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1. Capitulo I. Aspectos Generales

1.1. Introduccion

La meta 1.37.6 del Plan de Trabajo Anual, a Cargo de la Contraloria de Servicios dispone lo siguiente:

“Elaborar los informes de andlisis sobre la aplicacion de instrumentos para obtener opinion de las personas usuarias en relacion con
la calidad de los servicios brindados en las diferentes dreas de atencion al piblico™.

Esta meta se ha programado con el objetivo de analizar los estudios de usuarios anuales y los informes de
encuestas semestrales aplicados en las diferentes dependencias donde se brinda atencién al publico, como un
medio para determinar la percepciéon de las personas usuarias y las posibles oportunidades de mejora en la
prestacion de los servicios.

Por lo tanto, la utilidad de esta medicion radica en que mas alla de analizar la percepcion del publico, también
se persigue implementar un proceso de mejora continua, al recibir de las propias personas usuarias las
propuestas sobre como mejorar el servicio brindado, e incorporarlas en la prestacion de los servicios, a través de
acclones concretas.

En el caso especifico de este informe, tiene como objetivo analizar la percepcién de las personas usuarias de la
Sala de Consulta del Departamento Archivo Historico, para conocer cudles son sus requerimientos, comentarios
y sugerencias, con el fin de brindarles un servicio publico de calidad, apegado a los principios de eficiencia,
eficacia, oportunidad, celeridad, continuidad, transparencia, igualdad, accesibilidad y no discriminacion.

El Archivo Historico tiene gran relevancia como parte del Archivo Nacional pues, se trata de la dependencia
donde se custodia el patrimonio documental de la nacién. En este departamento se retne, resguarda y facilita
los documentos con valor cientifico-cultural, asi declarados por la Comisién Nacional de Seleccién vy
Eliminacién de Documentos, después de un riguroso proceso de valoracion, a través del cual se determina su
importancia para la historia y el desarrollo del pais.

Por tal motivo, es sumamente importante garantizar el acceso a los servicios brindados por esta dependencia a
la mayor cantidad de personas usuarias, en las mejores condiciones posibles, cumpliendo con los mas altos
estandares de calidad, con el fin de que el patrimonio documental no solo esté custodiado adecuadamente, sino
que pueda ser aprovechado por el pablico de forma optima.

WWW.M(C]J.GO.CR




INFORME-DGAN-DG-CS-017-2026, INFORME DE ANALISIS DE ENCUESTAS DE LA SALA DE CONSULTA I SEMESTRE 2026 5

Un insumo valioso para coadyubar con el cumplimiento de este objetivo es la evaluacién periddica de los
servicios prestados, a través de la elaboracion de un Informe Ejecutivo de Encuestas de Calidad, presentado
semestralmente, el cual a su vez es analizado por la Contraloria de Servicios, con el fin de monitorear
especificamente todo lo relacionado con la calidad de los servicios brindados en la Sala de Consulta. Justamente,
los resultados de ese analisis son los que a continuacion se plasman en el presente informe

1.2. Metodologia

Para llevar a cabo este analisis se procedi6 a dar lectura al Informe Ejecutivo de Encuestas de Calidad de la Sala
de Consulta, I semestre 2026, el cual fue recibido en esta Contraloria mediante el INFORME-DGAN-DAH-
ARD-158-2026, con el fin de valorar los aspectos concernientes a la calidad de los servicios brindados, rubro
que, de acuerdo con la legislacion vigente, le corresponde evaluar a la Contraloria de Servicios.

Posteriormente, con base en los datos suministrados se procedié a valorar la percepciéon de la ciudadania en
torno a la calidad de los servicios recibidos y se analizaron las conclusiones y recomendaciones hechas en el
Informe Ejecutivo, con el objeto de verificar su posible incidencia en la mejora continua.

Finalmente, de ser necesario, se consignan recomendaciones de la Contraloria de Servicios en pro de coadyuvar
en la solucion de las necesidades expresadas por las personas usuarias y el mejoramiento en la prestaciéon de los
servicios brindados en la Sala de Consulta.
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2. Capitulo II. Resultados del Informe Ejecutivo en torno a la calidad de los servicios

La opinién obtenida provino de la aplicacion de un método directo, mediante el uso de cuestionarios,
mecanismo que permite valorar la percepcién en torno al servicio recibido y las posibles oportunidades de
mejora.

