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Informe de analisis de encuestas de satisfaccion

Tramites y servicios del ICANH - Primer semestre de 2026
Periodo analizado: 1 de enero al 30 de junio de 2026

1. Objetivo y alcance

Analizar la experiencia de la ciudadania frente a los tramites y servicios del Instituto
Colombiano de Antropologia e Historia (ICANH) durante el primer semestre de 2026,
identificando niveles de satisfaccion, desempefio de los canales, percepcidon sobre la
informacién, caracteristicas de las personas encuestadas y diferencias entre
tramites/servicios que permitan orientar acciones de mejora.

2. Resumen

Encuestas Satisfaccion Canal Informacion Satisfaccion

promedio promedio promedio alta
(4-5)
79 4.46/5 4.60/5 4.47/5 88.5%

Durante el primer semestre se identificaron 79 encuestas. La satisfaccion general
promedio fue de 4.46 sobre 5; la valoracidon del canal alcanz6 4.60 y la percepcion de la
informacién brindada 4.47.

El 88.5% de las respuestas califico la satisfaccion con 4 o 5.

Los servicios con mayor numero de respuestas fueron: Consulta de servicios ICANH
(22); Biblioteca especializada (16); Conceptos técnicos (13); Programa de Arqueologia
Preventiva (9); Intervenciones en desarrollo de proyectos o actividades que no requieren
licencia ambiental hallazgos fortuitos (3).

Los canales mas utilizados fueron: Correo electronico (63); Formulario de registro PAP
(6); Atencion presencial (3); Respuestas PQRSDF (2).
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3. Cobertura de la medicion

Nimero de encuestas por tramite y/o servicio

Consulta de servicios ICANH

Biblioteca especializada

Concéptos técnico

Programa de Arqueclogia Preventiva

Intervenciones en desarrollo de proyectos o actividades que no requieren licencia amblental hallazgos fortuitos
Registro y tenencia de bienes muebles pertenecientes al patrimonio arqueclagico de la nacion

Registro Nacional de Arquedlogos (RNA)

Intervenciones de investigacion arqueolégica

Sin respuesta

consulta tramite de hallazgo fortuito

denuncia por presunto contrabando

informacién de hallazgo arqueolégico en el municipio,

Parques arqueclégicos

Asistencia técnica

Consultas relacionadas con la Biblioteca Especializada, sus colecciones, servicios y demas informacidn pertinente
Capacitacién sobre |a proteccién del patrimonio arqueolégico y el procedimiento de registro y tenencia de bienes arqueolégicos
Denuncia

Reporte de hallazgo Arqueolégico

Reporte de hallazgo arqueologico

0 5 10 15 20
Respuestas

Para este informe y teniendo en cuenta recomendaciones en los espacios de seguimiento
realizados en el Comité de gestién y desempefio del ICANH, la distribucion de respuestas
por tramite/servicio debe leerse como un indicador de cobertura de la medicion. Los
servicios con pocas encuestas no reflejan un indicador concluyente; por ello, los
promedios de categorias con muestras pequefas se presentan como orientadoras y no
como resultados concluyentes.
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4. Analisis de la experiencia

4.1 Satisfaccion con el tramite o servicio

Calificacion de satisfaccion con el tramite/servicio

Sin respuesta

0 10 20 30 40 50
Respuestas

El promedio total de satisfaccion fue 4.46/5 y la proporcion de calificaciones altas (4 y
5) fue 88.5%. Es necesario hacer un mayor seguimiento a las respuestas de 1 a 3, ya
que representan informacion insuficiente.
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4.2 Desempeiio de los canales

Canal o medio de atencién utilizado

Correo electrénico

Formulario de registro PAP 6
Atencién presencial 3
Respuestas PQRSDF 2

Ventanilla Unica de tramites 2
Sin respuesta 1
Médulo web PQRSDf 41

Chat en linea §41

0 10 20 30 40 50 60
Respuestas

Calificacidon del canal de atencidn

Sin respuesta

0 10 20 30 40 50 60
Respuestas

La calificacion promedio del canal de atencion fue 4.60/5.
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Se observa que el canal con mayor flujo en el ICANH continGa siendo el correo
electrdnico, sin embargo, los demas canales se mantienen activos y actualizados para la
ciudadania.

4.3 Calidad de la informacion

Sin respuesta

0 10 20 30 40 50
Respuestas

La percepcidon promedio sobre la calidad de la informacion fue 4.47/5. Esta variable es
relevante porque puede incidir en reprocesos, nuevas solicitudes, consultas adicionales
y percepcién de dificultad del tramite, sin embargo, evidencia que la ciudadania ha
obtenido informacién con calidad y se continuara reforzando con las dependencias del
ICANH la importancia de remitir respuestas a tiempo y de fondo.
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5. Resultados por tramite y/o servicio

Indicadores promedio por tramite/servicio (n=2)

Consulta de servicios ICANH

Biblioteca especializada

Concéptos técnico

Programa de Arqueologia Preventiva

Intervenciones en desarrollo de proyectos o actividades que no requieren licencia ambiental hallazgos fortuitos

Registro y tenencia de bienes muebles pertenecientes al patrimonio arqueologico de la nacion

s Satisfaccion

Registro Nacional de Arquetlogos ™ Canal
mm Informacion

—

0

5

Promedio (escala 1 a5)

El siguiente cuadro consolida cada tramite/servicio identificado en la encuesta. Los
indicadores estan en escala de 1 a 5. La columna «% satisfaccion 4-5» facilita comparar
el porcentaje de experiencias favorables, mientras que “n” que corresponde al nimero
de encuestas, permite evidenciar el resultado.

