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1. Capitulo I. Aspectos generales

1.1. Introduccién
La meta 37.10.0 del Plan de Trabajo Anual, a cargo de la Contraloria de Servicios establece:

“Evaluar la implementacion de recomendaciones en la Biblioteca Especializada en Archivistica y Ciencias Afines,
derivadas de los informes de andlisis semestrales elaborados por la Contraloria de Servicios en el afio 2023, sobre los
informes ejecutivos de encuestas de calidad”.

Esta meta se ha establecido para dar seguimiento a las recomendaciones derivadas del andlisis elaborado por la
Contraloria de Servicios al estudio de usuarios, realizado por la Biblioteca Especializada en Archivistica y Ciencias Afines,
con el fin de medir la percepcidn de las personas usuarias que hacen uso de sus servicios.

A la hora de aplicar instrumentos de percepcién, no solo se busca conocer la opinidn del publico, sino que también se
pretende obtener de las propias personas usuarias las propuestas sobre cdmo mejorar el servicio brindado. Por ello, las
recomendaciones que se incluyen en los analisis de percepcidn estan dirigidas a la solucion de problemas concretos y a
evitar desmejoras en aspectos positivos ya alcanzados.

Las recomendaciones surgen como sugerencias de la dependencia que realiza el estudio de usuarios o el informe de
encuestas, segun sea el caso, pero también pueden ser propuestas por la Contraloria de Servicios, luego de analizar los
resultados obtenidos en esos instrumentos de percepcidn. Estas tienen como fin corregir los posibles fallos y solventar
las necesidades de las personas usuarias, para asi mejorar la calidad de los servicios brindados y la experiencia del
publico al acudir a la institucion.

No obstante, mds allda de emitir una recomendacidn, es vital el seguimiento periddico hasta lograr su concrecién pues,
solo de esta manera se asegurara la mejora continua y el incremento en la satisfaccién de las personas usuarias, quienes
podran percibir que la institucién escucha sus requerimientos y se esfuerza para ofrecer soluciones reales a las
problematicas planteadas.

Por tales razones, la Contraloria de Servicios asume como una de sus labores el monitoreo constante de las
recomendaciones, desde su surgimiento hasta su finalizacion, tomando nota de las acciones ejecutadas por las
dependencias de atencidn al publico para su efectivo cumplimiento.

1.2. Metodologia

eLa Contraloria de Servicios debe realizar un andlisis de cada estudio de usuarios e informe de encuestas que presentan
los despachos de atencidon al publico ante la Direccidn General, con el fin de valorar la percepcidn de las personas
usuarias en relacion con la calidad del servicio brindado y la atencidn recibida por parte del personal.

eDentro de este analisis se incluye un apartado de recomendaciones, donde se deben consignar las recomendaciones

emitidas por la dependencia que presenta el instrumento de percepcidn y, ademds, en caso de ser necesario, también se
establecen recomendaciones de la Contraloria de Servicios, con base en su interpretacion de los resultados obtenidos.
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*En el periodo siguiente a la presentacién de los andlisis de percepcién de las personas usuarias, la Contraloria de
Servicios debe programar en su Plan de Trabajo el seguimiento de las recomendaciones, creando una meta por separado
para cada analisis realizado.

ePara llevar a cabo el seguimiento, la Contraloria de Servicios solicita informaciéon a la respectiva dependencia de
atencidn al publico, y con base en la respuesta, elabora un informe para remitirlo a la Direccién y Subdireccién General,
dando cuenta de los resultados obtenidos, con el detalle de las acciones implementadas para dar cumplimiento a la
recomendacion.

*En el caso de haberse cumplido totalmente la recomendacién, se establecera que su estado es concluido, mientras
que, si ésta se ha ejecutado de forma parcial, se pondra como pendiente, indicando los aspectos que faltan para su

conclusidn satisfactoria.

