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1. Capitulo I. Aspectos generales

1.1. Introduccion

El articulo 14, incisos 10, 11 y 12 de la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios establece una
serie de disposiciones relacionadas con las recomendaciones que deben brindar las Contralorias de Servicios a la
Administracion para el mejoramiento en la prestacion de los servicios. A continuacidn, se transcriben los articulos
citados.

“ARTICULO 14.- Funciones de las contralorias de servicios
Son funciones de las contralorias de servicios las siguientes:

10) Emitir y dar seguimiento a las recomendaciones dirigidas a la administracion activa respecto de los servicios que
brinda la organizacion con el fin de mejorar su prestacion, en busqueda del mejoramiento continuo e innovacion y de
cumplimiento de las expectativas de las personas usuarias. Si la jefatura respectiva discrepa de dichas recomendaciones,
dicha jefatura o la persona contralora de servicios deberd elevar el asunto a conocimiento del superior jerdrquico de la
organizacion, para la toma de decisiones.

11) Mantener un registro actualizado sobre la naturaleza y la frecuencia de las gestiones presentadas ante la contraloria
de servicios, asi como de las recomendaciones y las acciones organizacionales acatadas para resolver el caso y su
cumplimiento o incumplimiento.

12) Informar al jerarca de la organizacion cuando las recomendaciones realizadas por la contraloria de servicios hayan
sido ignoradas y, por ende, las situaciones que provocan inconformidades en las personas usuarias permanezcan sin
solucion”.

Con el objetivo de dar cumplimiento a estas funciones, se ha establecido una meta en el Plan de Trabajo Anual, a cargo
de la Contraloria de Servicios, la cual dispone:

“Presentar semestralmente un informe de registro actualizado sobre las recomendaciones y las acciones
organizacionales implementadas para resolver las gestiones planteadas ante la Contraloria de Servicios y publicarlo en el
sitio web institucional”.

Esta meta se ha dispuesto con la finalidad de informar sobre las recomendaciones giradas por la Contraloria de Servicios,
como producto de la tramitacidn de las inconformidades presentadas por las personas usuarias ante esta dependencia.
A la vez, también se busca dar seguimiento a recomendaciones emitidas en periodos anteriores, para garantizar su pleno
cumplimiento en procura de la mejora de los servicios prestados.
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La tramitacién de gestiones de las personas usuarias por parte de la Contraloria de Servicios es un mecanismo que
permite dar soluciones puntuales en el corto plazo a posibles fallos sefialados por las personas usuarias. Sin embargo,
también debe tomarse este instrumento como un ejercicio para introducir mejoras en el mediano plazo, con el fin de
dar no solo respuestas paliativas a las problematicas expuestas por el publico, sino trabajar desde el enfoque preventivo
en la disminucién de errores de forma permanentemente.

Las recomendaciones incluidas en este informe surgen como sugerencias de la Contraloria de Servicios, luego de analizar
los hechos planteados por la persona usuaria y la respuesta dada por la instancia prestadora del servicio. No obstante,
también de forma proactiva en muchas ocasiones las propias dependencias de atencidn al publico hacen propuestas de
mejora, e incluso las ejecutan por su cuenta, reportando a la Contraloria de Servicios las acciones implementadas y los
resultados esperados.

Sin embargo, mas alld de emitir una recomendacion, es vital su sistematizacién y seguimiento periddico hasta lograr su
concrecidn 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 institucidon escucha sus requerimientos y se esfuerza para ofrecer soluciones
reales a las problemdticas 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

¢ La Contraloria de Servicios debe realizar un analisis de cada inconformidad que presentan las personas usuarias, con el
fin de valorar si es necesario girar alguna recomendacién que permita brindar soluciones integrales y duraderas a las
problematicas planteadas por el publico.

¢ De igual forma, cada dependencia de atencion al publico, cuando brinda respuesta a alguna inconformidad planteada,
puede proponer de manera proactiva alguna accion de mejora, la cual, de ser pertinente, se incluye como parte de las
recomendaciones.

e A la hora de elaborar el oficio de respuesta de la inconformidad, la Contraloria de Servicios debe incluir las
recomendaciones surgidas del caso, con el fin de comunicarlas al despacho de atencién al publico, asi como a la persona
usuaria que planted la gestion.

e Cada semestre la Contraloria de Servicios debe elaborar un informe de recomendaciones, donde incluye las
recomendaciones giradas durante el semestre y la actualizacién de recomendaciones giradas en otros periodos que aln
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no hayan sido totalmente concluidas. Este informe serd comunicado a la Direccidon y Subdireccion General para su
conocimiento y fines pertinentes.

