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1. INTRODUCCION

Los estudios de usuarios nacen con el fin de conocer los habitos, necesidades y perfiles de las
personas que hacen uso de los servicios del archivo, lo cual permite determinar la demanda y
usabilidad de la informacién, asi como la eficiencia de los recursos humanos, materiales vy
tecnoldgicos necesarios en la atencidon de las consultas. Este tipo de estudio debe realizarse de
manera frecuente con el propésito de identificar cambios en algunas practicas de informacion y
realizar variaciones en los archivos para que los servicios sean capaces de responder a las
necesidades de informacidn de las personas usuarias.

Asi, se podrd identificar el volumen de consulta por periodos, los servicios de mayor demanda, las
series documentales de mayor consulta; ademas, considerar aspectos del servicio, que puedan
aplicarse como parte de una mejora continua.

Aunque los estudios de usuarios nacen dentro de la disciplina de la Bibliotecologia, mas
tardiamente son adaptados para medir las necesidades que hacen que las personas recurran a los
servicios y productos que brinda un archivo. También, los estudios de usuarios de archivos han de
cumplir con los requisitos de:

Reducir la incertidumbre en la planificacién de funciones.
Ser susceptibles de influir en la decision.
Medir la calidad de los servicios brindados.

Justificar el costo, aumento o rebajo de tasas o precios en los servicios.

En la actualidad, la gestion de calidad permite a las instituciones publicas identificar, aceptar,
satisfacer y mejorar continuamente las expectativas y necesidades de todo el colectivo humano
(clientes, empleados, directivos, proveedores, etc.) con respecto a los productos y servicios que
ofrecen. Las mediciones de la calidad se aplican al sector publico como consecuencia de un
discurso de transparencia del Estado democratico y de su responsabilidad para con los y las
ciudadanas contribuyentes.

Desde esta perspectiva de la calidad, los estudios de usuarios tienen el sentido de recabar la
percepcién de las personas usuarias del archivo con respecto a:

1. Evaluacién general del servicio (horarios, condiciones de uso, acceso a inventarios,
derecho de acceso a la informacidn, informacién asistida, tiempos de respuesta, etc.).

2. Evaluacién de las instalaciones (sala de consulta), del equipamiento tecnolégico

(ordenadores), del mobiliario, de los medios de comunicaciéon (la forma en que se

difunden nuevos ingresos), de la accesibilidad (barreras arquitecténicas).

Evaluacion de la atencion prestada por las personas funcionarias.

Evaluacion de las necesidades documentales e informativas de la persona usuaria.

Evaluacion de los fondos, secciones, series y colecciones mas consultados.

o vk w

Evaluacion del grado de satisfaccidn de las personas usuarias.
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Por lo anterior, es evidente la importancia de identificar las necesidades de informacién de las
personas usuarias de los archivos, a fin de medir la calidad de los servicios prestados, elaborar los
productos de informacidn mas adecuados, disefiar y planificar los sistemas y servicios acorde con
las necesidades detectadas en cada uno de los colectivos estudiados.

2. OBJETIVOS GENERALES

e Determinar en términos cualitativos, mediante la aplicacidon del método directo, la calidad
de los servicios brindados en la Unidad de Archivo Intermedio del Archivo Nacional de
Costa Rica en el periodo comprendido entre enero y diciembre de 2022.

e Establecer en términos cuantitativos, mediante la aplicacion del método indirecto, el uso
de la informacién y los servicios brindados por la Unidad de Archivo Intermedio del
Archivo Nacional de Costa Rica en el periodo comprendido entre enero y diciembre de
2022.

3. OBJETIVOS GENERALES

e Conocer el perfil de las personas usuarias que acuden a la Unidad de Archivo Intermedio
del Archivo Nacional de Costa Rica.

e Valorar el grado de satisfaccién de las personas usuarias sobre los servicios que reciben en
la Unidad de Archivo Intermedio del Archivo Nacional de Costa Rica.

e Medir la frecuencia de consultas durante el periodo en estudio en la Unidad de Archivo
Intermedio del Archivo Nacional de Costa Rica.

e Determinar los fondos mds consultados por las personas usuarias de la Unidad de Archivo
Intermedio del Archivo Nacional de Costa Rica durante el afio 2022.

e Establecer la cantidad de servicios de fotocopias simples y fotocopias certificadas de
documentos brindados a las personas usuarias de la Unidad de Archivo Intermedio del
Archivo Nacional de Costa Rica durante el afio 2022.

4. METODOLOGIA

El estudio de usuarios consiste en una investigacion de tipo cualitativa y cuantitativa, que evalua la
satisfaccion y calidad de los servicios brindados, la demanda y el uso de la informacién en la
Unidad de Archivo Intermedio del Archivo Nacional de Costa Rica, con el fin de identificar las
distintas necesidades de las personas usuarias y brindar un servicio adecuado y oportuno.

Para recabar la informacién necesaria, el estudio se basd en la aplicacidon de un cuestionario, que
recopild informacion general de las personas usuarias y la evaluacién de aspectos relacionados con
la formacién a las personas usuarias y la calidad del servicio brindado, lo que corresponde al
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método directo’.Con respecto al método indirecto?, se llevd a cabo un anélisis de las boletas y
controles utilizados para la facilitacién de los documentos en la Unidad de Archivo Intermedio.

5. RESENA HISTORICA DE LA UNIDAD DE ARCHIVO
INTERMEDIO DEL ARCHIVO NACIONAL

Los procesos que permiten la creacidn de la Unidad de Archivo Intermedio son la reestructuracion
del Archivo Nacional llevada a cabo en 1982 y la Promulgacién de la Ley N° 7202 del Sistema
Nacional de Archivos del 24 de octubre de 1990.

Con la Ley N° 7202 del Sistema Nacional de Archivos, se genera una segunda reorganizacion de la
estructura orgdnica. Entre los cambios mas notorios estd que desaparece el Departamento
Documental, credndose dos nuevos departamentos: el Departamento de Archivo Histdrico y el
Departamento de Servicios Archivisticos Externos, que asumen funciones de preservacion de la
memoria histdrica nacional y de rectoria del Sistema Nacional de Archivos.

La Unidad de Archivo Intermedio pertenece al Departamento de Servicios Archivisticos Externos;
custodia documentos de los despachos del Presidente de la Republica y Vicepresidencias, Consejo
de Gobierno, despachos de Ministros y Viceministros desde el afio 1990 (Art. 53 de la Ley N°7202),
ademads de fondos de instituciones publicas que han cerrado, por ejemplo, la Corporacion
Costarricense de Desarrollo (CODESA), Transportes Metropolitanos S.A. (TRANSMESA) y Banco
Anglo Costarricense (BAC).

