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1. Capítulo I. Aspectos generales 

1.1. Introducción 

 

La meta 37.9.0 del Plan de Trabajo Anual, a cargo de la Contraloría de Servicios establece:  

  

“Evaluar la implementación de recomendaciones en la Sala de Consulta del Departamento Archivo Histórico, derivadas 
de los informes de análisis semestrales elaborados por la Contraloría de Servicios en el año 2023, sobre los informes 
ejecutivos de encuestas de calidad”. 

 

Esta meta se ha establecido para dar seguimiento a las recomendaciones derivadas de los análisis sobre estudios de 
usuarios e informes de encuestas, realizados por la Contraloría de Servicios con el objetivo de medir la percepción de las 
personas usuarias sobre los servicios brindados.  

  

A la hora de aplicar instrumentos de percepción, no solo se busca conocer la opinión del público, sino que también se 
pretende obtener de las propias personas usuarias las propuestas sobre cómo mejorar el servicio brindado. Por ello, las 
recomendaciones que se incluyen en los análisis de percepción están dirigidas a la solución 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, según sea el caso, pero también pueden ser propuestas por la Contraloría de Servicios, luego de analizar los 
resultados obtenidos en esos instrumentos de percepción. Éstas tienen como fin corregir los posibles fallos y solventar 
las necesidades de las personas usuarias, para así mejorar la calidad de los servicios brindados y la experiencia del 
público al acudir a la institución.  

  

No obstante, más allá de emitir una recomendación, es vital el seguimiento periódico hasta lograr su concreción pues, 
solo de esta manera se asegurará la mejora continua y el incremento en la satisfacción de las personas usuarias, quienes 
podrán percibir que la institución escucha sus requerimientos y se esfuerza para ofrecer soluciones reales a las 
problemáticas planteadas.  

  

Por tales razones, la Contraloría de Servicios asume como una de sus labores el monitoreo constante de las 
recomendaciones, desde su surgimiento hasta su finalización, tomando nota de las acciones ejecutadas por las 
dependencias de atención al público para su efectivo cumplimiento. 
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1.2. Metodología 

 

•La Contraloría de Servicios debe realizar un análisis de cada estudio de usuarios e informe de encuestas que presentan 
los despachos de atención al público ante la Dirección General, con el fin de valorar la percepción de las personas 
usuarias en relación con la calidad del servicio brindado y la atención recibida por parte del personal.  

  

•Dentro de este análisis se incluye un apartado de recomendaciones, donde se deben consignar las recomendaciones 
emitidas por la dependencia que presenta el instrumento de percepción y, además, en caso de ser necesario, también se 
establecen recomendaciones de la Contraloría de Servicios, con base en su interpretación de los resultados obtenidos.  

  

•En el período siguiente a la presentación de los análisis de percepción de las personas usuarias, la Contraloría de 
Servicios debe programar en su Plan de Trabajo el seguimiento de las recomendaciones, creando una meta por separado 
para cada análisis realizado.  

  

•Para llevar a cabo el seguimiento, la Contraloría de Servicios solicita información a la respectiva dependencia de 
atención al público, y con base en la respuesta, elabora un informe para remitirlo a la Dirección y Subdirección General, 
dando cuenta de los resultados obtenidos, con el detalle de las acciones implementadas para dar cumplimiento a la 
recomendación.  

  

•En el caso de haberse cumplido totalmente la recomendación, se establecerá que su estado es concluido, mientras 
que, si ésta se ha ejecutado de forma parcial, se pondrá como pendiente, indicando los aspectos que faltan para su 
conclusión satisfactoria.  

  

•En el caso de las recomendaciones pendientes, la Contraloría de Servicios deberá continuar dándoles seguimiento en el 
próximo informe, y así sucesivamente hasta su finalización.  
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2. Capítulo II. Reporte de implementación de recomendaciones 
 
2.1. Cuadro resumen sobre implementación de las recomendaciones 
 
Las siguientes recomendaciones fueron emitidas por la Sala de Consulta del Departamento Archivo Histórico, en los 
informes ejecutivos de encuestas de calidad realizados durante el año 2023. 
 