Tramite/servicio

Satisf.

Canal

Inform

Comenta

acion

rios

Consulta de servicios ICANH 22 4.55 4.59 4.59 86.4% 1
Biblioteca especializada 16 4.38 4.81 4.19 87.5% 1
Conceptos técnicos 13 4.85 4.85 4.85 100.0 1

%
Programa de Arqueologia Preventiva 9 3.56 3.67 3.56 66.7% 0
Intervenciones en desarrollo de 3 4.67 5.00 5.00 100.0 0
proyectos o actividades que no %
requieren licencia ambiental hallazgos
fortuitos
Registro y tenencia de bienes muebles 2 5.00 5.00 5.00 100.0 0
pertenecientes al patrimonio %
argueolodgico de la nacién
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Registro Nacional de Arquedlogos (RNA) 3.00 3.00 3.50 50.0% 0

Intervenciones de investigacion 4.00 4.00 4.00 100.0 0

arqgueoldgica %

Sin respuesta — — — — 0

consulta tramite de hallazgo fortuito 5.00 5.00 5.00 100.0 0
%

denuncia por presunto contrabando 5.00 5.00 5.00 100.0 0
%

informacion de hallazgo arqueoldgico en 5.00 5.00 5.00 100.0 0

el municipio. %

Parques arqueoldgicos 5.00 5.00 5.00 100.0 0
%

Asistencia técnica 5.00 5.00 5.00 100.0 0
%

Consultas relacionadas con la Biblioteca 5.00 5.00 5.00 100.0 0

Especializada, sus colecciones, servicios %

y demas informacidn pertinente.

Capacitacion sobre la proteccion del 5.00 5.00 5.00 100.0 0

patrimonio arqueoldgico y el %

procedimiento de registro y tenencia de

bienes argueoldgicos

Denuncia 4.00 5.00 5.00 100.0 0
%

Reporte de hallazgo Arqueoldgico 5.00 5.00 5.00 100.0 0
%

Reporte de hallazgo arqueoldgico 5.00 5.00 5.00 100.0 0
%

Entre los servicios con al menos dos respuestas, los mayores promedios de satisfaccion
corresponden a Registro y tenencia de bienes muebles pertenecientes al patrimonio
arqueoldgico de la nacion (5.00/5; n=2); Conceptos técnicos (4.85/5; n=13);
Intervenciones en desarrollo de proyectos o actividades que no requieren licencia
ambiental hallazgos fortuitos (4.67/5; n=3).

Los resultados mas bajos dentro de ese mismo criterio de muestra corresponden a
Registro Nacional de Arquedlogos (RNA) (3.00/5; n=2); Programa de Arqueologia
Preventiva (3.56/5; n=9); Biblioteca especializada (4.38/5; n=16). Estos servicios
deben revisarse primero junto con sus comentarios para el analisis completo de la
calificacién.
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6. Comentarios de la ciudadania

Se identificaron 3 respuestas que manifestaron tener un aporte/observaciéon y 3
comentarios textuales diligenciados.

AREA/DEPENDENCIA COMENTARIO |
Biblioteca Especializada No se revisaron las dos pestafias del documento
enviado. Por lo cudl se debe enviar nuevamente la
solicitud de bibliografia.

Consulta de servicios ICANH | Los hallazgos fueron hace varios afios atras y no me
es posible ubicarme con exactitud como ustedes lo
piden por qué ciertos terrenos ya han sido
modificados por herencias o ventas y algunos objetos
fueron hallados hace 40 afios 0 mas por qué son
donados entonces ustedes sabran entender que no me
es posible ubicarme exactamente en los sitios de

hallazgos
Conceptos Ojala que haya una expedicion de muchachos
técnicos/Investigacion arquedlogos para investigar este caso

7. Distribuciéon mensual de respuestas

Nimero  Satisfaccion Canal | Informacién
Ene 9 4.00 4.11 4.00
Feb 20 4.47 4.63 4.47
Mar 12 4.33 4.50 4.25
Abr 15 4.60 4.67 4.60
May 16 4.62 4.75 4.62
Jun 7 4.57 4.86 4.86

8. Hallazgos para la mejora de tramites y servicios

Priorizar la calidad de la informacion: La variable de informacion obtuvo 4.47/5.
Cuando esta dimension cae, puede generar reprocesos Yy contactos adicionales. Se
revisara con las diferentes dependencias ejemplos y mensajes de respuesta en los
servicios con menor valoracion.

Usar las calificaciones bajas como alertas: Las respuestas de 1 a 3 deben activar
revision cualitativa del comentario, del caso y, cuando sea posible, de tiempos de
atencién. Esto permite pasar de una medicién descriptiva a una gestién preventiva.
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9. Recomendaciones

Incrementar la representatividad de la encuesta en servicios con pocos registros y
promover su diligenciamiento en todos los canales de atencién.

Los resultados describen las respuestas recibidas y no necesariamente representan
a la totalidad de usuarios de cada tramite o servicio, por esta razon se realizara la
actualizacion de las encuestas de percepcidon ciudadana separadas por cada tramite
y servicio.

Conservar la misma estructura de variables en los siguientes reportes para poder
comparar semestres por cada tramite y servicio.
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