La construccién de los depésitos que albergan la Unidad de Archivo Intermedio se realiza en varias
etapas: la primera obra inicia a partir de la aprobacién en sesion N°28-98 de 23 de setiembre de
1998 con la construccién de los depdsitos | y I, por parte de la Junta Administrativa del Archivo
Nacional, esta obra obedece a la remisidon del Banco Central de Costa Rica de los documentos que
pertenecieron al extinto Banco Anglo Costarricense. Al respecto se menciona en la sesién de Junta
Administrativa del Archivo Nacional N°16-97 de 30 de julio de 1997 lo siguiente:

“Articulo 2: Manifestar al Lic. Carlos Mufioz Vega, Gerente del Banco Central de
Costa Rica el interés de esta Junta Administrativa por suscribir con el Banco
Central el convenio para la organizacion y administracion del Archivo del Banco
Anglo Costarricense”.

! Este método se utiliza cuando se desea obtener informacién directamente de los usuarios, este proporciona
informacién de tipo cualitativa y se obtiene por medio de los siguientes instrumentos para recolectar informacion:
entrevista personal, encuesta por correo o grupos focales. Fuente: Jaén Garcia, Luis Fernando. (2006). La Aplicabilidad
de los Estudios de Usuarios en los Archivos: el caso de los archivos histéricos, En: Codice, 2 (1), 45-52.

2 El método indirecto se utiliza en ausencia de los usuarios, por medio de este se obtiene informacion de tipo
cuantitativa y se realiza por medio de los siguientes instrumentos de control: registros de usuarios, boletas de préstamo
de documentos, boletas de reprografia, boleta de solicitud de servicios u observacién. Fuente: Jaén Garcia, Luis
Fernando. (2006). La Aplicabilidad de los Estudios de Usuarios en los Archivos: el caso de los archivos histéricos, En:
Cddice, 2 (1), 45-52.
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Posteriormente, se amplid la construccién a un tercer depdsito, asi ratificado en la sesion N°27-
2000 de la Junta Administrativa del Archivo Nacional, cuando se da por aprobado el presupuesto
para su construccién. Esta obra es licitada mediante contratacidon directa N°1-2001 “Construccion
del lll depdsito de la Unidad de Archivo Intermedio en la Direccién General del Archivo Nacional”.

Debido a la rapidez con que se ocuparon los depdsitos, por la recepcién de los Fondos del Banco
Anglo Costarricense y de la Corporacion Costarricense de Desarrollo, se vio la oportunidad para la
construccion de un cuarto depdsito y este inicia su construccion con el aval de la Junta
Administrativa.

Asimismo, la construccion de los depdsitos de la Unidad de Archivo Intermedio inicié en 1998, las
primeras transferencias segun el articulo N°53 de la Ley del Sistema Nacional de Archivos fueron
custodiadas en un espacio dentro de los depdsitos del edificio principal.

En la actualidad la Unidad de Archivo Intermedio cuenta con un area de consulta, un area
administrativa y de tratamiento y cuatro depdsitos de documentos.

En cuanto a la custodia de los documentos que conforman el acervo documental hay que
mencionar que ingresan por primera vez al Archivo Nacional mediante la transferencia nimero 1-
1994 del Ministerio de Comercio Exterior el 18 de febrero de 1994 (segun data en el “Registro
General de Transferencias”), en cumplimiento con el articulo N° 53 de la Ley N°7202 del Sistema
Nacional de Archivos.

Las principales funciones de la Unidad de Archivo Intermedio son:

e Planificar, programar y coordinar la transferencia de los documentos en cualquier formato
(textuales, gréficos, audiovisuales, etc.) generados por los Despachos de la Presidencia de
la Republica, Consejo de Gobierno y de los Ministros del Gobierno, una vez finalizada la
gestién y de acuerdo con los lineamientos que fije el Archivo Nacional y la normativa
vigente.

e Transferir los documentos de las instituciones que integran el Sistema Nacional de
Archivos, que cierren o se privaticen.

e Organizar y facilitar los documentos e instructivos descriptivos en los diferentes soportes
en el area de atencién de consultas o a través de internet.

e Atender y resolver consultas archivisticas que presentan superiores y funcionarios del
Archivo Nacional y publico en general, relacionadas con los fondos que custodia.

e Expedir reproducciones simples y de valor legal de los documentos que custodia.

e Realizar estudios de usuarios y aplicar encuestas para medir el grado de satisfacciéon por
los servicios brindados.

e Efectuar inventarios totales, parciales o estratégicos de los fondos documentales que
custodia y aplicar las medidas correctivas de acuerdo con los procedimientos vigentes.

e Aplicar los procesos de valoracion documental para eliminar los documentos que cumplen
su vigencia administrativa legal y trasladar al Departamento Archivo Histérico lo que la
Comisidn Nacional de Seleccién y Eliminacién de Documentos (CNSED) declare con valor
cientifico cultural.

Archivo Nacional de Costa Rica | www.archivonacional.go.cr
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6. ESTUDIO DE USUARIO DE LA UNIDAD DE ARCHIVO
INTERMEDIO DEL ARCHIVO NACIONAL DE COSTA RICA
2022

En esta seccidn se analizd la informacidn obtenida de las personas usuarias mediante la aplicacion
de un cuestionario como instrumento de recoleccién de datos (Anexo 1) y la informacidn que fue
recolectada por medio de los registros manuales y electrdnicos utilizados en la facilitacion de
documentos como: boletas de préstamo documental (Anexo 2), solicitudes de certificaciones
(Anexo 3) y solicitudes de fotocopiado de documentos (Anexo 4), que completaron las personas
usuarias de la Unidad de Archivo Intermedio.

También, se mide la satisfaccidon en el servicio brindado y se establece el perfil de las personas
usuarias externas que visitan y consultan documentos en la Unidad de Archivo Intermedio.

La delimitacion temporal del presente estudio comprende el periodo entre enero y diciembre del
afio 2022.

6.1. Perfil de las personas usuarias de la Unidad de Archivo
Intermedio

Durante el afio 2022 la Unidad de Archivo Intermedio atendié un total de 20 personas usuarias, de
las cuales, 4 corresponden a usuarios internos y 16 a personas usuarias externas, realizando en
total 22 consultas externas.

De esas 16 personas usuarias externas, fueron encuestadas 15 para la aplicacion del método
directo (anexo 1), es decir a un 94% del total, quedando un 6% sin ser encuestadas debido a que 1
persona usuaria no se le aplicé la encuesta.

Por tanto, el presente estudio estard considerando los datos de las 15 personas usuarias que se les
aplicd la encuesta.

6.1.1 Personas usuarias por género

La mayoria de las personas usuarias internas son mujeres, quienes laboran en la Unidad de
Archivo Intermedio y las razones de la consulta responden al tratamiento archivistico que se
realiza a los fondos custodiados en la Unidad.

Para el caso de las personas usuarias externas, la Unidad de Archivo Intermedio recibié 5 consultas
de mujeres y 10 de hombres, como se muestra en el cuadro 1:

Archivo Nacional de Costa Rica | www.archivonacional.go.cr
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Cuadro 1. Cantidad de personas usuarias externas segun el género que realizaron
consultas al Archivo Intermedio durante 2022

Sexo Cantidad
Femenino 5
Masculino 10

Total 15

Fuente: Elaborado a partir de la informacidn obtenida del control de usuarios 2022

En términos porcentuales, la consulta y solicitud de servicios de la Unidad de Archivo Intermedio
por parte de mujeres fue de un 33% de la consulta total y los servicios solicitados por hombres
corresponden al 67%, como lo muestra el grafico 1.