En oficio DGAN-DG-CS-014-2024, del 19 de junio de 2023, la Contraloría de Servicios remitió consulta a la Sala de 
Consulta, con el fin de saber el estado de implementación de las recomendaciones contenidas en los informes ejecutivos 
de calidad 2023. 
  
Al respecto, el Jefe del Departamento Archivo Histórico respondió mediante oficio DGAN-DAH-168-2024, del 30 de 
agosto de 2024, brindando la información requerida para la elaboración del presente informe. 
 

Recomendación Acciones realizadas Estado 

En caso de que existan los 
recursos o la oportunidad de una 
capacitación, se recomienda que 
las personas funcionarias de la 
Sala de Consulta de más reciente 
ingreso, se capaciten en materia 
de servicio al cliente. 

Las personas funcionarias 
recibieron una charla de atención 
al cliente, y se está pendiente de 
cualquier oportunidad en esta 
materia para mantenerse 
actualizados. 

Concluida. 

Es fundamental continuar con la 
tarea de revisión de ficheros, como 
método preventivo y de 
aseguramiento de la calidad de la 
información que contienen estos 
instrumentos descriptivos. 

Se mantiene la labor de revisión 
de ficheros, la cual está incluida en 
el PTA y asignada a cada una de 
las personas funcionarias. 

Concluida. 

Es importante que todos los 
registros estén ubicados en la 
nueva base de datos AtoM, para 
de esta forma utilizar solo este 
buscador. Además, disponer de 
más documentos a texto completo. 

Todos los registros se encuentran 
en la base de datos AtoM y no 
existe otra base de datos, ya que 
se unificaron, por lo que las 
personas usuarias cuentan con un 
solo recurso completo en el sitio 
web. 

Concluida. 

Resulta prioritario que se pueda 
trabajar en la asociación de las 
imágenes digitalizadas con las 
entradas descriptivas que se 
encuentran en AtoM. Esta labor 
permitiría brindar un servicio de 
gran valor para el usuario, 
agilizaría en gran medida las 
labores de la Sala de Consulta e 
Investigación y se contribuiría con 
la conservación del patrimonio 

La base de datos cuenta con 
36105 objetos digitales, y se 
mantiene la carga continua. Por 
ese motivo se elaboró y presentó 
el siguiente plan INFORME 
DGAN-DAH-OCD-215-2024 Plan 
para importar objetos a AtoM, en 
el cual se establece la periodicidad 
y forma de realizar las cargas de 
forma ordenada y sistemática. 

Concluida. 
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documental al no facilitar los 
documentos originales. 

Es necesario dar a conocer a los 
usuarios la nueva base de datos, 
AtoM, mediante a través de las 
redes sociales, de la página web o 
comunicados de prensa, boletín 
archívese, entre otros. 

La Unidad de Proyección 
Institucional en conjunto con el 
DAH, elaboró e implementó una 
campaña de promoción y 
visualización sobre el uso de la 
base de datos AtoM. Se debe 
tomar en cuenta que las vistas de 
los registros han tenido un 
crecimiento exponencial llegando 
a un promedio de 1 millón 
mensual. 

Concluida. 

En caso de que lo anterior no se 
desarrolle en el corto o mediano 
plazo, es indispensable que con 
racional inmediatez se dote a la 
Sala de un mecanismo que facilite 
la consulta de los documentos ya 
digitalizados, por parte de las 
personas usuarias. 

Se realiza el trabajo sistemático de 
la carga de objetos digitales, por lo 
que en caso de que la demanda 
en la Sala de Consulta de forma 
presencial aumente, se buscarán 
nuevas alternativas. 

Concluida. 

Es indispensable que el 
Departamento Archivo Histórico 
planifique dentro del plan de 
trabajo del año 2024 y 
subsiguientes (de ser necesario) la 
correcta identificación de las 
imágenes digitalizadas por medio 
de Family Search. Esto además de 
facilitar la búsqueda, permitirá una 
relación más fácil entre los objetos 
digitales y las entradas 
descriptivas de los documentos 
que se encuentran en base de 
datos (AtoM). 

