ARCHIVO GENERAL DE LA NACION
L.a Diroccidn de la Oficina de Administracion
Documantaria, que suscribe, CERTIFIGA que
esta folocopla es idéntica & su original que se

s tenido a la vista Lima,
06 Ene. 2017

ima. 06 ENE. 2017

VISTO, el Informe N° 201-2016-AGN/OTA-OPP de la Oficina de Planificacion y
Presupuesto, sobre aprobacion del Plan para mejorar la calidad de atencion a la ciudadania en el
Archivo General de la Nacién;

CONSIDERANDO:

am Que, mediante la Ley N° 27658, Ley Marco de la Modemizacion de la Gestion del
: "‘::'efﬁ.‘- Estado, se declara al Estado Peruano en proceso de modemizacién en sus diferentes instancias,
- @ 7

o4 %zJependencias, entidades, organizaciones y procedimientos, con la finalidad de mejorar la gestion
/ &gpublica y constituir un Estado democratico, descentralizado y al servicio del ciudadano:

Que, con Decreto Supremo N° 004-2013-PCM se aprueba la Politica Nacional de
Modemizacion de la Gestion Publica, estableciendo la vision, los principios y lineamientos para
>\una actuacion coherente y eficaz del sector publico al servicio de los ciudadanos y el desarrollo

= zpel pais;

Que, mediante la Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, se aprueba el nuevo
“Manual para Mejorar la Atencién a la Ciudadania’, con la finalidad de incorporar el enfoque de
interculturalidad y de género;

Que, con Resolucion de Secretaria de Gestion Piblica N° 001-2015-PCM-SGP se
AL Bp~,  aprueban los lineamientos para el proceso de implementacion progresiva del “Manual para
STach 404, %2\ Mejorar la Atencion a la Ciudadania” aprobado mediante la Resolucién Ministerial N° 186-2015-
o CM;

Vo ke Wl
5 Tl £,

/ Que, conforme a lo dispuesto en el referido Manual, la mejora de la atencion a la
.-~ ciudadania implica un proceso de tres fases: diagnostico, formulacién e implementacion,
seguimiento y evaluacion;

ERAL DX Que, a su vez, de acuerdo con lo establecido en los lineamientos aprobados por
~z7Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 001-2015-PCM-SGP, el proceso de
a4 = Amplementacion progresiva del citado Manual esta dividido en tres etapas: planificacion,

: ﬁéyﬁéjecucién y seguimiento y evaluacion;

Que, en cumplimiento de las disposiciones del referido Manual, se ha formulado el
Plan para mejorar la calidad de atencién a la ciudadania en el Archivo General de la Nacion;

Con los visados de la Oficina Técnica Administrativa, la Oficina General de
Asesoria Juridica y la Oficina de Planificacion y Presupuesto;



De conformidad con la Ley N° 27658, Ley Marco de la Modemizacion de la

" @estion del Estado, el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, la Resolucion Ministerial N° 186-
:2015-PCM, la Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 001-2015-PCM-SGP y el

‘Reglamento de Organizacion y Funciones del Archivo General de la Nacion, aprobado por
Resolucion Ministerial N® 197-93-JUS;

SE RESUELVE:

Articulo Primero.- Aprobar el “Plan para mejorar la calidad de atencion a la
diudadania en el Archivo General de la Nacion” para el afio fiscal 2017, el cual forma parte de la

presente Resolucion.

Articulo Segundo.- Disponer que la Oficina de Administracion Documentaria
remita copia de la presente Resolucion a la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del

7 Articulo Tercero.- Disponer la publicacion de la presente Resolucion en el portal
/iieb del Estado Peruano (www.perugob.pe) y del Archivo General de la Nacion

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

ARCHIVO GENERAL DE LA NACION
1.2 Direccién de la Oficina de Administracién
Documentaria, que suscribe, CERTIFICA que
gsta folocopia es idéntica a su original qus se
i1z tenido a la vista Lima,

06 ERe. 2017
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IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

ANTECEDENTES

El ARCHIVO GENERAL DE LA NACION (AGN), es un organismo publico adscrito al
Ministerio de Cultura, y goza de personeria juridica de derecho publico interno,
autonomia técnica y administrativa y constituye un pliego presupuestal.