Grafico 1. Cantidad porcentual de personas usuarias
externas seguin genero que realizaron consultas al Archivo
Intermedio durante el 2022

B Femenino M Masculino

Fuente: Elaborado a partir de la informacidn obtenida del control de usuarios 2022
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6.1.2. Personas usuarias por edades

Segun los datos del control de usuarios del 2022 y como muestra el cuadro 2, 8 de las personas
usuarias tienen edades entre los 18 y 35 afos, 6 personas usuarias entre los 36 y 64 afios y 1
persona usuaria tenia mds de 65 afos. Como se puede apreciar, las consultas predominan de
personas mayores de los 36 pero menores a 65 afios.

Cuadro 2. Cantidad de personas usuarias externas por rango de edad que realizaron
consultas al Archivo Intermedio durante 2022

Rango de edad ‘ 12-17 ‘ 18-35 ‘ 36-64 ‘ 65 +

Cantidad ‘ 0 ‘ 8 ‘ 6 ‘ 1
Fuente: Elaborado a partir de la informacidn obtenida del control de usuarios 2022

En el gréfico 2, se muestra los datos de los rangos de edad de las personas usuarias.

Grafico 2. Cantidad de personal usuarias externas por rango
de edad que realizaron consultas al Archivo Intermedio

durante 2022
9
8
8 7
5
2 6
5
e 5
2
g 4
©
[1°]
S 3
c
(1]
© 2
1 —
0
12-17 18-35 36-64 65+
Edades

Fuente: Elaborado a partir de la informacién obtenida del control de usuarios 2022
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6.1.3 Personas usuarias por nacionalidad

Con respecto a la nacionalidad, seglin las 15 encuestas aplicadas, todas las personas usuarias
externas que realizaron consultas en 2022 son costarricenses, 5 de la provincia de San José, 1 de
Alajuela, 2 de de Cartago, 2 de Guanacaste y 5 personas usuarias no completaron este apartado.

Esto se muestra en el cuadro 3y el gréfico 3.

Cuadro 3. Lugar de residencia de las personas usuarias externas que realizaron consultas
al Archivo Intermedio durante 2022

Provincia de residencia Cantidad de usuarios

San José 5
Heredia 0
Alajuela 1
Cartago 2
Puntarenas 0
Guanacaste 2
Limon 0

No responde 5

Fuente: Elaborado a partir de la informacidn obtenida del control de usuarios 2022
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Grafico 3. Lugar de procedencia de las personas usuarias
externas que realizaon consultas al Archivo Intermedio
2022

M San José

B Heredia

H Alajuela

W Cartago

W Puntarenas

B Guanacaste

H Limon

No responde

Fuente: Elaborado a partir de la informacion obtenida del control de usuarios 2022

6.1.4 Motivo de consulta

De las 15 personas usuarias encuestadas, 1 consulta fue por motivos académicos, 4 fueron
consultas con motivos de investigacién, 7 con motivos laborales y 3 con motivos de tramites
administrativos.

Sus profesiones son: 1 en administracion de empresas con énfasis en gestion de servicios de la
informacién, 4 abogados, 1 ama de casa, 2 en archivistica, 1 en economia, 1 estudiante, 1
historiador, 1 periodista y 1 en Planificacién institucional.

Cuadro 4. Motivo de consulta de las personas usuarias externas que realizaron consultas
al Archivo Intermedio durante 2022

Motivo de consulta Cantidad de usuarios
Académico 1
Investigacion 4
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Laboral 7

I
Tramites Administrativos 3

I
Total 15

Fuente: Elaborado a partir de la informacidn obtenida del control de usuarios 2022

Los principales motivos para realizar consultas al Archivo intermedio de acuerdo con los
datos recolectados son la Investigacién con un 27% y la laboral con un 46% de las
consultas, tal y como lo muestra el siguiente grafico:

Grafico 4. Distribucidn porcentual de motivo de
consultas de las personas externar que realizaron
consultas al Archivo Intermedio durante el 2022

B Académico
H Investigacion

Laboral

B Tramites Administrativos

46%

Fuente: Elaborado a partir de la informacién obtenida del control de usuarios 2022

6.1.5 Sector representado por las personas usuarias

Segln se muestra en el cuadro 5 y el grifico 5, de éstas 15 personas usuarias externas

encuestadas, 8 son del sector publico, 3 del sector privado, 2 son estudiantes y 2 indicaron que
ninguno.
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Cuadro 5. Sector representado por las personas usuarias externas que realizaron
consultas al Archivo Intermedio durante 2022

Sector que | Publico Privado Pensionados | Estudiantes | Ninguno | Total
representa

|

Cantidad 8 3 0 2 2 15

Fuente: Elaborado a partir de la informacién obtenida del control de usuarios 2022

Grafico 5. Distribucién porcentual de los sectores
representados por las personas usuarias externas que
realizaron consultas al Archivo Intermedio durante el 2022

54%

Publico = Privado Pensionados = Estudiantes = Ninguno

Fuente: Elaborado a partir de la informacién obtenida del control de usuarios 2022

6.1.6 Frecuencia de consulta

La frecuencia de consulta de las personas usuarias externas de la Unidad de Archivo Intermedio
fue de 1 a 2 veces por afio. Durante el afio 2022, 13 personas usuarias consultaron de 1 a 2 veces
al afio y 2 personas usuarias de 3 a 5 veces al afio, tal como se muestra en el cuadro 6.
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Cuadro 6. Frecuencia de consulta de las personas usuarias externas que realizaron
consultas al Archivo Intermedio durante 2022

15

Frecuencia l1a2 3a5b 6all Mas de 11 No Total
de consulta veces veces veces veces responde
I
Cantidad 13 2 0 0 0 15

Grafico 6. Frecuencia de consulta de las personas usuarias
externas que realizaron consultas al Archivo Intermedio

14

12

10

CANTIDAD DE USUARIOS

6.2. Formacion de las personas usuarias

Fuente: Elaborado a partir de la informacidn obtenida del control de usuarios 2022

1a2veces

durante el 2022

3 a5 veces

FRECUENCIA

6 a 10 veces

mas de 11 veces

Fuente: Elaborado a partir de la informacién obtenida del control de usuarios 2022

La Unidad de Archivo Intermedio cuenta con politicas que deben considerarse para el uso de los
servicios que brinda; ademas, en cada visita se explica a las personas usuarias sobre la utilizacién
de la base de datos, el llenado de formularios y boletas de solicitud de servicios, segun
corresponda, para facilitar su estancia y la busqueda de informacién en la Unidad de Archivo

Intermedio.
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Asimismo, a partir del afio 2014 se incorpord una charla en el programa de induccién para nuevas
personas funcionarias del Archivo Nacional y, mediante la pagina web del Archivo Nacional, se dan
a conocer los servicios que ofrece la Unidad de Archivo Intermedio y los fondos que custodia, esto
con el fin de que esta informacidn llegue a un nimero mas amplio de personas usuarias y que la
poblacién se pueda identificar con la labor que realiza esta Unidad; ademas de que se muestran
las referencias de los documentos custodiados en la Unidad de Archivo Intermedio.

