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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
administracién para el mejoramiento en la prestacion de los servicios. A continuacién, 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 la meta 37.3.0 del 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.

La tramitacidon 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 permanente.
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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 sistematizacidén y seguimiento periédico hasta lograr su
concrecion pues, solo de esta manera se asegurara la mejora continua y el incremento en la satisfacciéon del publico,
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

e La Contraloria de Servicios debe realizar un andlisis 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.

e De igual forma, cada dependencia de atencién al publico, cuando brinda respuesta a alguna inconformidad
planteada, puede proponer de manera proactiva alguna accién 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 gestién.

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
gue aun no hayan sido totalmente concluidas. Este informe sera comunicado a la Direccién y Subdireccidon
General para su conocimiento y fines pertinentes.

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

e En el caso de haberse cumplido totalmente la recomendacion, se establecera que su estado es concluido,
mientras que si ésta se ha ejecutado de forma parcial, se pondrd como pendiente, indicando los aspectos que

faltan para su conclusidn satisfactoria.

e En el caso de las recomendaciones pendientes, la Contraloria de Servicios deberd continuar dandoles
seguimiento en el préximo 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

rapida sin
embargo, en la
fila para pagar
timbres en la caja
debid esperar
demasiado pues,
habia muchas
personas delante
suyo. El
Coordinador de la
Unidad
Financiero
Contable indico
que el usuario
accedi6 a la caja
cuando se estaba
facturando a las
personas
usuarias la
renovacion y
encuadernacion
de protocolos,
tramite que tarda
un poco mMas,
generando
atrasos a otras

departamento

Archivo Notarial,
el cual permite
derivar con
prioridad hacia la
Caja a personas
gue ya estan
siendo atendidas
en otro modulo y

requieren
realizar alguin
pago, para luego
remitirlas
nuevamente
desde la Caja al
moédulo de
atencion.

Departamento
Archivo Notarial
sobre el avance
en la
implementacién
de la
recomendacion.
El Jefe del
Departamento
Archivo Notarial
respondi6
mediante correo
electrénico del
21 de
diciembre,
indicando que el
dinero
presupuestado
para rehabilitar
el uso del
control de filas
se tuvo que
destinar a la
compra de una
bateria a
solicitud del

Fecha Unidad Notificacién Resumen Recomendacion | Acciones de Acciones de Estado
administrativa mejora mejora
implementadas | implementadas
al Il semestre al | semestre
de 2023 de 2024
12 de | Departamento | DGAN-DG- | El usuario indicé | retomar el uso | Mediante correo | EI estado se | En
enero | Archivo CS-001- gue la atencion | del sistema de | electronico del | mantiene igual, | proceso.
de Notarial. 2023. de la funcionaria | control de filas, | 21 de diciembre | a la espera del
2023. del Archivo | anteriormente se consulté al | presupuesto
Notarial fue muy | utilizado en el | Jefe del | 2025.
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personas que
realizaran
gestiones  mas
rapidas, por lo
cual sugiere
poner

nuevamente en
funcionamiento el

sistema de
control de filas,
con lo cual se

llevarian a cabo
las derivaciones
correspondientes.

Departamento
de Tecnologias
de Informacion,

la cual se
guemoé por un
rayo. Se
retomara la
presupuestacion
en el periodo
2025.

2.2. Recomendaciones | semestre 2024

sefalamientos
por parte de la
Presidencia de

de propiciar una
mejora en la
prestacion de los

presentacion
de indices
hasta las 3 de

la Junta | servicios, y dar la tarde, con
Directiva de la | respuesta a las la condicion
Unién de | solicitudes de que los
Abogados y | expresadas por presentados
Notarios de | algunas después de
Bancos personas las 12:00
Estatales e | usuarias, en quedan

Fecha Unidad Notificacion Resumen Recomendacién | Acciones de mejora Estado
administrativa implementadas
14 de febrero | Departamento | Oficio DGAN- | La Junta | Implementar las 1. Desde el 1 de | En proceso.
Archivo DG-132-2024 | Administrativa | acciones marzo de
Notarial del Archivo | determinadas en 2024 se
Nacional la reunion del 26 extendi6 el
recibié una | de febrero de horario del
serie de | 2024, con el fin buzén para la
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Instituciones
Afines,
relacionadas
con un acceso
directo y
presencial en la
realizacion de
las gestiones,
una
flexibilizacion
de horarios y la
implementacién
de indice digital
gratuito. El 26
de febrero se
realizé una
reunion con
participacion de
la Directora
General, la
Contralora de
Servicios y
varias jefaturas
y personas
coordinadoras
de
departamento
para analizar el
tema de la
prestacion de
los  servicios,
en la cual se
determinaron
algunas
acciones para
dar respuesta a

cuanto a la
prestacion de
servicios sin cita,
flexibilizacion de
horarios y
presentacion de
indices digitales
gratuitos.

acreditados
hasta la
mafana del
dia siguiente.
Se colocaron
2 relojes
marcadores
en el buzon
de recepcion
de indices
para que la
persona
usuaria
autogestione
el sello de
recibido, sin
necesidad de
que haya
personal
destacado en
el area.