El AGN cumple sus funciones y responsabilidades relacionadas con la Proteccién y
Conservacion del Patrimonio Archivistico de la Nacién Y su puesta en servicio al publico
en general y establece politicas nacionales en materia de archivos, en virtud al marco
normativo siguiente:

Decreto Ley N° 19414- Ley de Defensa, Conservacién e Incremento del Patrimonio

Documental de la Nacion.

Ley N° 25323 — Ley del Sistema Nacional de Archivos

Ley'N® 28296 — Ley General del Patrimonio Cultural de la Nacion.

La finalidad del AGN, es de promover, difundir y ampliar el acceso de los servicios
) archivisticos a los ciudadanos en general, como fuente de informacion y hacer

prevalecer sus derechos.

OBJETIVOS INSTITUCIONALES

Vision:

Ser una entidad lider y eficiente del Sistema Nacional de Archivos a nivel
latinoamericano en materia archivistica, con conocimiento técnico y cientifico, puesto al
servicio de la sociedad.
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Misién:

Conducir y controlar el funcionamiento del Sistema Nacional de Archivos orientado a
mejorar la conservaciéon del Patrimonio Documental de la Nacién a través de la
modernizacion y capacitacién archivistica para optimizar los servicios archivisticos a la

ciudadania en general.
Objetivo:

1. Desarrollar los procesos y métodos archivisticos en el Patrimonio Cultural
Archivistico que custodia del AGN, para mejorar el servicio y garantizar al usuario
el acceso a la informacion.

2. Fortalecer el Sistema Nacional de Archivos, velando por el cumplimiento por la
normatividad archivistica.

3. Fortalecer la formacion profesional y consolidar la capacitacion especializada en
materia archivistica.

El AGN, de acuerdo a la Politica Nacional de Modernizacién de la Gestion Publica,

aprobada por el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, que plantea la necesidad de
/\ asignar recursos, disefiar procesos y definir productos y resultados en funcién de las
cesidades de los ciudadanos, que mediante la Secretaria de Gestién Publica (SGP)
de la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM), en su calidad de ente rector del
sistema administrativo de Modernizacién de la Gestion Publica, la Resolucién Ministerial
186-2015-PCM-“Manual para Mejorar la Atencién a la Ciudadania en las Entidades
de la Administracion Publica; " , en cumplimiento de las pautas metodolégicas para la
elaboracion de planes para mejorar la calidad de atencion a la ciudadania, y el OFICIO
MULTIPLE N°058-PCM/SGP se ha elaborado el presente PLAN PARA MEJORAR LA
CALIDAD DE ATENCION A LA CIUDADANIA DEL ARCHIVO GENERAL DE LA
NACION 2017, como documento de gestion en el cual se determina los mecanismos
para mejorar la atencion al ciudadano. Este documento de gestién establece los
lineamientos, medidas, métodos y acciones tendientes a mejorar la calidad y
accesibilidad de la ciudadania, a los servicios que presta el Archivo General de la Nacion
— AGN.
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PROBLEMAS IDENTIFICADOS

ElI' AGN, cuenta con 8 Médulos de Atencion presencial a nivel de sus tres sedes.

Los problemas identificados son los de mayor frecuencia, pero varia en cada sede de
prestacion de servicio.

