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1. Capitulo I. Aspectos generales

1.1. Introduccidn
La meta 37.9.0 del Plan de Trabajo Anual, a cargo de la Contraloria de Servicios establece lo siguiente:

“Evaluar la implementacion de recomendaciones en la Sala de Consulta del Departamento Archivo Histérico, 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 de los analisis sobre estudios de
usuarios e informes de encuestas, realizados por la Contraloria de Servicios con el objetivo de medir la percepcién de las
personas usuarias sobre los servicios brindados.

A la hora de aplicar instrumentos de percepcidn, no solo se busca conocer la opinidn del publico, sino que también se
pretende obtener de las propias personas usuarias las propuestas sobre como mejorar el servicio brindado. Por ello, las
recomendaciones que se incluyen en los analisis de percepcién 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 alld de emitir una recomendacidn, es vital el seguimiento periddico hasta lograr su concrecidén 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.
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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 atencién 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 percepcién y, ademas, en caso de ser necesario, también se
establecen recomendaciones de la Contraloria de Servicios, con base en su interpretacién de los resultados obtenidos.

*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 Direccidn 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 establecerd 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.

2. Capitulo Il. Reporte de implementacion de recomendaciones

2.1. Tabla resumen sobre implementacion de recomendaciones

Las siguientes recomendaciones fueron emitidas por la Sala de Consulta del Departamento Archivo Histérico, en el
Estudio de Usuarios 2024 y los informes ejecutivos de encuestas de calidad realizados durante el afio 2024.

En Carta DGAN-DG-CS-036-2025, del 27 de noviembre de 2025, la Contraloria de Servicios remitié consulta al Jefe del
Departamento Archivo Histdrico, con el fin de saber el estado de implementacién de las recomendaciones realizadas por
parte de la Sala de Consulta, en el Estudio de Usuarios y los Informes Ejecutivos de Encuestas del afio 2024.
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Al respecto, el Jefe del Departamento Archivo Histérico respondid mediante Carta DGAN-DAH-007-2026, del 16 de
enero de 2026, brindando la informacidon requerida para la elaboracion del presente informe.

Recomendacién Acciones implementadas | Estado

incluir una muestra mas | Es una medida que se Concluida
significativa de clientes | implementara en el proximo

extranjeros, dentro de la | estudio, siempre se tenga

poblacion a la que se le |la visitacibn de mas

solicita cumplimentar el | personas extranjeras.

cuestionario.

Dotar a Ila Sala de | Se estan realizando las En proceso.
Consulta, de un sistema de | gestiones con el DTI con el

control documental | fin de implementar la

moderno, eficiente, agil y | herramienta llamada Sigu

amigable, que facilite el | Web.

control del transito de los

documentos y a su vez la

realizacion de estudios de

usuarios, entre otros

analisis.

Mantener la labor de | La meta sera incluida en el Concluida

revision de ficheros.

plan de trabajo anual.

Analizar las funciones vy el
personal con los que
actualmente cuenta la
Unidad de Acceso vy
Reproduccion de
Documentos, o Sala de
Consulta.

Se realiz6 la solicitud de la
planilla ideal, sin embargo,
se carece de los recursos.
Ademas, se propuso hacer
cambios en la cantidad de
personas e incluir plazas
nuevas.

Cumplida parcialmente.

Priorizar el mantenimiento
y control de calidad de la
base de datos AtoM, asi
como continuar con el
ingreso de mas objetos
digitales para ampliar su
alcance vy utilidad.

Se ha realizado la
propuesta de inclusién de
recursos en el presupuesto
anual, sin embargo, no se
han mantenido en |la
asignacion final.

No cumplida.

Evaluar si los documentos
producidos por el Liceo de
costa Rica, el Instituto de
Alajuela y el Colegio
Superior de Seforitas, a
pesar de su declaratoria de
valor cientifico-cultural,

Se realizara un analisis de
la situacion con el fin de
determinar la estrategia a
seqguir.

En proceso.
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deberian permanecer por
mas tiempo en un archivo
central especializado, como
el del MEP, debido a su
alto nivel de consulta por
parte de las personas
usuarias, al tener valor
administrativo legal.

Desarrollar la
infraestructura tecnoldgica
necesaria para responder a
las demandas de las
personas usuarias y ofrecer
servicios acordes con los
requerimientos de la era
digital.

Se han solicitado recursos
para la implementacién de
un sistema de preservacion
de documentos a largo
plazo, pero no se han
asignado los recursos.