Se habilité la
atencién  sin
cita, en
horario de las
08:00 a las
15:00 en el
servicio de
correccion de
irregularidade
S en la
presentacion
de indices.
El resto de los
servicios
deben
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las
preocupaciones
externadas.

continuar

prestandose
con cita, dada
la falta de
personal y la
previsible

salida de dos
personas

funcionarias
en el corto
plazo. Una
vez que se
cuente  con

todo el
personal y se
haya
cumplido su
curva de
aprendizaje,
se volvera a
evaluar el

tema, para
determinar si
es posible la
apertura sin
cita previa,

sujeta a
algunas
condiciones.
En relacion
con la
presentacion
del indice
digital de
forma

gratuita, es de
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gran interés
del  Archivo
Nacional esta
iniciativa  sin
embargo, de
acuerdo con
estudios
realizados
sobre el tema,
no es viable
por la falta de
recursos
humanos vy
presupuestari
0S. Como
alternativa se
tiene un
proyecto de
ley para la
presentacion
obligatoria de
los indices de
forma digital,
con lo cual, el
pago que los
notarios
realicen se
financiaria el
funcionamient
o del sistema.
Este proyecto
no tuvo apoyo
politico en el
pasado, pero
se esta
volviendo a
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retomar, con
el fin de
impulsarlo

nuevamente.

03 de julio de
2024

Departamento
Archivo
Notarial y
Departamento
Administrativo
Financiero.

Correo
electrénico

El usuario
indico que
recibi6 un mal
trato y mala
informaciéon por
parte de la
recepcionista,
quien incluso le
colgé la
llamada, por lo
cual no ha
podido tramitar
una
certificacion
gue requiere. El
Coordinador de
la Unidad de
Servicios
Generales
indic6 que es
dificil
determinar o
ocurrido en el
caso, ya que al
contrastar las
versiones es la
palabra del
usuario contra
la de la
funcionaria.
Sugiere que se
considere la

Analizar la
posibilidad de
gravar las
llamadas de las
personas
usuarias
externas e
implementar un
modulo de
atencion de
llamadas,
aprovechando
las ventajas que
ofrece la
tecnologia IP
utilizada en la
institucion.

Se programé
una reunién
para el 5 de
julio con
presencia de
la Directora

General, la
Subdirectora
General, la

Contralora de
Servicios, el
Jefe del
Departamento
Administrativo
Financiero y
el
Coordinador
de la Unidad
de Servicios
Generales,
con el fin de
abordar el
tema.

En proceso.
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posibilidad de
gravar las
llamadas ya
que la

tecnologia IP
con la que

cuenta la
instituciéon lo
permite.
Ademas,

menciond que
esta tecnologia
también

posibilita, con
un bajo costo,
implementar un
maédulo de
atencion de
llamadas, tipo
callcenter, que
podria ser muy
atiik para la
atencién de las
consultas de
personas

usuarias,

principalmente
del Archivo
Notarial.
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3. Capitulo lll. Consideraciones finales

1. Se estara dando seguimiento a la presupuestacién del dinero necesario para la puesta en funcionamiento del
sistema de control de filas en el siguiente periodo. Esta accién es sumamente importante de cara a la posible
apertura de mas servicios sin cita previa, pues de lo contrario el manejo del publico en las instalaciones seria
muy dificil y podria ocasionar un efecto inverso, propiciando desorden, lentitud, confusiéon y fallos en la
prestacion del servicio.

2. Se dara seguimiento a las acciones de mejora para la apertura de mas servicios sin cita previa, una vez que el
Departamento Archivo Nacional cuente con el personal necesario y se haya cumplido su curva de aprendizaje,
valorando cuidadosamente la toma de esta decisién, con base en la ponderacién de ventajas y desventajas que
pueda conllevar la medida.

3. Se dard seguimiento al avance del proyecto de ley para la presentacion del indice digitalmente de forma
obligatoria, con el fin de que el Archivo Nacional pueda contar con esta importante herramienta, que
automatizaria los procesos de presentacién y acreditacion de los indices, transparentaria el ejercicio de la
funcién notarial y permitiria liberar recurso humano para realizacién de otras labores relacionadas igualmente
con el notariado.
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