6.2.1. Induccion, orientacion y guia a las personas usuarias

Durante el 2022, 13 de las 15 personas usuarias externas encuestadas manifesté haber recibido
induccion por parte de la persona encargada de la facilitacién de documentos, sobre los servicios
que brinda la Unidad de Archivo Intermedio, mientras que 2 personas usuarias indicaron no haber
recibido ninguna induccién al respecto. Sobre las normas y disposiciones que regulan el servicio de
consulta, préstamo, reproduccidn y otros de los documentos que custodia; 11 personas usuarias
externas indicaron si haber recibido informacion al respecto, 4 personas usuarias indicaron que no
se le inform¢é al respecto.

De igual manera, 12 de las personas usuarias externas encuestadas aseguraron recibir
instrucciones sobre la utilizacién de los instrumentos descriptivos (inventarios, listas de remision,
bases de datos, etc.) por parte de la persona encargada de la atencion de la consulta. Esto se
muestra en el cuadro 7:

Cuadro 7. Induccion brindada a las personas usuarias que realizaron consultas al Archivo
Intermedio durante 2022

Induccidn sobre: Si recibieron No recibieron Total
|
Servicios 13 2 15
|
Normas y disposiciones 11 4 15
vigentes
|
Utilizacion de 12 3 15
instrumentos de
descripcién

Fuente: Elaborado a partir de la informacidn obtenida del control de usuarios 2022

Esto quiere decir que 80% de las personas usuarias si recibieron informacion sobre la utilizacion de
los instrumentos. Como indica el grafico 7, solamente un 20% indicé no haber recibido
informacidn sobre la utilizacidén de los instrumentos de descripcidn ni de los servicios.
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Grafico 7. Distribucién porcentual respecto a la induccion,
orientacién y guia a las personas usuarias externas que
realizaron consultas al Archivo Intermedio durante 2022

Utilizacion de instrumentos

Normas y disposiciones vigentes

Servcios

B No recibieron M Sirecibieron

Fuente: Elaborado a partir de la informacidn obtenida del control de usuarios 2022

6.2.2 Calidad de la informacidn brindada a las personas usuarias

El cuadro 8 muestra que la informacién que brindaron las personas funcionarias de la Unidad de
Archivo Intermedio sobre los servicios es de calidad; la mayoria de las personas usuarias
encuestadas expresd que era excelente y solo 2 personas encuestadas no contestaron esta
pregunta. Esto muestra que las personas funcionarias se esmeran en resolver las consultas de
manera oportuna y eficiente.

Cuadro 8. Calidad de la informacion sobre servicios brindada a las personas usuarias
externas que realizaron consultas al Archivo Intermedio durante 2022

Calidad del | Malo Regular | Bueno Muy Excelente | No Total
servicio bueno responde

I
Cantidad 0 0 0 3 9 3 15

Fuente: Elaborado a partir de la informacién obtenida del control de usuarios 2022
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El grafico 8 muestra que un 60% de las personas usuarias encuestadas califican de excelente, un
20% califican de muy bueno la informacién sobre los servicios del Archivo Intermedio, mientras

gue un 20% no respondio.

Gréfico 8. Distribucién porcentual de la calidad de la
informacion sobre servicios brindada a las personas usuarias
externas que realizaron consultas al Archivo Intermedio

durante 2022

®m Muy bueno

m Excelente

No responde

Fuente: Elaborado a partir de la informacién obtenida del control de usuarios 2022

6.2.3 Satisfaccion de las personas usuarias por la induccién recibida

En el cuadro 9 se muestra el grado de satisfaccién de las personas usuarias externas con respecto
a la induccidon que recibieron sobre la utilizacidn de los instrumentos descriptivos, donde 9
personas usuarias encuestadas percibieron como excelente, 2 personas como muy buena la

induccidén brindada y 4 no respondieron.

Cuadro 9. Satisfaccion de las personas usuarias externas que realizaron consultas al

Archivo Intermedio durante 2022 con respecto a la induccidn recibida

Calidad del | Malo Regular | Bueno Muy Excelente | No Total
servicio bueno responde

|
Cantidad 0 0 0 2 9 4 15

Fuente: Elaborado a partir de la informacién obtenida del control de usuarios 2022
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El grafico 9, por su parte, ilustra la distribucion porcentual de destacandose que el 60% de las
personas encuestadas percibieron como excelente la induccion brindada.

Grafico 9. Distribucidn porcentual de la satisfaccion con la
induccion brindada a las personas usuarias externas que
realizaron consultas al Archivo Intermedio durante 2022

= Malo

= Regular

= Bueno

= Muy bueno
= Excelente

No responde

Fuente: Elaborado a partir de la informacién obtenida del control de usuarios 2022

En el cuadro 10 se muestra la puntuacién del interés de las personas funcionarias de la Unidad de
Archivo Intermedio para resolver las consultas de las personas usuarias, mostrando que, de las 15
personas usuarias externas encuestadas, 14 indicaron que el interés de las personas funcionarias
en resolver sus consultas y necesidades de informacion es excelente y 1 indicé que fue muy buena,
tal como se muestra en el cuadro 10.

Cuadro 10. Interés de las personas funcionarias de la Unidad de Archivo Intermedio para
resolver consultas durante 2022

Interés de | Malo Regular | Bueno Muy Excelente | No Total
las personas bueno responde
funcionarias

Cantidad | 0 | 0 | 0 | 1 | 14 | 0 | 15
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Fuente: Elaborado a partir de la informacidn obtenida del control de usuarios 2022

La respuesta de las personas encuestadas en su mayoria calificé de excelente con un 93% y muy
bueno en un 7% sobre el Interés de las personas funcionarias de la Unidad de Archivo Intermedio
en resolver las consultas.

Grafico 10. Distribucion porcentual de la percepcion sobre el
interés de las personas funcionarias en resolver las consultas
de las personas usuarias externas durante el 2022

= Malo

= Regular

Bueno
= Muy bueno

Excelente

93%

Fuente: Elaborado a partir de la informacidn obtenida del control de usuarios 2022

6.3. Servicio brindado en la Unidad de Archivo Intermedio

La Unidad de Archivo Intermedio, por sus propias funciones, estd enfocado en las personas
usuarias, pues es el intermediario entre ellas y la informacidn contenida en los documentos; todas
las lineas de actuacion (procesos, en terminologia de calidad) tienen su fin en esta poblacion. Por
ello, el aumento en la calidad y la mejora continua garantizaran el incremento del niumero y la
tipologia de personas usuarias y el cumplimiento del derecho de acceso a la informacién publica.
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6.3.1 Percepcion de la calidad en los servicios brindados a las personas usuarias

En el apartado C) del “Cuestionario para evaluar los servicios que brinda el Archivo Intermedio del
Archivo Nacional de Costa Rica” (Anexo 1), se mide el grado de satisfaccion de las personas
usuarias y su apreciaciéon sobre la atencién brindada.