No cumplida.

disponer de equipo de
computo con capacidad y
en Optimas condiciones
para brindar un servicio
eficiente y eficaz, que
satisfaga las necesidades
de informacion de los
usuarios. Asimismo, es
necesario continuar la labor
de dar a conocer a las
personas usuarias la base
de datos, a través de las
redes sociales, de |Ila
pagina web o comunicados
de prensa, boletin
archivese, entre otros.

Se realizé la solicitud del
cambio de los equipos
disponibles para las
personas usuarias.

Cumplida parcialmente.

continuar con la asociacién
de las imagenes
digitalizadas con las
entradas descriptivas que
se encuentran en AtoM.

Es parte del
continuo que se
cada afio.

trabajo
realiza

Concluida.
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3. Capitulo Ill. Conclusiones y recomendaciones

3.1. Conclusiones

1. La aplicacion de las encuestas a las personas usuarias y la elaboraciéon de los informes ejecutivos de calidad
representan una sana prdctica, que permite conocer de primera mano la opinién del publico con respecto al
servicio prestado y la atencidn brindada. Ademds, esta labor de medicién de la percepcidn es fundamental para
detectar posibles fallas o necesidades no cubiertas, lo cual indica las acciones de mejora que la instituciéon puede
implementar para aumentar la calidad y el grado de satisfaccion.

2. Como se puede observar en la informacién anterior, se ha cumplido satisfactoriamente con la mayoria de las
recomendaciones de los informes ejecutivos de calidad, lo cual redunda sin lugar a duda en una mejora en la
calidad en la prestacién de los servicios de la Sala de Consulta, propiciando a la vez un beneficio para las
personas usuarias que acuden a esta dependencia.

3. Es de suma importancia la labor de revisidon de ficheros por parte del personal de la Sala de Consulta, por
cuanto con estos instrumentos descriptivos se minimiza el riesgo de pérdida o deterioro de documentos y el
suministro de informacidn errénea e inexacta.

4. Es de suma relevancia la labor de importar objetos a AtoM, lo cual permite que cada vez se cuente con mas
objetos digitales ligados a los registros de la base de datos, mejorando el acceso al patrimonio documental por
parte de las personas usuarias, incluso de forma remota.

5. La labor de difusién de los servicios prestados por la Sala de Consulta es una forma proactiva de acercar el
publico al quehacer institucional, por lo cual es sumamente valioso continuar realizandola, aprovechando los
diversos canales de comunicacion con las personas usuarias, e implementando formas dindmicas, creativas e
innovadoras que posicionen en el imaginario colectivo no solo al Archivo Histdrico, sino que al Archivo Nacional
como un todo, haciendo cada vez mas énfasis en los grandes aportes que esta institucidén brinda al pais.

6. Resulta fundamental continuar gestionando los recursos necesarios para modernizar la prestacion de servicios
en la Sala de Consulta, mediante el uso de la tecnologia, la digitalizacion de las labores, la prestacidn de servicios
remotos y la adquisicién de sistemas o aplicativos Utiles para la gestion documental y la automatizacién de las
tareas, pues esto responde a las demandas del publico en el corto, mediano y largo plazo.

7. De igual forma, es conveniente seguir resaltando la necesidad de mds recurso humano, asi como la apropiada
calificacion de estas personas en el escalafon, de manera tal que su puesto sea acorde con las labores realizadas,
eliminando las brechas odiosas entre el personal. Bien sabido es que la institucion tiene poco margen de accion
al respecto pues, la situacion obedece a causas externas, como restricciones presupuestarias y congelamiento
de plazas, sin embargo, visibilizar y documentar las afectaciones que estas medidas generan en la prestacion de
los servicios es siempre una labor necesaria para concientizar sobre la importancia de que haya una mayor
flexibilidad por parte del Ejecutivo, en procura de la mejora en los servicios publicos.
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3.2. Recomendaciones

1. Es importante dar continuidad a las acciones de capacitacion, revision de ficheros, asociacion de imagenes con
los registros de la base de datos, difusion de los servicios prestados por la Sala de Consulta, clasificacién correcta
de las imagenes digitalizadas y digitalizacion de imagenes, tal y como se ha venido realizando para dar
cumplimiento a las recomendaciones emitidas.

2. También es trascendental dar continuidad al proyecto de dotar a la Sala de Consulta, de un sistema de control
documental moderno, eficiente, agil y amigable, que facilite el control del transito de los documentos y a su vez
la realizacion de estudios de usuarios, entre otros andlisis.

3. Se dard seguimiento al andlisis sobre cdmo resolver la situacion relacionada con los documentos producidos por
el Liceo de Costa Rica, el Instituto de Alajuela y el Colegio Superior de Seforitas, en procura de hallar la mejor
solucidén, para garantizar la proteccion del patrimonio documental y a la vez asegurar su acceso a las personas
usuarias.
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