¢ Para llevar a cabo el seguimiento, la Contraloria de Servicios solicita informacién a la respectiva dependencia de
atencion al publico.

¢ En el caso de haberse cumplido totalmente la recomendacion, se establecerd que su estado es concluido, mientras
que, si ésta se ha ejecutado de forma parcial, se pondra en proceso, indicando los aspectos que faltan para su conclusién
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 sobre implementacion de recomendaciones

2.1. Actualizacion sobre recomendaciones pendientes de periodos anteriores

Fech | Unidad Notificaci | Resumen Recomendacion | Acciones de | Acciones de | Estado
a Administrat | 6n Mejora mejora
iva reportadas implementada
en el periodo | s al Il
anterior semestre  de
2025
14 de | Departame | Oficio La Junta | Implementar las | Se realizé el | Mediante la | Concluid
febre | nto Archivo | DGAN- Administrativ | acciones analisis Ley 10798, | a
ro de | Notarial DG-132- | a del | determinadas en | correspondie | Presentacién
2024 2024 Archivo la reunion del 26 | nte sobre la | Electronica de
Nacional de febrero de | apertura total | los indices
recibi6 una | 2024, con el fin|sin cita y | Notariales, se
serie de | de propiciar una | algunas dio
sefalamient | mejora en la | modificacion | cumplimiento
os por parte | prestacion de los |es en el|a la medida
de la | servicios, y dar | buzon de | restante.
Presidencia | respuesta a las | entrega de
de la Junta | solicitudes indices, y se
Directiva de | expresadas por | estableciero
la Unién de | algunas n las
Abogados vy | personas condiciones
Notarios de | usuarias, necesarias
Bancos concretamente para
Estatales e | eliminacién  del | implementarl
Instituciones | sistema de citas | as. La uUnica
Afines, previas, accion
relacionadas | implementacion pendiente es
con un | del buzén de | la
acceso entrega de | aprobacion
directo y | indices y | del Proyecto
presencial presentacion de Ley para
en la | electrénica de los | la
realizacion indices de | presentacion
de las | instrumentos del indice de
gestiones, publicos. forma digital,
flexibilizacio el cual en
n de este
horarios e momento se
implementac encuentra en
ion de indice la Comision
digital de Asuntos
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gratuito.  El Juridicos de

26 de la Asamblea

febrero  se Legislativa.

realizé una

reunion con

participacién

de la

Directora

General, la

Contralora

de Servicios,

varias

jefaturas vy

personas

coordinador

as para

analizar el

tema.
07 de | Departame | Carta El usuario | Informar a la|Se solicitd | No se ha | Pendien
abril | nto Archivo | DGAN- indicd que a | Contraloria  de | informacién | recibido te.
de Notarial DG-CS- | pesar de | Servicios los | al Jefe del | informacion
2025 016-2025 | haber resultados de la | Departament | por parte del

llegado de | revisidn realizada | o Archivo | Jefe del

tercero en la | y las acciones de | Notarial Departamento

mafana y | mejoras sobre el | Archivo

tomar ficha | implementadas, avance en la | Notarial, con

para realizar | para balancear | implementaci | respecto a la

un tramite | los pesos en la|6n de la | implementacié

rapido,
como lo es
la  compra
de timbres,
debid
esperar
muchisimo
tiempo pues,
se le da
prioridad a
las personas
que
realizaran el
depdsito vy
compra de
un nuevo
tomo de

protocolo,
haciendo
una
discriminaci
on e

atencion de los
tiguetes y las
derivaciones a la
caja.

accion, pero
a la fecha
esta
pendiente la
respuesta.

n de las
recomendacio
nes. Se le
consultara
nuevamente
€n enero pues,
en este
momento  se
encuentra
fuera de Ia
institucion.
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incumplimie
nto del
principio
primero en
tiempo
primero en
derecho. El
Jefe del
Departamen
to  Archivo
Notarial
indic6 que
procederan
a revisar los
pesos de
atencion
establecidos
, con el fin
de tener un
equilibrio
mejor, para
que los
tiempos de
espera de
quienes
realizan
tramites
rapidos no
sean muy
largos, por
los retrasos
que puedan
generar
otros
tramites mas
lentos.

