISTADO DE TRAMITES

OPA’S

(OTROS PROCESOS ADMINISTRATIVOS)

[ ’ Visitas guiadas al Archivo
General de la Macidn
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Imagen No .2 Tramites y O'PAS.

En el mes de febrero de 2024 se solicitaron los siguientes tramites:
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TRAMITES Y O “PAS - CANALES DE Correo Pagina Total,
ATENCION Chat | electrénico web Presencial | general
Asistencia técnica en temas
archivisticos y gestion documental 2 2 4
Capacitacién en materia archivistica 1 1 2
Consultay fotocopia de documentos
histdricos 1 66 67
Consultay fotocopia de protocolos
notariales 2 23 25
Evaluaciony convalidacion de las tablas
de retencion documentaly tablas de
valoracion documental. 2 2
Total, general 4 4 1 91 100

Tabla No. 1 Servicios prestados en el mes de febrero 2024
Fuente: encuestas de Satisfaccion pagina web y presenciales.

Los tramites y Otros Procedimientos Administrativos (OPA’S) que actualmente tiene a su cargo
la entidad son 10 (diez) como se evidencia en la (imagen No 3). Por lo cual en el mes de febrero
el tramite con mayor cantidad de solicitudes fue el de Consulta y fotocopia de documentos
histéricos con el 67%, este se realiza de manera presencial. Adicionalmente solicitan
documentos historicos producidos desde el afio 1543 por la Administracion Espafola en el
territorio colombiano, durante el periodo colonial y por la administracién gubernamental desde
el siglo XIX, también se realizar consultas sobre protocolos notariales que en su mayoria se
solicitan presencialmente.

Las Capacitaciones Archivisticas y las Asistencias Técnicas a cargo de la subdirecciéon del
Sistema Nacional de Archivos y Evaluacion y convalidacion de TRD y TVD a cargo de la

Subdireccién de Politica y Normatividad Archivistica son tramites que consultan con frecuencia
por los canales telefonico, chat y correo electronico.

NIVEL DE SATISFACCION

Para el nivel de satisfaccion se tuvieron presentes varias preguntas con calificacion de 1 a 5 ;
siendo 1 totalmente insatisfecho y 5 totalmente satisfecho:

1. Tiempo de espera al tramite solicitado:

TIEMPO DE ESPERA EN LA SOLICITUD
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Grafico No. 4 Tiempo de Espera
Fuente: encuestas de Satisfaccion pagina web y presenciales.
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2. Claridad de la informacién suministrada;
CLARIDAD EN LA INFORMACION
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Gréfico No. 5 Claridad de la informacion
Fuente: encuestas de Satisfaccion pagina web y presenciales.

3. Acceso a la informacion a través de los canales de atencién dispuestos por el Archivo
General de la Nacion;

ACCESO A LA INFORMACION
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Grafico No. 6 Atencién del Servidor Publico.
Fuente: encuestas de Satisfaccion pagina web y presenciales.
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4. Desempefio del servidor publico que lo atendio;

DESEMPENO DEL SERVIDOR PUBLICO
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Grafico No. 7 Desempefio del servidor publico.
Fuente: encuestas de Satisfaccion pagina web y presenciales.

5. ¢ El servicio ofrecido respondi6 a sus necesidades y/o expectativas? Si o No.

NECESIDAD Y EXPECTATIVAS
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Grafico No. 8 Necesidades y Expectativa
Fuente: encuestas de Satisfaccion pagina web y presenciales.

6. ¢Como calificaria la calidad de su experiencia con nuestro servicio? Aceptable, Regular,
Malo, Bueno, Excelente:

Proceso: Gestién Documental Cadigo: GDO-F-03
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EXPERIENCIA CON EL SERVICIO OFRECIDO

B Increase " Decrease M Total

120
100
80
60
40

20 12

3 -

Aceptable Buena Excelente Mala

Grafico No. 9 Calidad del servicio
Fuente: encuestas de Satisfaccion pagina web y presenciales.

7. ¢Accederia nuevamente a los servicios del AGN?

