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1. Capitulo I. Aspectos generales

1.1. Introduccion

La meta 37.7.0 del Plan de Trabajo Anual, a cargo de la Contraloria de Servicios establece:

“Evaluar el cumplimiento de estdndares de calidad de los servicios brindados por el Archivo Nacional, con base en la
metodologia elaborada de manera conjunta por la Contraloria de Servicios y la Unidad de Planificacion Institucional”.

Esta meta se ha establecido con la finalidad de medir la percepciéon de las personas usuarias sobre los servicios
brindados, con el objetivo de determinar si estos cumplen efectivamente con una serie de atributos previamente
establecidos por la institucidn, los cuales marcan el estandar de calidad deseado en la prestacién de los servicios del
Archivo Nacional.

La filosofia de prestacion de los servicios en el Archivo Nacional se basa en lograr el mayor nivel de calidad, a través de la
implementacion de un proceso de estandarizacién. Es decir, no se trata solamente de ofrecer un servicio al publico, sino
de que éste sea brindado bajo pardmetros generalizados, de manera tal que independientemente del servicio que se
solicite, o de la dependencia donde la persona sea atendida, su experiencia al interactuar con la institucion sea
altamente satisfactoria.

Para lograr tal objetivo, la institucion ha definido varios atributos relevantes que se considera son indispensables en la
prestacion de un servicio de calidad. Especificamente, los atributos de calidad “seleccionados son: oportunidad,
confiabilidad, honestidad, transparencia, amabilidad, cobertura, accesibilidad, eficacia, eficiencia, adecuada
infraestructura e imparcialidad.

Por otra parte, mas alld de medir la percepcién del publico, también se persigue implementar un proceso de mejora
continua, al recibir de las propias personas usuarias las propuestas sobre cdmo mejorar el servicio brindado. Por ello, el
instrumento utilizado para analizar la opinién de las personas usuarias contiene una pregunta dirigida a obtener de su

parte comentarios y sugerencias para la solucion de problemas concretos y a la vez, evitar desmejoras en aspectos
positivos ya alcanzados.

1.2. Metodologia

La metodologia aplicada para realizar la medicion de estandares de calidad en la institucion incluyd las
siguientes acciones:

1. Seleccionar los trdmites y servicios por evaluar.

Se dio lectura a la Guia de Tramites y Requisitos de los Servicios que Brinda la Direccion General del Archivo
Nacional, para determinar cuales de ellos serian objeto de evaluacion durante el periodo.

2. Establecer los atributos de calidad deseables.
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Al respecto, es importante resaltar que existen varios criterios o atributos Utiles para fijar estandares de calidad,;
entre ellos se pueden citar: oportunidad, estabilidad, previsibilidad, claridad, sencillez y accesibilidad, entre
otras caracteristicas.

3. Determinar el grado de cumplimiento de los atributos de calidad de los tramites y servicios seleccionados.
Una vez establecidos los tramites o servicios por evaluar y los atributos de calidad que referenciarian la
valoracion, se procedid a hacer una comparacion del plano ideal con el plano real. Es decir, se midid la
percepcidn con respecto al servicio brindado, y se contrastd con el atributo que se deseaba cumplir.

La percepcion de las personas usuarias fue identificada mediante la aplicacion de una encuesta que permitid
hacer una lectura del nivel de satisfaccion y el grado de ajuste de los tramites y servicios a los atributos de
calidad deseados.

4. Realizar un reporte de resultados sobre el grado de cumplimiento de los atributos de calidad.

Con base en la informacion obtenida, se procede a la elaboracion de un informe con los hallazgos derivados de

la medicidn de percepcion de las personas usuarias, el cual detalla la situacién general con respecto a los
estandares de calidad de los tramites y servicios evaluados en el periodo correspondiente.
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2. Capitulo Il. Analisis de cumplimiento de estandares de calidad

2.1. Tabla de atributos de calidad

Durante el afio 2024 se eligieron para ser evaluados la totalidad de los tramites y servicios que se brindan en la
institucidn, a los cuales se les aplicé la siguiente tabla de atributos de calidad.

Atributo

Descripcion

Oportunidad

Resolver el tramite dentro del plazo maximo
establecido en la Guia de tramites.

Confiabilidad

Realizar el tramite sin errores.

Honestidad

Prestar un servicio libre de actos de presunta
corrupcion.

Transparencia Poner a disposicién del publico informacion necesaria

para realizar un tramite o solicitar un servicio.

Amabilidad Mostrar disposicion, cortesia y respeto en la atencion
a la persona usuaria.
Cobertura Contar con los recursos suficientes para satisfacer la

demanda.

Facilitar el acceso a los servicios prestados, bajo
criterios de inclusion y disefio universal.

Eficacia Cumplir los objetivos planteados.
Eficiencia Alcanzar los objetivos maximizando el uso adecuado
de los recursos.
Infraestructura Ofrecer instalaciones adecuadas, cémodas y seguras
para la prestacion de los servicios.
Imparcialidad Prestar un servicio caracterizado por la igualdad en el

trato y atencion, sin preferencias ni discriminacion.