Durante el I semestre de 2026 en la Sala de Consulta fueron encuestadas un total de 18 personas usuarias, cuya
opinién se analizard a continuacion.

2.1. Informacion sobre las normas que regulan los servicios brindados en la Sala de Consulta

Durante el I semestre de 2026 el porcentaje de personas usuarias que indico conocer las normas y disposiciones
vigentes disminuyo respecto del II semestre de 2025, pasando de 100 % a 88,9 %. No obstante, la gran mayoria
de personas usuarias continia manifestando conocimiento de las regulaciones aplicables, por lo cual la
valoracion positiva no se ve afectada.

Tabla comparativa

Respuesta IT semestre 2025 I semestre 2026
No 0% 11,1 %
Si 100 % 88,9 %

2.2. Informacion sobre los servicios que brinda la Sala de Consulta

El1 94.4 % del publico encuestado en el I semestre de 2026 afirmoé haber recibido informacion
sobre los servicios brindados en la Sala de Consulta, por lo cual 1a valoraciéon se mantiene igual
al periodo anterior.

En cuanto a la valoracion de esta informacién, la valor6 como muy buena el 33,3 %, el 61,1 % la considero
excelente y un 5,6 no respondi6 la pregunta. En este caso, se da una disminucién en el porcentaje de excelente,
el cual pasa al muy bueno y al no responde.
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Tabla comparativa

Valoracion II semestre 2025 I semestre 2026

Muy bueno 77,8 °%27,8 % 33,3 %
Excelente 72,25 61,1 %

No responde 5,6 %

2.3. Instruccion para el uso de instrumentos descriptivos

La instruccién sobre el uso de los instrumentos descriptivos continud siendo recibida por el 100 % de las
personas encuestadas durante el I semestre de 2026, manteniéndose igual que en el semestre anterior.

La valoraciéon de excelente aument6 durante el I semestre de 2026, en razon de la desaparicion del porcentaje
de bueno y una disminuciéon del muy bueno, reflejando una percepcion mas favorable respecto de las
orientaciones brindadas para el uso de los instrumentos descriptivos, en comparacion con el periodo anterior.

Tabla comparativa

Valoracion IT semestre 2025 I semestre 2026
Bueno 5,6 % 0%
Muy bueno 44.4 % 38,9 %
Excelente 50 % 61,1 %

2.4. Informacion relacionada con el acervo documental

La percepcién continda siendo altamente positiva, aunque se presenta una ligera reducciéon en la proporcion de
personas que indicaron haber recibido informacién sobre el acervo documental, la cual pas6 del 100 % al 88,9
%, en comparaciéon con el periodo anterior.
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Tabla comparativa

Respuesta IT semestre 2025

No 0%

i 100 %

I semestre 2026
11,1 %
88,9 %

La valoracién de dicha informacién muestra un incremento importante en la categoria excelente, que pasa de
55.5 % a 88.9 %, acompanado de una disminucién del muy bueno (de 33.3 % a 11.1 %) y la desaparicién del

no responde.

Tabla comparativa

Valoracion IT semestre 2025 I semestre 2026

Muy bueno 11,1 % 16,6 %
Excelente 88,9 % 72,2 %

No responde 11,1 %

2.5. Anuencia del personal para subsanar inconsistencias en los instrumentos descriptivos

En este caso, el 100 % de las personas usuarias respondié afirmativamente en ambos periodos, por lo cual la

estadistica se mantiene sin variacion.

2.6. Interés del personal por atender a las personas usuarias

En este caso se presenta una ligera disminucion del porcentaje de excelente, el cual pasé de 88,9 % a 83,3 %.
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Tabla comparativa

Valoraciéon II semestre 2025 I semestre 2026
Muy bueno 11,1 % 16,6 %
Excelente 88,9 % 83,3 %

2.7. Trato y cortesia del personal

Con respecto a este rubro, se observa que la valoracién se mantiene igual en comparaciéon con el semestre
pasado, pues se indico por parte de las personas usuarias un 5,6 % muy bueno y un 94,4 % excelente.

2.8. Profesionalismo de las personas funcionarias

La percepcioén del profesionalismo presenta una mejora durante el I semestre de 2026, por cuanto pasoé del 88,9
% al 100 %.