El cuestionario contempla la percepcion sobre la actitud de las personas funcionarias del drea de
consulta cuando la informacién solicitada por las personas usuarias no se encuentra en la Unidad
de Archivo Intermedio.

En este sentido, 73% de las personas usuarias externas encuestadas indicaron haber obtenido una
respuesta positiva e interés por parte de las personas usuarias encargadas de la atencién al
publico.

Esto, se demuestra en el gréfico 11, el cual muestra los valores NI-NA (no muestran interés y le
indican que no pueden ayudarle), SI-NSN (se interesan por ayudarle, pero no logran satisfacer su
necesidad) y IA-SN (se interesan por ayudarle y logran satisfacer sus necesidades).

El 73% de las personas usuarias externas encuestadas indicd que las personas funcionarias logran
satisfacer la necesidad de informacién, mientras que un 20% indicé que el interés se muestra, pero
no se logrd satisfacer las necesidades de informacidn con éxito y un 7% no respondié la pregunta.
Sin embargo, 11 de 15 de las personas usuarias encuestadas coincidié en que el tiempo de
respuesta de las consultas y servicios es oportuno de acuerdo con sus necesidades. Solamente 1
no contesto a esta pregunta.

Grafico 11. Distribucion porcentual de la percepcién
sobre la actitud de las personas funcionarias que
prestaron servicios a las personas usuarias externas del
Archivo Intermedio durante 2022

m NI-NA
SI-NSN
m |A-SN

B NR

Fuente: Elaborado a partir de la informacion obtenida del control de usuarios 2022
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En las observaciones que realizaron las personas usuarias describen positivamente el servicio
brindado, la atencién y la actitud de las personas funcionarias, calificindolo de excelente y
satisfactorio, asi como destacando el trato amable y la buena atencidon de estas.

6.3.2 Calificacion del desempeiio de las personas funcionarias de la Unidad de Archivo
Intermedio

Se considerd importante calificar el desempeno de las personas funcionarias encargadas de la
atencién de personas usuarias, por lo que se midieron las cualidades del perfil del puesto en una
escala de 1 a 5, donde 5 es la calificacion maxima. Las 15 personas encuestadas, respondieron a
esta pregunta, dato que es importante a considerar al momento de observar el grafico 12, en el
cual se puede apreciar la alta satisfaccion con el desempefio de las personas funcionarias en
diferentes rubros:

Grafico 12. Cantidad de personas usuarias y calificacion del
desempeiio de las personas funcionarias del Archivo
Intermedio que atendieron consultas durante 2022
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Fuente: Elaborado a partir de la informaciéon obtenida del control de usuarios 2022
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6.3.3 Calificacidn de los servicios brindados por la Unidad de Archivo Intermedio

Gracias al interés de las personas funcionarias y su esmero en la atencion de las personas
usuarias, los servicios brindados en la Unidad de Archivo Intermedio fueron calificados
satisfactoriamente. Cabe resaltar que las personas usuarias de la Unidad de Archivo
Intermedio no necesariamente requieren de todos los servicios que se brindan, sino que
se presentan con necesidades especificas, por lo que en el cuestionario califican solo los
servicios que recibieron.

Debe entenderse que todas las personas usuarias que se presentan al Archivo Intermedio
reciben el servicio de facilitacién de documentos. Ademas, para recibir los demas servicios
(préstamo de documentos a entes productores, fotocopia simple o fotocopia certificada)
se da primero el servicio de facilitacion de documentos; sin embargo, no todos los
usuarios lo calificaron, por lo que se obtuvo que:

- La totalidad de las personas usuarias encuestadas (15) recibieron el servicio de
facilitacién de documentos, sin embargo, fue calificado Unicamente por 9 personas
usuarias como excelente.

- 4 personas usuarias, recibieron el servicio de préstamo de documentos a entes
productores o tribunales, y lo calific6 como excelente y 3 de ellas también calificaron
el servicio de facilitacion de documentos como excelente.

- 3 personas usuarias recibieron el servicio de fotocopias simple y lo calificaron
como excelente. De estas Unicamente 2 calificaron el servicio de facilitacion de
documentos como excelente.

- Finalmente, 2 personas usuarias indicaron haber recibido el servicio de fotocopia
certificada y los calificé como excelente. Ademas, también evaluaron el servicio de
facilitacién de documentos como excelente.

Cuadro 11. Calificacion de los servicios brindados por las personas funcionarias del
Archivo Intermedio durante 2022

Usuario Préstamo a Facilitacion . .
Fotocopia Fotocopia
encuestado entes de . e
simple certificada
productores documentos
1 5 N/A N/A N/A
2 N/A 5 N/A N/A
3 N/A N/A N/A N/A
4 N/A 5 N/A N/A
5 5 5 N/A N/A
6 N/A N/A N/A N/A
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7 N/A 5 N/A N/A
8 N/A 5 N/A N/A
9 5 5 5 5
10 5 5 N/A 5
11 N/A N/A 5 N/A
12 N/A N/A N/A N/A
13 N/A N/A N/A N/A
14 N/A 5 5 N/A
15 N/A 5 N/A N/A
Total 4 9 3 2
Fuente: Elaborado a partir de la informacién obtenida del control de usuarios 2022
Grafico 13. Calificacion de los servicios brindados por las personas
funcionarias del Archivo Intermedio durante 2022
M Excelente B Muy bueno Bueno M Regular H Malo
10
9
8
S
S 7
S
e 6
(%]
a s
[m)]
< 4
=
Z 3
()
2
1
0

Archivo Nacional de Costa Rica | www.archivonacional.go.cr

Prestamos a en
productores

tes

Facilitacion de
documentos

Fotocopia simple

Fotocopia
certificada

Fuente: Elaborado a partir de la informacidn obtenida del control de usuarios 2022

24



INFORME DGAN-DSAE-AI-136-2023, ESTUDIO DE USUARIOS 25

El grafico 13, muestra que todos los servicios brindados durante 2022 fueron calificados como
excelentes.

6.3.4 Calificacion promedio de los elementos de la Unidad de Archivo Intermedio

Finalmente, en el “Cuestionario para evaluar los servicios que brinda el Archivo Intermedio del
Archivo Nacional de Costa Rica” (Anexo 1), se solicitd a las personas usuarias valorar una serie de
elementos de la Unidad de Archivo Intermedio, a saber: iluminacidn, limpieza, ventilacion,
mobiliario (mesa, sillas, etc.), silencio, rotulaciéon y equipo de computo. El cuadro 12, muestra la
distribucidon porcentual de las calificaciones dadas por las personas usuarias externas durante
2022.