2.2. Resultados de la encuesta

En total fueron respondidos 30 cuestionarios por parte de las personas usuarias, quienes indicaron lo siguiente.

En respuesta a la primera pregunta: ;Cuél de los trdmites o servicios brindados por el Archivo Nacional
requirio?, las personas usuarias indicaron hacer uso de muchos de los servicios disponibles, entre ellos entrega y
correccion de indices notariales, deposito de protocolos, consulta de documentos notariales, solicitud de
reproducciones simples y certificadas de instrumentos publicos, consulta y reproduccion de documentos
histdricos y consulta y préstamo de documentos custodiados por el Archivo Intermedio, entre otros.

2.2.1. Tabla de respuestas a las preguntas de seleccidn unica

Pregunta Si No Porcentaje de

cumplimiento
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(El tramite fue realizado 23 7 76 %
dentro del plazo maximo
establecido en la Guia de

Tramites?

¢La tramitacion se llevé a 30 0 100 %
cabo sin errores?

¢La  tramitacion  del 30 0 100 %

servicio brindado estuvo
libre de actos de presunta
corrupcion?

¢ Tuvo usted disponible la 30 0 100 %
informacion necesaria
para la realizacion de su

tramite?

¢Recibié usted un trato 30 0 100 %
respetuoso y amable?

¢Considera usted que el 28 2 93.3%
personal y la

infraestructura existente
satisfacen adecuadamente
la demanda?

¢Considera usted que 27 3 90 %
existen las facilidades
necesarias para que la
realizacion del tramite sea
accesible e inclusiva?

¢Considera usted que 27 3 90 %
hubo eficiencia en la
realizacion del tramite,
mediante el uso adecuado
de los recursos?

¢Considera usted que las 30 0 100 %
instalaciones son
cébmodas, seguras Yy
adecuadas para la

prestacion de los

Servicios?

¢Cumplié  usted  su 30 0 100 %
objetivo al realizar el

tramite?

¢Considera usted que la 30 0 100 %

realizacién de su tramite
fue imparcial y libre de
discriminacion?

Archivo Nacional de Costa Rica | www.archivonacional.go.cr




INFORME DGAN-DGAN-DG-CS-002-2025, ESTANDARES DE CALIDAD 2024 8

2.2.2. Resultados cualitativos

De la tabla anterior es posible inferir un nivel positivo de satisfaccion de las personas usuarias con respecto a
los servicios evaluados pues:

» Todas las valoraciones de los atributos fueron positivas, arriba del 90 %, mostrando un alto nivel de
satisfaccion.

» Las valoraciones mas bajas se presentaron en los atributos de oportunidad, cobertura, accesibilidad y
eficiencia, es decir, las relacionadas con disponibilidad suficiente de recursos presupuestarios y personal,
prestacion de servicios accesibles e inclusivos y optimizacion de los recursos disponibles. Esta tendencia se
confirma en los comentarios de las personas usuarias, como se vera mas adelante.

2.2.3. Comentarios brindados por las personas usuarias en la pregunta abierta.

“Se tarda mucho desde el momento que uno pide la cita hasta cuando le dan la copia solicitada, mas de tres
semanas.

iPienso que las Constancias deberian hacerse digitalmente, si existen las firmas digitales y el internet, no veo
por qué deba uno trasladarse solo para llenar un formulario! Otras instituciones tienen formas de solicitar
documentos en linea y pagarlos ya sea en el banco o en la propia pagina.

Deberian atender consultas por teléfono como se hace en la mayoria de los lugares. Si no al menos contestar
rapido el correo, a veces una consulta tarda hasta dos dias en recibirse respuesta y si uno necesita aclaracion
ya son dos dias mas para algo que por teléfono se resolveria en dos minutos.

Excelente atencién del personal, siempre son muy amables, considerados y atentos.

De las mejores instituciones que he visitado, siempre me voy con una alta opinién de la forma en que prestan
aqui los servicios.

El Archivo es una institucion diferente, aqui si dan los servicios como deberia ocurrir en todo el Estado, los
felicito.

El servicio de recepcion de indices es agil y ha sido un cambio para bien, respecto a la anterior forma de
recepcion.

Mi Unica observacion es que para quienes venimos de lejos el horario de 8 a 12 es muy corto. Deberian buscar
la forma de brindar algunos tramites por internet”.

2.2.4. Analisis de los comentarios.

En términos generales de la lectura de los comentarios anteriores se denota lo siguiente:

*Se destaca la eficiencia, respeto, amabilidad y buen trato por parte de las personas funcionarias, lo cual debe
ser siempre reforzado mediante un proceso constante de capacitacién y sensibilizacion.
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« De acuerdo con la valoracion y algunos comentarios, se denota que hubo descontento con los retrasos en la
asignacion de las citas, situacion que fue solventada a partir del mes de agosto pues, se eliminaron las citas y se
sustituyeron por la apertura sin cita en horario de 08:00 a 12:00.

