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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 percepciéon de las personas usuarias del
Archivo Intermedio del Departamento Servicios Archivisticos Externos, para conocer cuales 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 Intermedio es sumamente relevante como parte del Archivo Nacional pues, se trata de la
dependencia que custodia documentos de los despachos de la Presidencia de la Republica y Vicepresidencias,
Consejo de Gobierno, despachos de Ministros y Viceministros desde el afio 1990 (Art. 53 de la Ley N°7202),
ademas de fondos de instituciones publicas que han cerrado, por ejemplo, la Corporaciéon Costarricense de
Desarrollo (CODESA), Transportes Metropolitanos S.A. (TRANSMESA) y Banco Anglo Costarricense (BAC).

Por tal motivo, es muy 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.
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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 estudio de usuarios presentado anualmente, 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 el Archivo Intermedio. Justamente, los resultados de ese analisis son los que
a continuacion se plasman en este informe.

1.2. Metodologia

Para llevar a cabo este analisis se procedi6 a dar lectura al Estudio de Usuarios del Archivo Intermedio, afio
2025, recibido en esta Contraloria mediante el INFORME DGAN-DSAE-UAI-066-2026, 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
estudio de usuarios, 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 el Archivo Intermedio.

2. Capitulo II. Resultados del Estudio de Usuarios en torno a la calidad de los servicios

La informacion utilizada para elaborar el estudio de usuarios del Archivo Intermedio proviene de la aplicaciéon
de un método directo de percepcion, mediante el uso de cuestionarios, mecanismo que permite valorar la
opinién del publico en torno al servicio recibido y las posibles oportunidades de mejora.

Durante el 2025 en el Archivo Intermedio fueron encuestadas un total de 9 personas usuarias, quienes
brindaron su opinién sobre los servicios recibidos en esa dependencia.

2.1. Informacion sobre los servicios prestados

El 88,9 % de las personas usuarias afirmé haber recibido instruccion relacionada con los servicios que brinda la
Unidad de Archivo Intermedio por parte de la persona encargada de la facilitaciéon. Se presenta una
disminuciéon de 6,3 puntos porcentuales en relacion con el periodo anterior.
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Tabla comparativa

Informacién sobre los 2024 2025
servicios prestados
Si 95,2% 88,9%
No 4,8% 11,1%

2.2. Normas que regulan la prestacion de los servicios

La totalidad de las personas usuarias encuestadas indic6 haber recibido informacién sobre las normas y
disposiciones que regulan la prestacion de los servicios, lo cual evidencia un aumento en relaciéon con el periodo
anterior.

Tabla comparativa

Normas que regulan la 2024 2025
prestacion de los servicios
Si 95,2% 100%
No 4,8% 0%

2.3. Calidad de la informacién

En cuanto a la calidad de la informaciéon brindada en los dos puntos anteriores, el 100 % de las personas
usuarias la calific6 como excelente. Se observa una mejora respecto al periodo anterior, desapareciendo las
categorias bueno, muy bueno y no responde.
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Tabla comparativa

Calidad de la informacion 2024 2025
Bueno 4,8% 0%
Muy bueno 4,8% 0%
Excelente 85,7% 100%
No responde 4,8% 0%

2.4. Instruccion sobre el uso de los instrumentos descriptivos

En relacién con la induccién e instruccién sobre el uso de los instrumentos descriptivos, la mediciéon indicé que
el 100 % de las personas encuestadas si la recibié. En este caso se presenta un aumento con respecto al periodo
anterior.

Tabla comparativa

Instruccion sobre el uso de 2024 2025
los instrumentos
descriptivos
St 90,5% 100%
No 9,5% 0%

En cuanto a la calidad de la instrucciéon brindada, el 100 % la calific6 como excelente. Se evidencia una mejora
respecto al afio anterior.

Tabla comparativa

Calidad de la instruccion 2024 2025
Bueno 4.8% 0%
Muy bueno 4,8% 0%
Excelente 81% 100%
No responde 9,5% 0%
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2.5. Interés y disposicion del personal a cargo de atender al publico

Cabe destacar que, en cuanto al interés y disposicion del personal a cargo de atender al publico, el 100 % de la
muestra indicé haber contado con la anuencia requerida para resolver inconsistencias y dudas, al igual que en el
periodo anterior.

Asimismo, ESTE interés fue calificado como excelente por la totalidad de las personas encuestadas.

2.6. Interés del personal por brindar apoyo cuando la informacion solicitada no se encuentra
en el Archivo Intermedio

En este caso el 100 % de las personas encuestadas indicé recibir apoyo e interés por parte del personal cuando
no se localiza la informacion, lo cual evidencia una mejora significativa en comparacion con el periodo anterior.

Tabla comparativa

Interés del personal por 2024
brindar apoyo cuando la
informacion solicitada no

se encuentra en el Archivo

Intermedio
Si 76% 100%
No 24%, 0%

2.7. Desempeiio del personal de la Unidad de Archivo Intermedio

Las personas usuarias manifestaron su satisfaccién plena pues, en su conjunto, el 100 % calific6 de manera
positiva las caracteristicas evaluadas, entre ellas tolerancia, respeto, comunicaciéon asertiva, discrecion,
conocimiento demostrado, disponibilidad, legalidad, desempefio de sus funciones y amabilidad.
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2.8. Evaluacién de los servicios prestados

En torno a la evaluacion de los servicios prestados en el Archivo Intermedio se mantiene una valoracién positiva
pues, las personas usuarias dieron altas calificaciones a aquellos servicios que utilizaron, lo cual se detalla a
continuacion.