*En el caso de las recomendaciones pendientes, la Contraloria de Servicios debera continuar dandoles seguimiento en el
proximo informe, y asi sucesivamente hasta su finalizacion.
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2. Capitulo Il. Reporte de implementacion de recomendaciones

2.1. Cuadro resumen sobre implementacion de las recomendaciones

Las siguientes recomendaciones fueron emitidas por la Biblioteca Especializada en Archivistica y Ciencias Afines en el
Estudio de Usuarios elaborado en el afo 2023, las cuales fueron a su vez replicadas por la Contraloria de Servicios en el
analisis realizado a ese informe a principios de 2024, mediante el Informe DGAN-DG-CS-003-2024.

En oficio DGAN-DG-CS-021-2024, del 30 de agosto de 2024, la Contraloria de Servicios remitié consulta a la Biblioteca
Especializada en Archivistica y Ciencias Afines, con el fin de saber el estado de implementacién de las recomendaciones
contenidas en el Estudio de Usuarios 2023.

Al respecto, la Coordinadora de la Biblioteca respondié mediante oficio DGAN-DG-BIBLIO-038-2024, del 06 de
septiembre de 2024, brindando la informacién requerida para la elaboracion del presente informe.

Recomendacién Acciones realizadas Estado
Reforzar las acciones de difusiéon, | Se estableci6 en el Plan de | Concluida.
mediante el disefio de wuna| Trabajo de la Biblioteca Ila
estrategia informativa y productos | siguiente meta: Elaborar y difundir
de comunicacion, digitales e | el boletin mensual de la Biblioteca
impresos, con el fin de propiciar un | con informacion general sobre
mayor nivel de conocimiento del | actividades, nuevos ingresos, etc.
publico sobre los servicios que | El boletin de la Biblioteca se envia
brinda la Biblioteca Especializada | todos los meses a nuestras
en Archivistica y Ciencias Afines. personas usuarias registradas en
la base de datos creada con ese
fin.  El boletin tiene como
proposito, divulgar informacion
general de la Biblioteca, asi como
las referencias del material de
nuevo ingreso. Asimismo, con la
colaboracion de la Unidad de
Proyeccién Institucional, el boletin
se publica en redes sociales y en
el sitio web institucional. Por otra
parte, durante el mes de abril en
alusion a la celebracion del dia del
libro, se realizan posteos en redes
sociales sobre temas de la
Biblioteca: informacion general,
servicios, etc.

Implementar acciones para | En el Plan de Trabajo de la | Concluida.

mantener el publico cautivo de la | Biblioteca se establecieron las

biblioteca, aumentar su frecuencia | siguientes metas: Divulgar el

de asistencia y a la vez, atraer
nuevas personas usuarias.

servicio de consulta de materiales
de la biblioteca para centros
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educativos (secundaria) aledafios
a la institucion. Esta meta tiene el
propésito de propiciar un
acercamiento con centros
educativos de secundaria para que
estudiantes y personal docente
conozcan nuestros servicios y
puedan hacer uso de ellos.
Gestionar la creacion de una sala
en la Biblioteca para la atencion al
publico. Esta meta nace a partir de
la necesidad de contar con
espacios aptos para la atencion de
nuestras personas usuarias, ya
gue por el momento el espacio es
limitado.

Generar una estrategia para
mantener y fortalecer el
posicionamiento de la biblioteca a
través del sitio web institucional,
haciéndola atractiva para mayor
cantidad de publico.

La biblioteca cuenta con un
‘minisitio” en la pagina web
institucional, con diferentes
secciones, tales como: informacion
general, funciones, consultas en
linea, boletines, servicios y bases
de datos. Recientemente con la
colaboracién de la Unidad de
Proyeccion se refresc6 la
disposicion de las secciones para
guiar a la persona usuaria en la
basqueda de informacion.
Ademas, en el Plan de Trabajo de
la Biblioteca se establecié Ia
siguiente  meta: Actualizar la
plataforma de la Revista del
Archivo Nacional con los afios
pendientes de publicar mediante el
sistema OJS. Esta meta tiene
como fin, fortalecer el servicio de
consulta a través del sitio web en
la plataforma de la RAN.

Concluida.