DEMANDA X SERVICIO - MENSUAL- Modulos de Atencién

ARCHIVO — o SATISFACION
ARCHIVO | COLONIAL Y cgfgﬂm’y DE LA
ARCHIVO [NOTARIAL| ARRCHIVO CIUDADANIA

| ARRCHIVO
PUBLICOS Y REPUBLICANO
| JUDICIAL _ REPUBLICANO

INVESTIG AC]N CIUDADANIA

PUBLICO MENSUAL
SELUENCIARRO,
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INVESTIGACION
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PROBLEMAS IDENTIFICADOS

Malestar de la ciudadania en la demora atencién de informacién ylo
consultas.

No hay un personal dedicado a orientar al ciudadano, atender consultas o dar
informaci6n sobre la institucion, en las 4reas de ingreso y via telefonica.
Existen modulos para iniciar tramites, pero no son orientativos.

Demora en la entrega de los resultados de los servicios solicitados
incumpliendo de los plazos establecidos en el TUPA.

Los usuarios presentan sus quejas al personal de médulos de tramites por la demora
en la entrega de sus resultados, a veces no se cumple con exactitud los plazos
establecidos en el TUPA. El personal de los modulos de atencién no cuenta con una
linea telefonica directa para atender la consulta de los usuarios y notificar seguin el
caso el estado de sus tramites.

Deficiente orientacion a los usuarios en el llenado de formularios.

Las personas de la tercera edad o usuarios sin informacién tienen problemas
en el llenado de los formularios .Los paneles informativos ubicados en los

_ locales no cumplen con el objetivo de orientar al ciudadano. Asimismo, se

- encuentra saturado de informacion.

Insatisfaccion de los usuarios por horario de caja partido.

Los usuarios informan al personal de médulos su incomodidad al encontrarse
diariamente con el servicio de caja suspendido en algunos horarios.

Insatisfaccion de los usuarios en el manejo de problemas y quejas.

Falta en el manejo del personal en brindar orientacién o solucién al problema
que el solicitante de un tramite presenta. No existe un manual de atencién.
Asimismo, no hay un proceso de accién frente al usuario dificil.

Carencia de informacién sobre la satisfaccién de nuestros usuarios

No contamos con mecanismos para poder conocer y/o registrar la satisfaccion
de nuestros usuarios.
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SITUACION ACTUAL

PROBLEMA 1 DESCRIPCION ACTUAL

PROBLEMA 2 DESCRIPCION ACTUAL

observacién.
El porcentaje de tramites etrasan e
incumplen el plazo de entrega es de 40%
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PROBLEMA 3 DESCRIPCION ACTUAL

N e

SCRIPCION ACTUAL

PROBLEMA 5 DE
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PROBLEMA 6
Carencia de informacién sobre

la satisfaccion de nuestros
usuarios

WV ot
<l
=

DESCRIPCION ACTUAL

Los ciudadanes que se acercan a los
diferentes médulos de atencién, no pueden
hacer  llegar  sus  observaciones,
recomendaciones. y/ o felicitaciones
referentes a la calidad de atencion que han
recibida. Asimismo ne registramos ninguna
informacién para medir la satisfaccion de
nuestros usuarios. :

OBJETIVO

El presente Plan busca establecer los parametros, métodos y acciones a fin de
mejorar la atencién al ciudadano, y lograr las mejoras en los procedimientos y
servicios prestados por el Archivo General de la Nacién.

1. Malestar de la ciudadania en la |

demora atencion de informacion y/o
consultas.

2. Demora en
resultados
solicitados

la entrega de los
de los servicios
incumpliendo de los

plazos establecidos en el TUPA

o}
de

orientacion a
en el llenado

3. Deficiente
usuarios
formularios

4. Insatisfaccién de los usuarios por
horario de caja partido

OBJETIVOS

- Reducir el tiempo respuesta de
informacion presencial, consultas via
telefonica y web.

- Disminuir los plazos de atencién a lo
establecido en el TUPA, y tener una
comunicacion efectiva con el usuario
si su tramite presenta alguna
observacién.

- Mejorar la orientacion brindada a los
usuarios para el llenado de
formularios.