Cuadro 12. Calificacion promedio de los elementos de la Unidad de Archivo Intermedio
por parte de las personas usuarias externas que realizaron consultas durante 2022

Servicios Calificacion promedio Cantidad de Usuarios que
Respondieron
lluminacién 4.93 15
Limpieza 5 15
Ventilacion 4.93 15
Mobiliario 4.47 15
Silencio 4.87 15
Rotulacion 4.93 15
Equipo de cOmputo 4.67 15
Promedio total 4.83

Fuente: Elaborado a partir de la informacidn obtenida del control de usuarios 2022

Como se puede apreciar en el cuadro anterior, todas las personas usuarios encuestadas, brindaron
su calificacién. Los promedios anteriores tienen como nota maxima 5 (excelente) cuando los
usuarios los hayan calificado de esa forma. Es notorio que la mayoria de las categorias evaluadas
se encuentra por encima del 4,5 en promedio. Lo que indica que el Archivo intermedio cuentan
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con una alta calificacidon en los distintos elementos, fisicos (Equipo, mobiliario, iluminacién,
limpieza, etc.).

6.4. Cantidad de consultas, préstamos y reprografias de
documentos

Esta seccién se centrd en el analisis de la informacidén que ha sido recolectada por medio de las
boletas de préstamo documental que llenan las personas usuarias (internas y externas) para las
solicitudes de reproduccidn simple y certificada a la Unidad de Archivo Intermedio, asi como del
registro electréonico y de los controles manuales de préstamo de documentos y de personas
usuarias utilizados en la Unidad de Archivo Intermedio.

La Unidad de Archivo Intermedio brinda los servicios de:

1. Préstamo de documentos a entidades productoras o tribunales.
2. Facilitacién de documentos con vigencia administrativa y legal.
3. Reproduccidn de documentos, tanto simple como certificada.

A continuacién, se detallan las cifras de las consultas de préstamo y la reproduccién de
documentos para 2022.

6.4.1 Consultas y préstamos de documentos

En el grafico 14 se puede analizar la tendencia de las consultas de personas usuarias externas.

Grafico 14. Cantidad de consultas de personas usuarias
externas, de documentos e inventarios consultados por
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Fuente: Elaborado a partir de la informacién obtenida del control de usuarios internos 202
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En el grafico anterior, se observa que el mes con la mayor cantidad de préstamos a personas
usuarias externas fue julio con 113 documentos prestados, seguido de los meses de marzo con 60,
luego junio y octubre con 32. Por el contrario, hubo 4 meses (enero, setiembre, noviembre y
diciembre) en los que no se presentaron consultas.

Los préstamos en el caso de las personas usuarias internas son contabilizados por cantidad de
cajas y de unidades documentales, pues se gestionan para realizar el tratamiento archivistico de
los fondos custodiados en la Unidad de Archivo Intermedio, en cumplimiento del plan de trabajo
institucional del afio 2022. Esto se muestra en el grafico 15:

Grafico 15. Cantidad de consultas de personas usuarias
internas y cantidad de cajas consultadas por mes durante el
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Fuente: Elaborado a partir de la informacidn obtenida del control de usuarios interno 2022

En el gréfico 15, se observa que el mes con la mayor cantidad de préstamos a personas usuarias
internas fue julio con 59 cajas prestadas, seguido de los meses de mayo con 45, luego febrero con
38 y diciembre con 39.

6.4.2 Fondos de mayor consulta

Segun los registros de préstamos a personas usuarias tanto internas como externas, se identificd
que los fondos mas consultados por las personas usuarias externas durante el afio 2022 fueron los
siguientes:

e Ministerio de Agricultura y Ganaderia. Despacho de Viceministro

Archivo Nacional de Costa Rica | www.archivonacional.go.cr



INFORME DGAN-DSAE-AI-136-2023, ESTUDIO DE USUARIOS

- 76-2006
e Ministerio de Presidencia. Despacho de Viceministro y Ministro.
- 12-1994
- 21-1998
- 30-1998
- 33-1996
- 52-1996
- 75-2006
- 09-2010
- 08-2022
e Ministerio de Cultura, Juventud y Deportes. Despacho del Ministro.
- 48-1998
e Ministerio de Planificacidon. Despacho del Ministro
- 91-1998
- 15-2018
e Ministerio de Obras Publicas y Transporte. Despacho de Viceministro y Ministro
- 24-1998
- 24-2002
- 72-2002
- 59-2002
e Ministerio de Gobernacién y Policia, Despacho del Ministro
- 64-2006
- 07-1994
- 21-1995
e Ministerio de Relaciones Exteriores, Despacho del Ministro.
- 31-1994
e Ministerio de Economia, Industria y Comercio. Despacho del Ministro.
- 22-1996
- 14-2006
e Ministerio de Hacienda, Despacho de Viceministro y Ministro
- 30-1994
- 07-1996
e Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, Despacho del Ministro.
- 45-1998
- 59-2006
- 61-2006
e Ministerio de Justicia y Gracia, Despacho de Ministro
- 51-1998
- 20-1995

e Ministerio de Turismo, Despacho del Ministro.
- 74-1998
e Ministerio Ciencia y Tecnologia, Despacho del Viceministro y Ministro
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13-1998
33-1994
44-2006
45-2006
58-2002

e Banco Anglo Costarricense, Recursos Humanos.

e Ministerio de Comercio Exterior.

e lLeyesy Decretos

58-2000

37-2002
42-2006
49-1998
50-1998

65-2006

29

Como se puede observar los fondos mds consultados por las personas usuarias externas en 2022
corresponde a las primeras transferencias que ingresaron a la Unidad de Archivo Intermedio en
cumplimiento del articulo 53 de la Ley No 7202, los cuales son documentos que deben custodiarse
en la Unidad por un periodo de 20 ainos, antes de decidir su disposiciéon final, sea eliminacién o

conservaciéon permanente.

6.4.3 Solicitud de reproducciones simples y digitales de documentos

Durante el afio 2022 se solicitaron un total de reproducciones de documentos, como resultado de
22 trdmites. Las reproducciones se desglosan de la siguiente manera: 197 reproducciones simples,
de reproducciones simples digitales se solicitaron 1872 y 143 reproducciones certificadas. El
cuadro 13 presenta los datos de manera mensual para el afio 2022.

Cuadro 13. Cantidad mensual y anual de préstamos documentales del Archivo
Intermedio durante 2022

Enero 0 0 0 0 0
Febrero 181 12 0 193 2
Marzo 0 0 0 0 4
Abril 0 47 0 47 2
Mayo 0 0 0 0 1
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Junio 0 448 0 448 2
Julio 0 1242 143 1385 7
Agosto 0 83 0 83 2
Setiembre 0 0 0 0 0
Octubre 16 52 0 68 2
Noviembre 0 0 0 0 0
Diciembre 0 0 0 0 0
Total anual 197 1884 143 2224 22

Fuente: Elaborado a partir de la informacidn obtenida del control de usuarios 2022

Como se puede observar, en los meses de febrero y octubre se presentaron solicitudes de
reproducciones simples con 181 y 16; en los meses de abril, junio, julio, agosto y octubre se
presentaron solicitudes de reproducciones simples digitales con 47, 448, 83, y 52. En cuanto a las
reproducciones certificadas solo en julio se solicitaron 143. Por su parte, en los meses de enero,
marzo, mayo, setiembre, noviembre y diciembre no se recibié ninguna solicitud.
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Conclusiones

El estudio de usuarios proporciona informacién util para la planificaciéon y el mejoramiento de los
servicios de la Unidad de Archivo Intermedio; ya que permite conocer las necesidades de
informacidn de las personas usuarias y su percepcion sobre la prestacion de los servicios. Muestra
de ello son los datos que permiten concluir lo siguiente:

1.