07 de
abril
de
2025

Departame
nto Archivo
Notarial

Carta
DGAN-
DG-CS-
017-2025

La usuaria
solicitdé una
reproduccid
n, la cual le
seria
enviada por
correo
postal, sin
embargo, al
no recibirla
en el plazo
indicado, se
apersondé a
la

Remitir
copia del
correo
donde se
giré la
instruccio
n de
solicitar el
acarreo
de la
correspon
dencia
siempre a
diario,

Se consulté
informacion
al Jefe del
Departament
0 Archivo
Notarial
sobre la
implementaci
6n de la
accion, pero
a la fecha
esta
pendiente la
respuesta.

No se ha

recibido
informacion
por parte del
Jefe del
Departamento
Archivo
Notarial, con

respecto a la
implementacié
n de las

recomendacio
nes. Se le
consultara

Pendien
te.
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institucion,
pero le
informaron
que aun no
estaba
enviada,
aunque vya
estaba lista.

Aunado a
ello, en lugar
de
entregarsela
, tomando
en cuenta
que ya
estaba lista,
le indicaron
que se la
enviarian
por correo
postal,
haciéndole
perder mas
tiempo. El
Jefe del
Departamen
to  Archivo
Notarial
indic6 que
efectivament
e, la
reproduccid
n estaba
lista desde
hacia
tiempo, pero
no se le
habia

podido
enviar
porque para
ello se
depende de
que se
puedan
llevar al
correo  por
parte del
conductor
del vehiculo
institucional,

pero aun
mas
insistente,
para
incluirlo
en el
registro
de
recomend
aciones y
mejoras
que la
Contralori
a de
Servicios
debe
presentar
ante la
Direccion
General.
2.
Verificar
si los
retrasos
apuntado
s en la
disponibili
dad del
vehiculo
institucion
al para
llevar la
correspon
dencia,
por  sus
multiples
ocupacion
es, estan
afectando
la entrega
de los
document
os dentro
del plazo
correspon
diente a
las
personas
usuarias,
e
informarlo

nuevamente
€n enero pues,
en este
momento  se
encuentra

fuera de Ia
institucion.
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quien por
sus
multiples
ocupaciones
no habia
podido
llevarlas.
Anadié que
efectivament
e se le pudo
haber
entregado el
dia en que
se
apersono.

a la
Contralori
a de
Servicios,
con el fin
de
coordinar
lo
correspon
diente
con la
Unidad de
Servicios
Generale
S. 3.
Instruir al
personal
para que,
en aras
de la
economia
administr
ativa, si
una
reproducc
ion ya
esta lista,
pero aun
no se ha
enviado, y
la
persona
solicitante
se
apersona
a la
institucion
a
averiguar
qué ha
sucedido,
como el
caso de
esta
inconform
idad, se le
entregue
directame
nte, sin
hacer
esperar
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mas
tiempo ni
realizar
traslados
innecesari
os a la
institucion
Remitir
copia a la
Contralori
a de
Servicios
de la
instruccio
n, con el
fin de
incluirla
en el
registro
de
recomend
aciones y
mejoras
que se
debe
remitir a
la
Direccion
General.

2.2. Recomendaciones Il semestre 2025

Fecha Notificacién | Unidad Resumen Recomendacidn | Acciones de | Estado
Administrativa mejora
implementadas
11 de | CARTA- Unidad de | La usuaria | Dar El Coordinador | Concluida.
agosto de | DGAN-DG- | Servicios indicé que le | seguimiento de la Unidad
2025 CS-027- Generales solicité a la | por parte de la | de Servicios
2025 Recepcionista | Contraloria de | Generales
un lapicero, | Servicios a la | indicd
pero ésta le | propuesta de | mediante
respondid de | acciones de | correo
forma  muy | mejora electrénico del
grosera que | realizada por la | 18 de
no se lo iba a | Unidad de | diciembre de
prestar. El | Servicios 2025 que se
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Coordinador
de la Unidad
de Servicios
Generales
indicé que se
proveera a la
Recepcion de
lapiceros
para
facilitarlos a
las personas
usuarias.
Ademas,
realizaria una
reuniéon con
su personal
para reforzar
la tematica
de atencion a

Generales,
sobre dotar a la
recepcién  de

lapiceros para
brindarlos a las
personas

usuarias en

caso de que los
necesiten, y
llevar a cabo
una reunion
con el personal
para abordar el
tema del
servicio al
publico.

instald6 en la
Recepciéon un
lapicero azul y

uno negro,
para uso de las
personas
usuarias que
asi lo
requieran.