- Elevar niveles de satisfacciéon con
respecto a horarios de atencion en
caja.
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- Elevar niveles de satisfaccién con
Insatisfaccion de los usuarios en el respecto a la atencién de problemas
manejo de problemas y quejas. Y quejas.

- Obtener informacién estadistica sobre
Carencia de informacion sobre la la satisfaccién de nuestros usuarios.
satisfaccion de nuestros usuarios

ALCANCE

Este documento “Plan Para Mejorar la Calidad de Atencion a la Ciudadania 2017” aplica
para todos los servidores o personal designado de las diferentes direcciones del Archivo
General de la Nacién AGN, en la ejecucion de sus procesos, el desarrollo de sus
funciones y la normatividad existente.

SEDE CORREO
Direccion:
= Jr. Camana N° 125
= Cercado de Lima
SEDE PALACIO DE JUSTICIA
Direccidn:
» Calle Manual Cuadros s/n
= Cercado de Lima
= Palacio de Justicia
L SEDE DE HAWAI
Direccion:
= Calle Isla de Hawai N° 180
= Pueblo Libre

Con una incidencia mayor en la resolucién de problemas en la OF Caja N°2, y DANJ -
Mddulo de Atencién y Modulo de Entrega.

Direccién Modulo Direccion Ubicacion
OAD Mesa de partes  Pasaje Piura S/N Sede Correo
OF CajaN° 1 Pasaje Piura S/N Sede Correo
DAC M. de atencion Pasaje Piura S/N Sede Correo
DAR M. de atencion Manuel Cuadros Sede Palacio
OF CajaN° 2 Manuel Cuadros Sede Palacio
DANJ M. de atencién Manuel Cuadros Sede Palacio
DANJ M. de entrega Manuel Cuadros Sede Palacio
DAP M. de atencién Calle Islas Hawai Sede Hawai

OAD: Oficina de Administracion Documentaria
OF: Oficina de Financiera — Caja 1
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DAC: Direccién de Archivo Colonial
DAR: Direccion de Archivo Republicano
OF: Oficina de Financiera- Caja N°2
DANJ: Direccion de Archivo Notarial y Judicial
! DANJ: Direccién de Archivo Notarial y Judicial
DAP: Direccién de Archivos Publicos
ACTIVIDADES A DESARROLLAR

El plan sera ejecutado de desde diciembre de 2016 hasta diciembre de 2017.

b TR

/| CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES -2017
ET

o DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES META Duracién | Respons
oc | Emn | rRe | maz | oase | omav [ oo [ oo | oaso | ser | oo | wov | oc able
Desarrollar un sistema de Oficina
ticketero para colas para reducir el de
tiempo de espera ENE abasteci
e o miento
Implementar una recepcion y Oficina
derivacién del cuidandano a los ENE-FEd de
modulos de atencién Informati
correspondientes. ca
Elaboracion de un sistemas de Oficina
derivacién de llamadas sobre la ENE-FEB de
consulta o informacion de su abasteci
tramite miento
Mantener la pag. Web actualizada Oficina
con informacién sobre costos, DIC-16 s
requisitos y horarios de servicio '"focf;"*"t'
Elaboracion de videos de DNAH/D
orienteacion al usuario del AGN. fg}gg:g
ENE-MAR do
Informéti
ca
Sefializacion y Orientacién con DNAH
paneles, dipticos con los formatos DIC-16 | DNDAAI
desarrollados OAD
Disminuir los plazos de atencion | = A
a lo establecido en el TUPA, y i
tener una comunicacion efectiva
con el usuario si su tramite
resenta alguna observacién
Establecer la cantidad de Oficina
servidores para temer una de
capacidad de respuesta adecuada DIC-16 rgﬁgm
frente a la demanda DNDAAI
/