10.

11.

Durante el afio 2022 la Unidad de Archivo Intermedio del Archivo Nacional de Costa Rica
atendié un total de 22 consultas provenientes de 16 personas usuarias externas y 4
personas usuarias internas.

Del total de personas usuarias externas, 5 fueron mujeres, y 10 hombres siendo asi el
género masculino que mayor consulté los documentos custodiados.

El total de encuestas aplicadas fueron 15.

El rango de edad de 18 a 35 afios fue el que tuvo mayor representacidon con 8 personas
usuarias externas.

Todas las personas usuarias atendidas son costarricenses, en su mayoria de la provincia de
San José.

Los motivos principales de consulta de documentos en la Unidad de Archivo Intermedio,
fue laboral y de investigacion, con un 46% y un 27% del total de consultas.

La mayoria de las personas usuarias externas visitaron la Unidad de Archivo Intermedio de
1 a 2 veces al afio representando a 13 usuarios.

El 80% las personas usuarias externas encuestadas, manifestaron haber recibido
informacidn sobre los servicios que brinda la Unidad de Archivo Intermedio, sobre las
normas y disposiciones vigentes y sobre la utilizacidn de los instrumentos de descripcion.

El 93% de las personas encuestadas calificd de excelente el interés mostrado por parte de
las personas funcionarias para la atencién y resolucién de las consultas y en 7% como muy
bueno.

El 73% de las personas usuarias externas de la Unidad de Archivo Intermedio indicé en la
encuesta que las personas funcionarias encargadas de la atencidn muestra interés en
ayudarles y logra satisfacer sus necesidades y un 20% indicé que si se mostré interés por
parte del personal, sin embargo, no se logré satisfacer la necesidad de informacion y solo
un 7% no respondid la pregunta.

En las observaciones que realizaron las personas usuarias mencionan la posibilidad de
digitalizar los documentos y la encuesta.
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Los servicios brindados en la Unidad de Archivo Intermedio fueron clasificados en su
mayoria como excelentes.

Con respecto a los elementos fisicos y estructurales del archivo todos obtuvieron una
buena calificacién, en promedio se obtuvo un 4,83 (de 5 maximos).

El mes con la mayor cantidad de préstamos de documentos a personas usuarias externas
fue julio con 113, seguido de marzo 60 préstamos, y el mes con menor cantidad fue abril y
mayo con 5 y 6 prestamos; sin embargo, en los meses de enero, setiembre, noviembre y
diciembre no hubo consultas y por ende tampoco préstamos.

Por otro lado, el mes con mayor nimero de préstamos a nivel interno fue el mes de julio, y
en los meses de enero, abril, setiembre y octubre presenté menor cantidad de solicitudes
de préstamos internos.

Los fondos mas consultados por las personas usuarias durante el afio 2022 fueron:
Ministerio de Presidencia, Ministerio de Obras Publicas y Transportes, Ministerio de
Gobernacidn y Policia, Ministerio de Trabajo y Seguridad Social y Ministerio de Comercio
Exterior.

El total de reproducciones simples facilitadas en el 2022 fue de 197 y simples digitales
1884. En cuanto solicitudes de reproducciones certificadas fueron de 143, para un total de
22 tramites atendidos.

La Unidad de Archivo Intermedio cuenta con politicas que deben considerarse para el uso
de los servicios que brinda; ademds, en cada visita se explica a las personas usuarias sobre
la utilizacién de la base de datos, el llenado de formularios y boletas de servicios, para
facilitar su estancia y busqueda de informacidn en la Unidad de Archivo Intermedio.
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Recomendaciones

Las recomendaciones planteadas a continuacién pretenden establecer mejoras a mediano y corto
plazo, para aumentar la calidad de los servicios que brinda la Unidad de Archivo Intermedio.
Ademas, se tomd en consideracién los comentarios y las observaciones realizadas por las personas
usuarias externas en el “Cuestionario para evaluar los servicios que brinda el Archivo Intermedio
del Archivo Nacional de Costa Rica”:

1. Las personas funcionarias encargadas de la facilitacién de documentos deben continuar con el
correcto cumplimentado de los controles manuales y electrdnicos, para que en el momento
que se compare y se requiera la informacién, se reflejen veridicamente los datos sobre la
afluencia de personas usuarias y los servicios brindados en la Unidad de Archivo Intermedio.

2. Las personas funcionarias encargadas de la facilitacion de documentos, deben continuar con el
cotejo diario de los documentos que se facilitan en la Unidad de Archivo Intermedio, con el
objetivo que se corrijan las inconsistencias en todos los controles que se utilizan en la Unidad.

3. La coordinacién de la Unidad de Archivo Intermedio debe continuar con el cotejo mensual de
los controles que se utilizan en la Unidad de Archivo Intermedio, con el fin de minimizar los
errores que se puedan presentar a la hora de llenar los controles existentes para la facilitacién.

4. Continuar con la realizacion de los estudios de usuarios y las mediciones del grado de
satisfaccion de las personas que reciben los servicios anualmente en la Unidad e implementar
las mejoras recomendadas.

5. Aplicar la encuesta a todas las personas usuarias que se presenten a la Unidad de Archivo
Intermedio, o bien, debido a que se estdn presentando consultas por otros medios, evaluar la
atencién y el servicio con encuestas electrdnicas acordes al servicio, con el fin de que el 100%
de las personas usuarias sean tomadas en cuenta.

6. Dar un acompafiamiento a las personas usuarias cuando estén llenando los datos de las
encuestas, ya que muchos usuarios se confunden con las preguntas y las respuestas brindadas
no son acordes con lo solicitado, informacién que es primordial para las personas funcionarias
para poder medir y mejorar la calidad de los servicios que brinda.

7. En cuanto a la difusidn de fondos y servicios, se debe continuar con la actualizacién de la
informacidn en el sitio web sobre los servicios y documentos que se custodian en la Unidad de
Archivo Intermedio, como una medida para la formacion de las personas usuarias y la
ciudadania en general.
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8. Continuar con la difusion del quehacer de la Unidad a través de diferentes medios de
comunicacion tales como redes sociales, asi como cuando se realizan visitas guiadas y por
cualquier otro medio oficial disponible.

9. Ofrecer a los usuarios externos y las personas visitantes informacién sobre las funciones y el
quehacer de la Unidad del Archivo Intermedio.