las personas
usuarias.
08 de | CARTA- Unidad de | La usuaria | Brindar a la | El Coordinador | En proceso.
septiembre | DGAN-DG- | Servicios indicé que, al | Contraloria de | de la Unidad
de 2025 CS-028- Generales apersonarse | Servicios de Servicios
2025 a la | informacién de | Generales
institucion, seguimiento indicé
junto a su | sobre los | mediante
hija y su | resultados de la | correo
hermana, realizacién de | electrénico del
Presenciaron | la reunién enla | 18 de
como la | Unidad de | diciembre de
Recepcionista | Servicios 2025 que se
de la | Generales, en | tiene
institucion relacion con el | programada
insultaba a la | trato al publico | reunidn para el
oficial de | y la prestacion | abordaje de lo

seguridad, lo
cual fue muy

incomodo
para ellas
pues, fue
muy
despectiva y
denigrante
con su
compafera.
El

de los servicios
institucionales.

indicado, en el
primer
trimestre 2026.
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Coordinador
de la Unidad
de Servicios
Generales
indicé que se
revisé el
video y la
bitdcora de
seguridad, sin
embargo, en
la bitacora no
se anoto
nada sobre el
insulto,
mientras que
en el video
éste no se
logré
constatar. No
obstante, se
realizaria la
reunién con
el personal
para retomar
el tema de la
atencién a las

personas
usuarias, tal
como se
propuso.
10 de | CARTA- Unidad de | El usuario | Realizar la | EI Coordinador | En proceso.
octubre, DGAN-DG- | Servicios indicé que, al | reunidn de | de la Unidad
2025. CS-031- Generales apersonarse | capacitacién vy | de Servicios
2025. a realizar una | sensibilizacion Generales
investigacion, | sobre la | indico
la atencion a las | mediante
Recepcionista | personas correo
estaba usuarias electrénico del
hablando por | propuesta en | 18 de
teléfono y le | dias anteriores, | diciembre de
hizo esperar | una vez que | 2025 que se
un tiempo | ingrese la | tiene
prolongado, y | nueva persona | programada

al colgarle
indic6  que
estaba

hablando un

encargada de la
recepcién, con
el fin de evitar
que vuelvan a

reunion para el
abordaje de lo
indicado, en el
primer
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tema de sus | ocurrir hechos | trimestre 2026.
estudios en la | como los
universidad. planteados en
La situacién | esta

le parecid | inconformidad.
muy molesta
e incluso,
optd por irse
y realizar la
investigacion
en linea. El
Coordinador
de la Unidad
de Servicios
Generales
indic6  que
trato de
abordar el
caso con la
funcionaria,

luego del
regreso  de
sus

vacaciones,
sin embargo,
ésta
interpuso su
renuncia  al
cargo, por lo
cual
procederd a
tratar el tema
con la nueva
persona
nombrada,
con el fin de
gue no se
vuelvan a
presentar
situaciones
similares
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3. Capitulo lll. Conclusiones y Recomendaciones

3.1. Conclusiones

1. La mayoria de las recomendaciones giradas por la Contraloria de Servicios, asi como las planteadas por las
unidades organizacionales fueron concluidas satisfactoriamente durante el semestre.

2. En el caso de las recomendaciones aun no concluidas, éstas se encuentran en proceso por lo cual, se les dara el
seguimiento correspondiente.

3. Uno de los logros mas destacados es la aprobacion del Proyecto de Ley para la Presentacién Electrénica de los
indices de Instrumentos Publicos, la cual da por finalizadas las acciones de mejora planteadas por personas
notarias para hacer mas eficiente el servicio brindado, a la cual se une la implementacion del buzén de
recepcion de indices y la eliminacién del sistema de citas previas, estas dos Ultimas concluidas en periodos
anteriores.

4. La Presentacion electrénica de indices marcara una diferencia sustancial en las tareas del Departamento Archivo
Notarial pues, las personas notarias en su totalidad presentaran el indice mediante Index, eliminandose el
sistema hibrido empleado hasta la fecha, donde coexistian indices digitales y fisicos, lo cual aumentaba la
tramitologia, el retrabajo y los tiempos de espera.

5. A la vez, esta modalidad también representa un avance significativo para el Archivo Nacional, en el objetivo
trazado de encaminarse hacia la digitalizacion de procesos e implementacién de la tecnologia, solicitud
constante por parte de las personas usuarias.

6. En otro orden de ideas, la sensibilizacién al personal en relacién con la adecuada prestacién de los servicios
publicos y la buena atencién siempre debe ser constante pues, de ello depende en gran medida la percepcién de
las personas usuarias, en torno a los servicios brindados por la institucidn.

3.2. Recomendaciones

Dar seguimiento por parte de la Contraloria de Servicios a las recomendaciones que estan en proceso pues, todas ellas
revisten gran importancia en el proceso de mejora continua y prestacion de servicios de calidad.
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