Tabla comparativa

Valoracién II semestre 2025 I semestre 2026
Muy bueno 11,1 % 0 %
Excelente 88,9 % 100 %

2.9. Conocimiento de la persona funcionaria sobre el acervo documental

Con respecto a este punto, la valoracion de excelente aumenta, pasando del 83,3 % al 94,4 % y se mantiene
una percepcion ampliamente positiva.
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Valoracién II semestre 2025 I semestre 2026
Muy bueno 16,7 % 5,6 %
Excelente 83,3 % 94,4 %%

2.10. Periodo promedio de entrega de documentos

En relaciéon con el tiempo de entrega, la cantidad de personas usuarias que indicaron haber recibido sus
documentos entre 10 y 20 minutos se mantuvo en el 88,9 %, a lo igual que en el periodo anterior, mientras que
el 11,1 % refiri6 recibirlos entre 21 y 30 minutos.

En cuanto a la valoracion de estos tiempos, la valoracion de excelente pasa de 94,4 %, a 88,9 %, el muy bueno
se mantiene en 5,6 % y aparece una estadistica de bueno, correspondiente al 5,6 %.

Tabla comparativa

Valoraciéon IT semestre 2025 I semestre 2026
Bueno 5,6 %
Muy bueno 5,6 % 5,6 %
Excelente 94,4 % 88,9 %

2.11. Apoyo para localizar documentos

La valoracion positiva por parte del publico con respecto al apoyo brindado por el personal cuando se presentan
dificultades para localizar documentacion se mantiene igual al periodo anterior, siendo de un 100 %.

2.12. Trato discriminatorio
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Al igual que en el periodo anterior, ninguna persona usuaria report6 situaciones de discriminacién. Por el
contrario, los comentarios recibidos destacan el respeto y la cordialidad del personal como aspectos positivos en
la prestacion de los servicios. A continuacion, se transcriben los comentarios brindados por las personas usuarias
en cuanto a este tema.

“Nunca me senti discriminada

He asistido relativamente poco a las Salas, no obstante, considero que el personal es amable y muy anuente a ayudar. No he
presenciado tampoco ninguna conducta similar

Ninguna

No discriminacion

el trato ha sido muy cordial y sin mingin typo de discriminacion.

No he enfrentado ni visto

El trato y comportamiento de funcionarios y usuarios es siempre respetuoso y tolerante

Ningin tipo de discriminacion

excelente trato

No para nada

No he enfrentado

no es no, no se puede especificar!!!!!!

No he visto”

WWW.M(C]J.GO.CR
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2.13. Evaluacion de los servicios de reproduccion

* En términos generales, todos los servicios valorados mantienen calificaciones positivas, con distribuciones que
varian entre el bueno y el excelente, salvo una persona que indicé malo en la base de datos.

* En el caso del préstamo de documentos, se observa que la valoracién se mantiene sin variaciones en
comparacion con el periodo anterior.

* En cuanto al servicio de digitalizacion, aumenta el porcentaje de excelente generado a partir d una
disminucion en la cantidad de personas que indicaron no haberlo utilizado.

* En cuanto a la certificacion de documentos historicos, la valoracién se mantiene sin variaciones en relacion
con el periodo anterior.

* Respecto a la solicitud de digitalizacién por correo electronico, aumentan la valoraciéon de excelente, a partir
de una disminucion en el porcentaje de muy bueno.

* El servicio de toma de fotografias mantiene su tendencia positiva, al no presentarse variaciones en relaciéon con
el periodo anterior.

* Finalmente, en relaciéon con la base de datos AtoM, se presenta una combinaciéon de resultados pues,
disminuy6 el porcentaje de muy bueno y esto se ve reflejado en la aparicion de una estadistica de malo, otra de
bueno, pero también un aumento en el excelente.