10. Mejorar el equipo de computacion del area de consulta, ya que es muy lento lo que provoca
gue la recuperacion de la informacion le tome mads tiempo a las personas usuarias.

11. Se debe continuar con la actualizacion de las bases de datos, con la finalidad disponer de
informacidn completa y accesible, satisfaciendo la necesidad de las personas usuarias con
mayor eficiencia y eficacia.

12. Es indispensable la guia y orientacién que se brinda a las personas usuarias externas, a fin de
facilitar las herramientas para la busqueda de informacién y de documentos, por tanto, las
personas funcionarias encargadas de la facilitacién de documentos deben dar esta induccion a
la totalidad de las personas usuarias que visitan la Unidad de Archivo Intermedio.
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Anexos

Anexo 1: Cuestionario para evaluar los servicios que brinda el Archivo Intermedio

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LOS SERVICIOS QUE BRINDA EL ARCHIVO INTERMEDIO DEL
ARCHIVO NACIONAL DE COSTA RICA

El presente cuestionario tiene como objetivo evaluar los servicios que brinda el Archivo
Intermedio del Archivo Nacional de Costa Rica, a sus usuarios y con ello establecer alternativas de
ampliacidon y mejoramiento de dichos servicios. Cabe mencionar que su colaboraciéon en este
proceso es de suma importancia, pues, con los resultados de este cuestionario se pretende dar un
mejor servicio. La informacidon suministrada por usted serd de total confidencialidad y Unicamente
se utilizard para la realizacién de este estudio. Por esta razén, le solicitamos su colaboracién
respondiendo de forma clara y sincera a las siguientes preguntas:

Fecha:
A) Informacién General
1. Sexo:
Masculino Femenino
2. Edad:
De 12 a 17 De 18 a 35 De 36 a 65 De 65 o
mas
3. Nacionalidad
Costarricense Provincia de Residencia
Extranjero Especifique
4. Motivo por el cual visita el Archivo Intermedio:
Académico Investigacion Laboral Tramite Administrativo

5. Profesion u ocupacion:
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6. Grado académico:

36

7. Sector que representa:

Publico

Privado

Pensionado

Estudiante

Ninguno

8. ¢Con qué frecuencia anual consulta documentos del Archivo Intermedio?

1 a 2 veces
veces

3 a 5 veces

B) Formacion de usuarios

6

a

10 veces

Mas de 11

9. ¢Le han proporcionado informacién sobre los servicios que brinda el Archivo
Intermedio?

Si

No

9.1. Sisurespuesta es afirmativa, el servicio brindado es:

Malo

Regular Bueno

Muy bueno

Excelente

10. ¢Le han indicado las normas y disposiciones vigentes que regulan el servicio de
consulta, préstamo, reprografia y otros de los documentos que custodia el Archivo
Intermedio?

Si

No

11. ;Le han brindado

Si

No
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11.1. Sisurespuesta es afirmativa, el servicio brindado es:

Malo Regular Bueno Muy bueno Excelente

12. ¢ Cuadndo se presenta alguna inconsistencia en los inventarios para resolver mi
consulta es:

Malo Regular Bueno Muy bueno Excelente

13. El interés que muestran los funcionarios del Archivo Intermedio para resolver mi
consulta es:

Malo Regular Bueno Muy bueno Excelente

C) Informacién sobre la calidad del servicio brindado

14. Si la informacién que requiere no se encuentra en el Archivo Intermedio: ¢, Cual es
la actitud de los funcionarios que prestan el servicio?

No muestran interés y le indican que no pueden ayudarle

Se interesan por ayudarle, pero no logran satisfacer su necesidad

Se interesan por ayudarle y logran satisfacer su necesidad

15. Una vez solicitado el servicio requerido, ¢ el tiempo de respuesta es oportuno de
acuerdo a sus necesidades?

Si No
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16. ¢ Como califica el desempefio de los funcionarios que lo atendieron en el Archivo
Intermedio? Por favor en una escala de 1 a 5 (donde 1: malo, 2: regular, 3: bueno,
4: muy bueno y 5: excelente)

Caracteristicas Calificacion

1 2 3 4 5

Tolerancia

Respeto

Comunicacion asertiva

Discrecioén

Conocimiento demostrado

Disponibilidad

Legalidad

Desempefio de sus funciones

Amabilidad

17. ¢Qué servicio (s) ha utilizado y en escala de 1 a 5, cual es su grado de
satisfaccion? Por favor en una escala de 1 a 5 (donde 1: malo, 2: regular, 3:
bueno, 4. muy bueno y 5: excelente). Si no hace uso de alguno de los servicios por
favor marcar con una X /a opcién de “no aplica”.

Servicios Calificacion

1 2 3 4 5 No aplica

Préstamo de documentos a entes
productores o tribunales

Facilitacion de documentos con
valor administrativo-legal

Fotocopias simples

Fotocopias certificadas
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18. ¢ Qué calificacion ameritan los siguientes elementos del Archivo Intermedio? Por
favor en una escala de 1 a 5 (donde 1: malo, 2: regular, 3: bueno, 4: muy bueno y
5: excelente)

Servicios Calificacion
1 2 3 4 5
lluminacion
Limpieza
Ventilacion

Mobiliario (sillas, mesas, casillero, etc.)

Silencio

Rotulacién

Equipo de cdmputo

19. Comente o sugiera cualquier aspecto, que considere importante para la mejora de
los servicios que se brindan en el Archivo Intermedio.

OMuchas gracias por su colaboracion.
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Anexo 2: Boleta de préstamo de documentos
Boleta de préstamo de documentos
A80n, Yivin .. P
.cult'cu‘r?% ARCHIVO CRecdn  Departamento de Servicios Archivisticos Externos
juventud HACTONAL e pais
Unidad de Archivo Intermedio
Fondo: Transferencia: N° Orden:
Nombre: N° de caja:
Firma del Firma del
Fecha: . .
usuario: facilitador:
Anexo 3: Boleta de solicitud de certificaciones
R g— Solicitud de certificaciones
* tégﬂ.ﬂfﬂ =l Departamento Servicios Archivisticos Externos
T | PR Archivo Intermedio
San José: de de 20
Recibi de:
Solicitud de:
Timbre de Archivo:
Timbre Fiscal:
Fecha de entrega de la Certificacion:
Funcionario que recibe solicitud:
La certificacion solicitada se entregara Unicamente contra la presentacion de este recibo
IOriginal: Interesado CiC: Archivo Intermedio
Anexo 4: Boleta de solicitud de fotocopiado de documentos
Solicitud de Fotocopiado de Documentos
7/ 1 \\§ Vivir . . s e ae
j&b‘m ARCHIVO ‘;‘%ggs%pm Departamento de Servicios Archivisticos Externos
Unidad de Archivo Intermedio
Nombre: Fecha:
Fondo/No. Transferencia: No.Orden:
No. Del total de documentos a fotocopiar: Copiasimple ()
Del folio al folio Copia certificada ()
Autorizacién .
Al Fotocopiador:
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