Se asignó a una persona 
funcionaria profesional para 
realizar la labor de renombrar las 
carpetas que contienen los 
documentos digitalizados por 
Family Search, por lo que se tiene 
previsto mantener el ritmo y 
finalizar con lo que se tiene el 
presente año. Estas imágenes 
están contempladas en el plan 
para importar objetos digitales a 
AtoM. 

Concluida. 

En caso de que el convenio con 
Family Search continue, se 
recomienda modificar la 
identificación de las imágenes 
digitalizadas utilizada hasta este 
momento, pues lo ideal es que las 
digitalizaciones se produzcan e 
identifiquen en el momento de su 
captura con el número de 
signatura. Si Family Search realiza 
esta labor se evitaría el reproceso 
de identificación que debe realizar 
el Archivo Histórico a posteriori. 

Se inició la conversación y 
negociación con Family Search, 
para realizar el cambio en el 
nombre de las carpetas, por lo que 
se tiene previsto que para las 
próximas entregas cumplan con 
este requisito. 

Concluida. 
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3. Capítulo III. Conclusiones y Recomendaciones  
 
3.1. Conclusiones 
 

1. La aplicación de las encuestas a las personas usuarias y la elaboración de los informes ejecutivos de calidad 
representan una sana práctica, que permite conocer de primera mano la opinión del público con respecto al 
servicio prestado y la atención brindada. Además, esta labor de medición de la percepción es fundamental para 
detectar posibles fallas o necesidades no cubiertas, lo cual indica las acciones de mejora que la institución puede 
implementar para aumentar la calidad y el grado de satisfacción. 

 
2. Como se puede observar en la información anterior, se ha cumplido satisfactoriamente con la totalidad de las 

recomendaciones de los informes ejecutivos de calidad, lo cual redunda sin lugar a duda en una mejora en la 
calidad en la prestación 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 revisión 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 información errónea e inexacta. 

 
4. Es destacable el hecho de que se haya logrado unificar los registros de las dos bases de datos, de manera tal que 

la totalidad de ellos se encuentren en el sistema AtoM. Esta acción mejora la realización de la búsqueda de 
información para las personas usuarias, simplifica los pasos, evita confusiones y elimina duplicidades. 

 
5. También es de suma relevancia la creación e implementación del Plan para importar objetos a AtoM, en el cual 

se establece la periodicidad y forma de realizar las cargas de manera ordenada y sistemática. Este plan permitirá 
que cada vez se cuente con más 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.  

 
6. La labor de difusión de los servicios prestados por  la Sala de Consulta es una forma proactiva de acercar el 

público al quehacer institucional, por lo cual es sumamente valioso continuar realizándola, aprovechando los 
diversos canales de comunicación con las personas usuarias, e implementando formas dinámicas, creativas e 
innovadoras que posicionen en el imaginario colectivo no solo al Archivo Histórico, sino que al Archivo Nacional 
como un todo, haciendo cada vez más énfasis en los grandes aportes que esta institución brinda al país. 

 
7. Finalmente, es importante el trabajo conjunto que se ha venido realizando a través del convenio con Family 

Search, por lo cual es esperable su continuidad, así como las medidas para identificar correctamente las 
imágenes digitalizadas generadas por medio de esta alianza. 

 

3.2. Recomendaciones 
 

1. Es importante dar continuidad a las acciones de capacitación, revisión de ficheros, asociación de imágenes con 
los registros de la base de datos, difusión de los servicios prestados por la Sala de Consulta, clasificación correcta 
de las imágenes digitalizadas y digitalización de imágenes, tal y como se ha venido realizando para dar 
cumplimiento a las recomendaciones emitidas en el período anterior. 
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2. También es trascendental trabajar en la implementación del Plan para importar objetos digitales a AtoM, con el 
fin de que esta labor pueda ser concluida de forma exitosa, según los objetivos trasados en este instrumento. 
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