*Por otra parte, entre las recomendaciones de las personas usuarias incluidas en sus comentarios destaca dar
continuidad a la prestacion virtual de los servicios y la innovacion mediante el uso de la tecnologia, con el fin
de reducir la presencialidad y aumentar la realizacion de tramites digitales.

«Las personas usuarias realizaron sugerencias relacionadas con la comunicacion, indicando la necesidad de una

linea telefénica para atencion de consultas rapidas, un canal de WhatsApp. O respuestas méas rapidas al correo
electronico.
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3. Capitulo lll. Conclusiones y recomendaciones

3.1. Conclusiones

e Con base en la encuesta de percepcion, los comentarios de las personas usuarias y el analisis de las gestiones
presentadas ante la Contraloria de Servicios, se determina que los servicios evaluados satisfacen plenamente los
atributos aplicados para valorar su calidad.

¢ La prestacion de los servicios evaluados cumple con las expectativas de las personas usuarias por cuanto, segin la
opinidn expresada en los diferentes instrumentos de medicidn, la realizacion del trdmite encuadra con lo esperado por
la persona, es decir, cumple con el atributo que le genera a la persona una percepcion satisfactoria del producto
recibido.

¢ Es sumamente importante destacar la obtencién de estos resultados al realizar un ejercicio de contraste con las
circunstancias enfrentadas en la Administracién Publica, donde el clima imperante fue de falta de personal, restriccién
de recursos presupuestarios y busqueda de mecanismos alternativos para la prestacion de los servicios, por lo cual la
valoracién positiva de la ciudadania cobra un matiz especialmente relevante, al demostrar que las medidas tomadas
respondieron a las necesidades del publico y permitieron mantener los estandares de excelencia y calidad.

¢ Es comprensible la circunstancia particular de falta de personal y carencia de recursos presupuestarios, la cual obedece
a factores externos. Lamentablemente, la instituciéon puede hacer muy poco con respecto a esta situacion, tomando en
cuenta que debe sujetarse a las disposiciones vigentes en esta materia.

¢ Las politicas de restriccién presupuestaria, limitaciones en el gasto y reduccidn de plazas, por un lado, no permiten
crear nuevas plazas para cubrir la planilla ideal de cada departamento, mientras que, por otra parte, no permiten contar
con el dinero suficiente para la tercerizaciéon de actividades mediante la subcontratacién, con el fin de hacer mas
eficiente la prestacidon de los servicios.

¢ En consecuencia, la institucion ha requerido tomar medidas alternativas como la atencion mediante la asignacion de
cita previa y el horario diferenciado para la realizacién de algunos tramites. Ambas medidas en conjunto han permitido
la continuidad en la prestacion de los servicios, sin sacrificar el alto estandar que exige la persona usuaria del Archivo
Nacional, al cual ya esta habitada por ser una constante a través de los afios. Sin la implementacién de estas medidas
alternativas, criterios como oportunidad, celeridad, eficacia y calidad del servicio se verian afectados pues, la demanda
es creciente, pero la cantidad de recursos econdmicos y de personal se ha estancado.

e En un momento determinado la asignacion de citas previas dejé de ser funcional pues, generé una acumulacién de
trabajo en el personal y retrasos, tanto en la asignacién de las citas como en la realizacidn de otras tareas. Por lo tanto,
se valord la medida y se llegd a la conclusién de que era mejor eliminarla, accién que se implementd a partir de agosto
del afio 2024, manteniéndose el horario diferenciado, para poder dar abasto con las diferentes labores del
departamento Archivo Notarial.

e La innovacion, el uso de la tecnologia, la virtualizacién y la introduccion de mecanismos alternativos para la prestacion
de los servicios publicos son las claves que permitirdn seguir proporcionando una atencién de calidad, ajustada a las
necesidades de las personas usuarias y que responda a sus exigencias y expectativas sobre los servicios brindados.
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3.2. Recomendaciones

1. Dar continuidad acciones de capacitaciéon y sensibilizacion con el personal encargado de la atencion al publico,
especialmente el destacado en seguridad, con el fin de trabajar temas como trato a la persona usuaria, comunicacién
asertiva y empatia.

2. llevar a cabo acciones de comunicacidn asertiva, haciéndole ver a las personas usuarias los retos que se enfrentan en
la administracién publica para brindar los servicios al no contar con recursos y personal suficiente, con el fin de que

puedan comprender situaciones como el horario diferenciado o los tiempos de espera.

3. Realizar acciones comunicativas de recordatorio a las personas usuarias sobre la informacidn disponible en el sitio
web y las opciones de consultas virtuales existentes.

4. Analizar la posibilidad de disminucion del tiempo de espera en la entrega de las reproducciones, o la existencia de
mecanismos para tramitarlas en linea.

5. Valorar la posibilidad de contar con nuevos canales de comunicacidén con las personas usuarias, como los propuestos
en los comentarios realizados.
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