2 OAD
Desarrollar protocolos de servicio OAD/
al ciudadano via presencial en %ﬁl\y’j
cada modulo de atencion DAC /

DAR
Establecer un sistema de OAD/
comunicacion con el ciudadano via DANJ /
telefonica o web sobre el estado ENE-DIC gﬁg:"
del tramite DAR
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Mejorar la orientacion brindada
alos usuarios para el llenado de
formularios

Entrega de folletos o manuales de OAD /
instruccion del correcto llenado de DANJ /
formatos ENE-DIC | DAP/
DAC/
DAR
Implementacion de un personal OAD/
encargado de asistencia DANJ /
personalizada para persona de la ENE-DIC DAP /
tercera edad ylo personas con DAC/
discapacidad DAR
DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES ¥ META i) i Duracién | ResPons
o Tena Teme T waz | Aok [ wav [ ow | or T Aeo [ se T o [ wov o able
Elevar niveles de satisfaccion
con respecto a horarios de
atencidn en caja.
Implementar en modulo de caja un Oficina
sistema de rotacién o remplazos ENE-DIC | Financie
ra
Elaboracién de programas de )
capacitaciéon para los servidores M¢R Of;“;"a
;r:f;aarg:ggs de la atencién al AGO S
Evaluacion del personal de ABR Equipa
atencién al ciudadano mediante AGO de
los indicadores de gestién DIC Mejora
Continu
a!
Hacer campafias que promuevan
y motiven el buen servicio al M: . D%gﬁl
ciudadano en los servidores o OAD
tblicos del AGN. A
Aplicacion de encuestas sobre Equipo
satisfacion al ciudadano ABR de
AGO Mejora
DIC Continu
a
Medicién sistematica y OAD/
permanente de la calidad del DANJ/
| servicio en los Modulos de ENE-DIC | DAP/
- | atencién BAC/
; DAR
" | Remodelacion de los modulos MAR Oficina
| para  mayor comodidad al de
ciudadano abasteci
miento
| Implementar una &nfora de OAD /
| sugerencias a fin de establecer ABR DANJ /
- | mejoras a partir de la opinién y g:g;
sugerencias del usuario DAR

(*) Equipo de Mejora Continua.- Es el responsable de conducir el desarrollo de Etapa
de Mamual para Mejorar la Atencién a la Cuidadania en el Archivo General de la
Nacidn; Articulo Segundo de la Resolucion Jefatural N° 096-2016-AGN/)
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RECURSOS

1. Recursos Humanos en Atencién al Ciudadano

PERSONAL

OFICINA A LA QUE PERTENECE

TIEMPO
APROXIMADO

Directora de la Oficina
de Administracion
Documentaria

OAD: Oficina de Administracion Documentaria

2 semanas a tiempo
parcial

Responsable de
Médulo de Atencion
de Tramite
Documentario

OAD: Oficina de Administracién Documentaria

4 semanas a tiempo
parcial

Responsable de Caja 1
- Sede Ex Correo

OF: Oficina de Financiera

1 semana a tiempo
parcial

Responsable de Sala
de Investigaciones

DAC: Direccién de Archivo Colonial

4 semanas a tiempo
parcial

Asistente de la DNAH

DNAH: Direccién Nacional de Archivo Histérico

4 semanas a tiempo
parcial

| Responsable de Sala
de Consultas

DAR: Direcci6n de Archivo Republicano

4 semanas a tiempo
parcial

Responsable de Sala
de Investigaciones

DAR: Direccién de Archivo Republicano

4 semanas a tiempo
parcial

Responsable de Caja 1
- Sede Palacio de

OF: Oficina de Financiera- Caja N°2

4 semana a tiempo

parcial
Justicia

Responsable de )
Mddulo de Atencién | DANJ: Direccion de Archivo Notarial y Judicial | 4 Semapnaa;iigltlempo
N°1

Responsable de
Médulo de Atencién
N°2

DANJ: Direccién de Archivo Notarial y Judicial

4 semanas a tiempo
parcial

Responsable de

DAP: Direccién de Archivos Pablicos

4 semanas a tiempo

Médulo de Atencion - parcial

Sede Hawai

Responsable de :
Pagina Web Ol: Oficina de Informatica “ semapnaariigltlempo
Institucional

Responsable de Redes
sociales Institucional

Oficina de Comunicaciones Institucionales

2 semanas a tiempo
parcial
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2. Recursos materiales

BIENES:

Papel bond 80 grs.