Servicio Valoracion IT semestre 2025 I semestre 2026
Préstamo de documentos Muy bueno 5,6 % 3,6 %
Excelente 94,4 % 94,4 %
Digitalizacion Muy bueno 22,2 % 22,2 %
Excelente 33,3 % 38,8 %
No lo ha utilizado 44,4 % 38,8 %
Certificacién de Excelente 22,2 % 22,2 %

documentos historicos

No lo ha utilizado 77,8 % 77,8 %
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Solicitud de digitalizacion Muy bueno 33,3 % 22,2%
por correo electrénico
Excelente 38,9 % 50 %
No lo ha utilizado 27,7 % 27,7 %
Toma de fotografias Excelente 88,9 % 88,9 %
No lo ha utilizado 11,1 % 11,1 %
Base de datos AtoM Malo 5,6 %
Bueno 5,6 %
Muy bueno 50 % 27,7 %
Excelente 33,3 % 44,4 %
No lo ha utilizado 16,7 % 16,6 %
Calificacion general Muy bueno 16,7 % 5,6 %
Excelente 83,3 % 94,4 %%

2.14. Nivel de coincidencia en los instrumentos de acceso y control

e En lo relacionado con el nivel de coincidencia, se observan variaciones importantes entre ambos
semestres. En la base de datos, disminuye el porcentaje de casi siempre y, en consecuencia, aumento el

siempre.

e En los ficheros, el porcentaje de siempre aumentd, y el de casi siempre también, generado a partir de

una disminucién en la cantidad de personas que indicaron no haberlo utilizado.

e I'nalmente, en cuanto a los inventarios, hubo una importante disminucién en el nimero de personas
que refirieron no haberlos utilizado, lo cual aumento las estadisticas de siempre y casi siempre.

Instrumento Nivel de coincidencia I semestre 2025 IT semestre 2026
Base de datos Casi siempre 38,9 % 16,7 %
Siempre 61,1 % 83,3 %
Ficheros Casi siempre 5,6 % 11,1 %
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Siempre 61,1 % 72,2 %

No lo ha utilizado 33,3 % 16,7 %

Inventarios Casi siempre 0 % 11,1 %
Siempre 27,8 % 61,1 %

No lo ha utilizado 72,2 % 27,7 %

2.15. Ambiente de trabajo

El ambiente de trabajo mantiene una valoraciéon muy positiva, con predominio de la categoria excelente, la cual
aument6 de un 77,8 % a un 88,9 %.

Tabla comparativa

Valoracion II semestre 2025 I semestre 2026
Muy bueno 22,2 % 11,1 %
Excelente 77,8 % 88,9 %

2.16. Comentarios de las personas usuarias

A continuacion, se transcriben comentarios brindados por las personas usuarias, en relaciéon con el servicio
prestado en la Sala de Consulta.

“Muchas gracas.

Agradezco a los funcionaros por su esfuerzo y sacrificio.

Me parece que es un buen servicio de manera general, se cumple lo que considero que es necesario. En realidad, la tinica observacion
es la framja horaria que dispone el Archivo Historico, que dificulta un poco el acceso a documentos debido al poco tiempo que se
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dispone, yo si_fuera mi decision y si_fuera posible plantearia la idea de expandirla con los horarwos habituales de las instituciones
pblicas. Por todo lo demds, excelente hasta el momento.

La sala de consultas es muy adecuada para trabajar. Gracias por el excelente servicio y felicitaciones a quienes lo hacen posible.

Estuve 4 dias trabajando en el archivo y el servicio de las personas encargadas me parecid muy profesional, son muy amables y
ayudan con todas las dudas.

Que contintien con el excelente servicio y atencion a los usuarios.

Gracias.

No tengo.

A la hora de tomar fotografias de los documentos usando_filtros de mejora de imagen la luz natural puede llegar a bajar la calidad de
las vmdgenes, entonces se recomendaria lener alguna mesa en un espacio sin tanta incidencia de la luz natural, no en oscuridad total,
pero evitar la luz directa de los "tragaluz" o rendyas de entrada de luz solar.

Mouchisimas gracuas.

Excelente servicio.

Deseo agradecer los servicios y el trabajo.

Todo muy bien. Si seria necesario disponer de mas documentos digitalizados en la base de datos”.
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3. Capitulo III. Conclusiones y recomendaciones

3.1. Conclusiones

1. De la informacién contenida en el Informe Ejecutivo de Encuestas de Calidad, es posible desprender que
existe un alto grado de satisfaccion con los servicios brindados por la Sala de Consulta, la informacién obtenida,
el acervo documental, la atencién brindada, las instalaciones y las bases de datos para recuperacion de la
informacion.