Fortalecer alianzas estratégicas
con la academia, especialmente
con representaciones de la carrera
de archivistica y las disciplinas
afines, con el fin de que el cuerpo
docente y el estudiantado se
acerquen a la Biblioteca y la
visualicen como un instrumento
importante en su proceso de
enseflanza y aprendizaje, asi

En el Plan de Trabajo de la
Biblioteca se estableci6 la
siguiente meta: Coordinar con la
Seccion de Archivistica de la
Universidad de Costa Rica vy
Escuelas de Historia de diversas
universidades para ofrecer visitas
guiadas especializadas a
estudiantes de nuevo ingreso, con
el fin de difundir los servicios del

Concluida.
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como también en el &mbito laboral.

Archivo Nacional. Esta meta se
trabaja juntamente con la Unidad
de Proyeccion Institucional, la
Biblioteca participa en las visitas
guiadas que se realizan en la
institucion a estudiantes de las
especialidades mencionadas.
Durante estas visitas se presenta
informacibn  general de la
Biblioteca y sus servicios, ademas
se realiza la exposicién de obras
especiales en diferentes areas del
conocimiento.

Llevar a cabo acciones para | En los productos de difusion de la | Concluida.
reforzar entre las personas | Biblioteca, tales como los boletines
usuarias la informacion sobre la | y el sitio web, existe una seccion

existencia de las bases de datos
en el sitio web, su utilidad y la
forma de usarlas.

sobre las bases de datos de la
Biblioteca. Desde el afio 2023 se
trabaja con la nueva base de datos

en AtoM, la cual es muy amigable
e interactiva porque permite la
gestion de objetos digitales y el
acceso a materiales a texto
completo.

3. Capitulo lll. Conclusiones y Recomendaciones

3.1. Conclusiones

La aplicacion de las encuestas a las personas usuarias y la elaboracion de los estudios de usuarios representan
una sana practica, que permite conocer de primera mano la opinidon del publico con respecto al servicio
prestado y la atencién brindada. Ademas, esta labor de medicidn de la percepcién es fundamental para detectar
posibles fallas o necesidades no cubiertas, lo cual indica las acciones de mejora que la institucion puede
implementar para aumentar la calidad y el grado de satisfaccion.

Como se puede observar en la informacién anterior, se ha cumplido satisfactoriamente con la totalidad de las
recomendaciones del Estudio de Usuarios, lo cual redunda sin lugar a duda en una mejora en la calidad en la
prestacion de los servicios de la Biblioteca Especializada en Archivistica y Ciencias Afines, propiciando a la vez un
beneficio para las personas usuarias que acuden a esta dependencia.

La labor de difusién de los servicios prestados por la Biblioteca Especializada en Archivistica y Ciencias Afines es
una forma proactiva de acercar el publico al quehacer institucional, por lo cual es sumamente valioso continuar
realizandola, aprovechando los diversos canales de comunicacién con las personas usuarias, e implementando
formas dinamicas, creativas e innovadoras que posicionen en el imaginario colectivo no solo a la Biblioteca, sino
que al Archivo Nacional como un todo, haciendo cada vez mds énfasis en los grandes aportes que esta
institucion brinda al pais.
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4. Es destacable la idea de poder cargar los nimeros pendientes de la revista para que estén a disposicién del
publico, brinddndose asi la oportunidad a mas personas de consultar ese material de forma remota.

5. Finalmente, la idea de habilitar un area para que sirva como sala de atencion al publico y acercar a la Biblioteca a
los centros educativos aledafios, representan dos iniciativas sumamente valiosas para atraer a las personas
usuarias y hacer que tengan mayor acceso al patrimonio bibliografico custodiado por esta dependencia.

3.2. Recomendaciones

1. Serecomienda dar continuidad a la iniciativa de acercar instituciones educativas a la biblioteca, con el fin de que
puedan descubrir y aprovechar el patrimonio bibliografico disponible en esta dependencia.

2. Se dara seguimiento también a la implementacién del area para la recepcién de personas usuarias pues, esta
representa una iniciativa que puede mejorar mucho la comodidad y por ende también la satisfaccion del
publico, al poder no solo solicitar el material, sino consultarlo en el sitio al permanecer mads en el lugar.

Finalmente, es trascendental continuar con las labores de difusidn y orientacidn al publico, en relacion con los servicios

prestados por el Archivo Intermedio, con el fin de acercar a las personas usuarias al quehacer de la unidad y facilitar su
comprension sobre las labores realizadas.
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