USB 16 gg

Lapiceros

Archivador De Palanca Lomo Ancho Plastico T/Oficio

Lapiz 2B (estampado)

Cinta De Embalaje Transp.

'Fotocheks

DIFUSION

Afiches

banner

SERVICIOS

Servicio de Capacitacion

Impresion de volantes- tripticos

Servicio de remodelacién de mddulo de atencion

Nota: El presupuesto para la implementacion del presente Plan forma parte del Presupuesto
2017,
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INDICADORES

e L e R

TIEMPO PROMEDIO DE ESPERA P

INDICADOR ORIENTACION Y CONSULTAS VIA PRESENCIAL
MEDICION DE TIEMPO DE ESPERA PARA
CONSULTAS AL CIUDADANO SOBRE TRAMITES

DESCRIPCION VIA PRESENCIAL.
REDUCIR EL TIEMPO RESPUESTA DE

OBJETIVO INFORMACION PRESENCIAL.

FORMA DE CALCULO SUMATORIA DE TIEMPOS DE ATENCION/TOTAL

DE ATENCIONES PRESENCIALES

FUENTE DE INFORMACION

REGISTRO HORA DE INGRESO
REGISTRO DE INICIO DE ATENCION

PERIORICIDAD DE MEDICION

* |TRIMESTRAL

RESPONSABLE DE MEDICION

EQUIPO DE MEJORA CONTINUA

10MIN

IDICADC

SRS Y

INDICADOR

TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION PARA

ORIENTACION Y CONSULTAS VIA TELEFONICA

MEDICION DE TIEMPO DE ATENCION DE
CONSULTAS AL CIUDADANO VIA TELEFONICA EN
LA ESPERA PARA SU ATENCION .

DESCRIPCION
REDUCIR EL TIEMPO RESPUESTA DE
OBJETIVO INFORMACION VIA TELEFONICA
UMATORIA DE TIEMPOS DE ATENCION/ TOTAL
FORMA DE CALCULO . QHARET TE /

DE ATENCION TELEFONICAS

FUENTE DE INFORMACION

REGISTRO DE LLAMADAS

PERIORICIDAD DE MEDICION TRIMESTRAL
RESPONSABLE DE MEDICION EQUIPO DE MEJORA CONTINUA
META 2MIN
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FICHA DE INDICADOR- 0BJ. 02
PORCENTAJE TRAMITES ATENDIDOS EN ELPLAZO
INDICADOR ESTABLECIDO EN EL TUPA

MEDIR EL TIEMPO DE ENTREGA DEL SERVICIO
SOLICITADO POR EL CIUDADANO.

DESCRIPCION

CUMPLIR CON LOS PLAZOS DE ATENCION
OBITIVO ESTABLECIDOS EN EL TUPA

NUMERO DE TRAMITES ATENDIDOS DENTRO
FORMA DE CALCULO DE PLAZO ESTABLECIDO POR EL TUPA/ X 100

NUMERO DE TRAMITES RECIBIDOS

PLAZOS ESTABLECIDOS EN EL TUPA / REGISTRO
DE INGRESO DE SERVICIO / REGISTRO DE
CULMINACION PARA SU ENTREGA /NUMERO DE
SOLICITUDES INGRESADAS

PERIORICIDAD DE MEDICION TRIMESTRAL
RESPONSABLE DE MEDICION EQUIPO DE MEJORA CONTINUA

FUENTE DE INFORMACION

META 100% A LO ESTABLECIDO POR EL TUPA
e NG L e 7 },\.a = T 4{ T T e : R
| _— PORCENTAIJE DE SATISFACCION EN LA ORIENTACION
INDICADOR DEL LLENADO DE FORMU LARIOS

MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO PRESTADO
RESPECTO A LA ORIENTACION EN EL LLENADO DE
FORMULARIOS

MEJORAR LA ORIENTACION BRINDADA A LOS
USUARIOS PARA EL LLENADO DE FORMULARIOS

DESCRIPCION

OBITIVO

NUMERO DE PERSONAS SATISFECHAS
CON LA ORIENTACION BRINDADA EN

1
FORMA.DE £ALCULO EL LLENADO DE FORMULARIOS / X 200

NUMERO TOTAL DE ENCUESTADOS

ENCUESTAS DE SATIFACCION
FUENTE DE INFORMACION ||\ FORME DE PROCESAMIENTO DE ENCUESTAS

PERIORICIDAD DE MEDICION |TRIMESTRAL
RESPONSABLE DE MEDICION _|EQUIPO DE MEJORA CONTINUA
_ [META 80%
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FICHA DE INDICADOR- OBJ. 04

EVALUACION DEL GRADO DE SATISFACCION AL
HORARIO DE ATENCION EN CAJA

INDICADOR
MEDIR LA CALIDAD EN EL SERVICIO RESPECTO AL
DESCRIPCION HORARIO DE ATENCION EN CAJA
ELEVAR NIVELES DE SATISFACCION CON RESPECTO A
OBJETIVO HORARIOS DE ATENCION EN CAJA
NUMERO DE PERSONAS SATISFECHAS
CON RESPECTO AL HORARIO DE
FORMA DE CALCULO X
RAA ATENCION EN CAJA/NUMERO TOTAL 100
DE ENCUESTADOS
= ENCUESTAS
FUENTE DE INFORMACION
PERIORICIDAD DE MEDICION |TRIMESTRAL
RESPONSABLE DE MEDICION  [EQUIPO DE MEJORA CONTINUA
META GENERA LINEA BASE
T e A e s S »--'3.’-"
___ FICHA DE INDIC;
PORCENT,
INDICADOR ATENCION DE PROBLEMAS Y QUEIAS
MEDICION DEL TIEMPO DE RESPUESTA O SOLUCION
DESCRIPCION DE LAS QUEIAS PRESENTADAS.
ELEVAR NIVELES DE SATISFACCION CON RESPECTO A
OBJETIVO LA ATENCION DE PROBLEMAS Y QUEJIAS
NUMERO DE PERSONAS SATISFECHAS CON
RESPECTO A LA ATENCION DE RECLAMOS Y X 100
QUEIAS / NUMERO TOTAL DE
FORMA DE CALCULO ENCUESTADOS
LIBRO DE RECLAMACIONES
FUENTE DE INFORMACION .
T INFORME PROCESAMIENTO LIBRO DE
PERIORICIDAD DE MEDICION |TRIMESTRAL
RESPONSABLE DE MEDICION |EQUIPO DE MEJORA CONTINUA
META GENERAL LINEA DE BASE
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FICHA DE INDICADOR-0BJ.06
PORCENTAJE DE SATISFACION DEL USUARIO EN
INDICADOR LA ATENCION

MEDICION DE TIEMPO DE LA SATISFACION DE
ATENCION PRESTADA POR LA ENTIDAD .

DESCRIPCION
OBTENER INFORMACION ESTADISTICA SOBRE LA
OBJETIVO SATISFACCION DE NUESTROS USUARIOS.
NUMERO DE PERSONAS SATISFECHAS
FORMA DE CALCULO CON RESPECTO A LA ATENCIONEN X 100
CAJA/NUMERO TOTAL DE
FUENTE DE INFORMACION ENCUESTAS

PERIORICIDAD DE MEDICION  |TRIMESTRAL
RESPONSABLE DE MEDICION  |EQUIPO DE MEJORA CONTINUA
META GENERAR LINEA BASE

PROCESO DE MEJORA EN DANJ - SEDE PALACIO?