2. El Informe Ejecutivo de Encuestas de Calidad evidencia la importancia del Departamento Archivo Histérico
a nivel nacional, al tratarse de la dependencia que custodia el patrimonio documental de la naciéon, declarado
con valor cientifico-cultural. Por tales razones, este departamento es de gran utilidad para personas
historiadoras, investigadoras, estudiantes, profesionales en archivistica y otras disciplinas relacionadas.

3. En relaciéon con los soportes de los documentos, se denota una marcada preferencia del publico por la
digitalizaciéon. Esto se evidencia con el aumento de solicitudes de documentos digitalizados via correo
electroénico, asi como la cantidad de personas que indicaron haber utilizado el servicio de toma de fotografias
con sus equipos personales a los documentos y con la poca cantidad de solicitudes de copias certificadas de
documentos historicos.

4. Se resalta la importancia de la utilizacién de la base de datos AtoM para la btsqueda de documentos, por lo
cual es necesario educar al publico sobre su existencia y forma de uso, para asi poder dar el maximo
aprovechamiento a este recurso.

5. En los comentarios de las personas usuarias se destaca la amabilidad, el buen trato y el excelente servicio.

6. Una persona sugiri6 maximizar la digitalizaciéon de documentos, mientras que otra indicé que, a la hora de
tomar fotografias con filtros para la mejora de la imagen, la luz natural afecta el producto final, alterando la
calidad, por lo cual sugiere colocar una mesa donde no pegue luz natural directa.

3.2. Recomendaciones
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Con base en el informe ejecutivo de encuestas la Sala de Consulta emitié una serie de recomendaciones. Esta
Contraloria de Servicios concuerda con ellas, por cuanto toman en cuenta las necesidades expresadas por las
personas usuarias y estan orientadas a la mejora continua. En virtud de lo anterior, se recomienda la puesta en
practica de tales medidas, las cuales a continuacion se transcriben de forma resumida:

1. Dar continuidad a la revision de los ficheros como una medida preventiva y de aseguramiento de la
calidad de la informacién contenida en estos instrumentos descriptivos.

2. Priorizar el mantenimiento y el fortalecimiento de los procesos de control de calidad de la base de datos

AtoM.

3. Promover el conocimiento y uso de la base de datos AtoM entre las personas usuarias, mediante
estrategias de difusion, tales como las redes sociales, la pagina web institucional, los comunicados de
prensa, el boletin Archivese y otros canales de comunicacion.

4. Desarrollar sistemas automatizados que permitan gestionar de manera mas eficiente y auténoma la
solicitud y reproducciéon de documentos, los cuales sean compatibles e interoperables con la base de
datos AtoM.

5. Continuar con la asociacién de las imagenes digitalizadas a las correspondientes descripciones
archivisticas registradas en AtoM.

6. Analizar las funciones y la dotaciéon de personal con que actualmente cuenta la Unidad de Acceso y

Reproducciéon de Documentos (Sala de Consulta), con el fin de:

a. Evaluar si la clasificacion actual de los puestos de asistentes de sala es adecuada.

b. Examinar si la cantidad de personal y los perfiles de los puestos son suficientes para enfrentar las
crecientes y exigentes tareas de la Sala.

7. evaluar si los documentos producidos por el Liceo de Costa Rica, el Instituto de Alajuela y el Colegio
Superior de Sefioritas, a pesar de su declaratoria de valor cientifico-cultural, deberian permanecer por
mas tiempo en el archivo central del MEP, al tener atn valor administrativo legal y ser consultados
frecuentemente por personas usuarias para la realizaciéon de tramite.
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8. Dotar a la Sala de Consulta de equipo de computo adicional y de mayor capacidad tecnologica, a fin de
garantizar un servicio mas eficiente y oportuno.

9. Realizar un diagnoéstico de los documentos de origen judicial, con el propésito de identificar y corregir
las inconsistencias existentes entre los registros descriptivos y la ubicacién fisica de los documentos, asi

como facilitar su localizacién y consulta.

Adicionalmente, con base en la sugerencia de una de las personas usuarias, la contraloria de Servicios realiza la
siguiente recomendacion:

Valorar la posibilidad de colocar una mesa donde no pegue luz natural directa, para no afectar la calidad de las
imagenes, en la toma de fotografias con camaras de las personas usuarias que utilizan filtros para la mejora de
imagen.
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