* 8 personas usuarias calificaron el servicio de facilitacion de documentos con valor administrativo-legal como
excelente. Mientras que una persona usuaria no respondi6 la pregunta relacionada con la calificaciéon de este
servicio.

* No se registraron calificaciones para el servicio de préstamo de documentos a entes productores, ya que
ninguna de las personas encuestadas utiliz6 este servicio durante el periodo evaluado.

* No se registraron calificaciones para el servicio de fotocopias simples.

* No se registraron calificaciones para el servicio de fotocopias certificadas.

2.9. Infraestructura en las instalaciones del Archivo Intermedio

Finalmente, se valoré la percepciéon en cuanto a las condiciones de infraestructura en las instalaciones del
Archivo Intermedio.

Tabla comparativa

Rubro valorado 2024 2025
Tluminacién 4,76 5,00
Limpieza 4,95 5,00
Ventilacion 4,61 4,70
Mobiliario 4,71 4,90
Silencio 4,90 5,00
Rotulacion 4,80 5,00
Equipo de computo 3,70 3,00
Promedio total 4,60 4,94
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3. Capitulo III. Conclusiones y recomendaciones

3.1. conclusiones

*De la informacion contenida en el estudio de usuarios es posible desprender que existe un alto grado de
satisfaccion con los servicios brindados por el Archivo Intermedio, la informaciéon obtenida, la atencion
brindada y sus instalaciones.

*El estudio de usuarios evidencia la importancia del Archivo Intermedio a nivel nacional, al tratarse de una
dependencia donde se custodia patrimonio documental que refleja el quehacer gubernamental a lo largo de los
periodos presidenciales. Por tales razones, el Archivo Intermedio constituye un Baluarte esencial para la
transparencia y la rendicién de cuentas por parte del Estado costarricense.

*Segtn se logra visualizar en el estudio de usuarios, el buen trato, el apoyo al publico y la labor informativa que
llevan a cabo las personas funcionarias del Archivo Intermedio es de suma importancia, ya que les permite a las
personas usuarias conocer la forma de acceder a los servicios, las normas para utilizarlos y la manera de
consultar adecuadamente el acervo documental custodiado en esta dependencia.

*T'ambién se evidencia que en términos generales las instalaciones, el equipo y el mobiliario disponible para el
publico son apropiadas y permiten acceder a los servicios de una manera comoda, segura y eficiente.

* Se evidencia una mejora en varios indicadores asociados al proceso de orientacién de las personas usuarias, ya
que durante el afio 2025 aument6 el porcentaje de personas que recibieron informacién sobre las normas que
regulan los servicios y sobre el uso de los instrumentos descriptivos, alcanzando en ambos casos una cobertura
del 100 %. Asimismo, la calidad de la informacién y de la instruccién brindada fue calificada como excelente
por la totalidad de las personas encuestadas.

* Los resultados obtenidos evidencian avances en la percepcion de las condiciones de infraestructura de la
Unidad de Archivo Intermedio, observandose un incremento en la calificacion de todos los rubros evaluados
respecto al periodo anterior, particularmente en el equipo de computo, cuya valoracion pasoé de 3,70 a 5,00.

3.1. Recomendaciones

La Unidad de Archivo Intermedio propuso una serie de recomendaciones en el Estudio de Usuarios, con las
cuales la Contraloria de Servicios coincide, por lo cual se transcriben a continuacion.
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1 Elaborar el cuestionario en Microsoft Forms con el fin de que su llenado sea mds dgil y al mismo tiempo se_facilite el andlisis
automdtico de datos.

2. Mantener la entrega del follelo mnformatiwo sobre servicios y politicas, como material de apoyo para la induccion y como
herramaienta para_fomentar el uso adecuado de los servicios disponibles.

3. Brindar acompaiiamiento durante el llenado del cuestionario, a_fin de mejorar la calidad de los datos y evitar respuestas incorrectas
0 tncompletas.

4. Reforzar la induccion brindada a las personas usuarias para asegurar que cuenten con las herramientas necesarias para la
bisqueda de informacion y uso de instrumentos de descripcion.

5. Continuar con la capacitacion en el uso de ATOM a las personas usuarias externas, con el _fin de mejorar la metodologia de
biisqueda de informacion.

6. Optimizar el espacio fisico, de reorganizacion de la sala y cambio de mobihario con el objetivo de ampliar las dreas de trabajo;
dado que este aspecto_fue el peor calificado durante el septenio analizado.

7. Continuar con la difusion de los fondos documentales y de los servicios disponibles en el sitio web institucional.

8. Garantizar el correcto llenado de los controles manuales y electronicos, velando por la consistencia y exactitud de los datos
registrados.

9. Mantener el cotejo diario y mensual de documentos y controles, con el fin de minimizar errores y asegurar la fiabilidad de la
imformacion.

10. Realizar estudios comparativos de usuarios cada cinco afios para monitorear tendencias y evaluar la efectividad de las mejoras
umplementadas.

11. Proponer una actualizacion del método directo (cuestionario) ante la contraloria de servicios, para que la percepcion por parte de
las personas usuarias sea clara, esto con el_fin de evitar inconsistencias en la representacion de los datos™.

No se tienen recomendaciones adicionales por parte de la Contraloria de Servicios.
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