ACCESO A LOS TRAMITES DEL AGN
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Grafico No. 10 Accederia a los servicios del AGN
Fuente: encuestas de Satisfaccion pagina web y presenciales.
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8.

¢, Cual es la posibilidad de que recomiende los servicios que presta el AGN?

POSIBILIDAD DE RECOMENDAR LOS
SERVICIOS DEL AGN
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Grafico No. 11 Recomendaria los servicios del AGN
Fuente: encuestas de Satisfaccion pagina web y presenciales.

Mas del 94% de los usuarios indicaron estar satisfechos con la prestacion del servicio por parte
de los servidores publicos, la entrega de la informacion, la calidad de la informacion y las
probabilidades que recomienden o accedan a los tramites y O'PAS de la entidad son
porcentajes altos y satisfactorios para la entidad.

OBSERVACIONES DE USUARIOS:

Para el mes de febrero se recibieron 5 comentarios de las siguientes personas:

1.

La sefora Nubia Duitama Mira hace el siguiente comentario: “Debe mejorar en cuanto
los canales de atencién como el chat en oportunidades de utilizar este canal y nunca
obtuve respuesta’.

El sefior Jose Hernan Borja Alarcén comenta la siguiente: “Calidez y cordialmente
agradecido del funcionamiento”.

La sefora Martha Cantor indica lo siguiente: “Agradezco la amabilidad de cada una de
las personas que me orientd y ayudo con el servicio”.

El sefor Mauricio Lépez Higuera comenta lo siguiente: “Muy buen servicio”.
La sefiora Monica Yineth Puentes Lépez hace el siguiente comentario: “Excelente

colaboracion de la chica de adentro muy amable y excelente ayuda, la calificacién un
100 gracias por tan amable atencion y ayuda’.

Agradecemos a los usuarios de la entidad por las observaciones que nos dejan en las
encuestas de satisfaccion, esto, con el fin de mejorar nuestro servicio y actuar de forma
oportuna en las fallas que se presentan en los canales de atencion.
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5. CONCLUSIONES

La percepcion de la ciudadania hacia la prestacion de tramites y OPA's de la Entidad es
positiva, como se refleja en las gréaficas adjuntas. Factores como la entrega puntual de
informacion y la calidad del servicio ofrecido por los funcionarios publicos son determinantes
para este alto nivel de satisfaccion que se tiene por parte de los ciudadanos.

Se requiere generar acciones de mejora para reforzar los canales de atencién dispuestos por
la entidad tales como el Chat y teléfono, esto con el fin de entregar de forma oportuna y eficiente
la informacion a nuestros usuarios para lograr el 100% de satisfaccion.

Por otra parte, se enviara correo electrénico a los agentes que atienden el chat institucional con
el fin de que, a través de este medio, se pueda solicitar el diligenciamiento de las encuestas de
satisfaccion y asi poder contar con mayor informacion de nuestros usuarios y grupos de valor.

DATOS DE LA ENTIDAD:

Nombre: Archivo General de la Nacién

Direccion: Carrera. 6 No. 6-91

Teléfono: 3282888 ext. 870

Correo Electrénico: contacto@archivogeneral.gov.co

Elaborado por: Deicy Bernal Malagon — Grupo de Atencién y Servicio al Ciudadano
Revisé: Jeimmy Lizette Betancourt Lancheros — Profesional Especializado - GSC

Proceso: Gestién Documental Cadigo: GDO-F-03


mailto:contacto@archivogeneral.gov.co

	CIUDAD Y FECHA: Bogotá, marzo, 2024
	4. CONTENIDO:
	SERVICIOS PRESTADOS POR EL AGN
	NIVEL DE SATISFACCIÓN

	OBSERVACIONES DE USUARIOS:
	Agradecemos a los usuarios de la entidad por las observaciones que nos dejan en las encuestas de satisfacción, esto, con el fin de mejorar nuestro servicio y actuar de forma oportuna en las fallas que se presentan en los canales de atención.
	5. CONCLUSIONES