PROCESO DE SERVICIO AL CLIENTE

MOODIU"O' CALIFICACION - MOZULO

PROCESO DE SERVICIO AL CLIENTE OPTIMO

MODULO
ORIENTACION MODULD CALIFICACION e
) o1 ot 3

-
! La institucién viene realizando la evaluacié ;Iz}us procesos y adecuédndolo seguin el plan de modernizacién del
estado. Los procesos que se llevan a cabo en'los servicios que prestas la intuicion también vienen siendo evaluados.



PLAN PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION A LA CIUDADANIA

Pagina Web
con entorno
amigable y
preguntas
frecuentes.

Atencién via
telefonica sea

| eficiente

Elaboracién de
una guia de la
informacion
que se sirve.

-

ANEXOS

ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Evaluacién de la
satisfaccion de los
usuarios mediante

indicadores de
gestion.

Establecer
reconocimientos y
sanciones de acuerdo
al desempefio.

Fortalecer el trabajo
en equipo del personal
de atencién al publico.

Planificar reuniones a
fin de atender las
sugerencias de los
usuarios tanto
investigadores como

\publico en general. )

Reforzar el
compromiso en
dar mejor
servicio a los
ciudadanos

Dar un trato
amable a los
ciudadanos

Saber
responder ante
alguna queja o
resolver algin

conflicto.
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K

ESTADISTICA DE LIBRO DE RECLAMACIONES

RECLAMOS
(Jun/Nov 2016)
5
4
3
0 I II I I I
JUNIO JuLio AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE
B DEMORA m RECEPCION

M MALA ATENCION DEL PERSONAL m MALA INFORMACION

IDENTIFICACION DE USUARIOS

DIRECCION NACIONAL DE DESARROLLO ARCHIVISTICO Y ARCHIVO INTERMEDIO

- Direccién de Archivos Notariales y Judiciales
- Direccién de Archivos Piblicos

El usuario de la Direccién Nacional de Desarrollo Archivistico y Archivo Intermedio se caracteriza
por:

a) Generalmente es un Adulto Mayor con las caracteristicas y limitaciones propias de su edad
b) Acude al Archivo General de la Nacién por una Constancia o Copia Certificada con el fin de
validar sus derechos

¢) Elusuario de la DNDAAI acude por una sola vez

d) Elusuario de la DNDAAI es numeroso

e) Esatendido en los M6dulos de la DNDAAI

f) Loslocales de atencién de los Servicios de la DNDAAI son las Sedes de Palacio de Justicia
(Cercado) e Islas Hawai (Pueblo Libre)
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K

DIRECCION NACIONAL DE ARCHIVO HISTORICO

- Direccién de Archivo Colonial
- Direccién de Archivo Republicano
El usuario de la Direccién Nacional de Archivo Histérico se caracteriza por
a) Ser Investigador de las Ciencias Sociales
b) Acude al Archivo General de |
documentacién Histérica por su proyecto d

c)

a Nacién por el acceso a la informacién dela
e investigacién, tesis o publicacién
Acude mds de una vez en forma continua o por intervalos

d) Elusuario de la DNAH no es numeroso si comparamos con el de la DNDAAI
e) Esatendido en las Salas de Investigaciones de la DNAH

f) Loslocales de atencién son las Sedes del Correo y Palacio de Justicia

| Asimismo, acuden a la Direccién Nacional de Archivo Histérico en la Direccién de

- Archivo Republicano

Usuarios de diferente condicién y edad por una Constancia o Copia Certificada y son atendidos en
la Sala de Consulta

OFICINA DE ADMINISTRACION DOCUMENTARIA

El Servicio de la Oficina de Administracién Documentaria es interna y externa
En ambos, el Servicio se ha procedido a su automatizacion: por SISGEDO 'y via digital.




