Estudios de usuarios
DAN 2013

Resumen:
Este documento tiene el objetivo de dar a conocer los resultados del Estudio de usuarios en
cuanto a nivel satisfaccion de los usuarios del departamento Archivo Notarial del Archivo

Nacional, realizado en el afio 2013.

Capitulo I

Introduccion

La aplicacion de los estudios de usuarios, facilitan la toma de decisiones a la administracién,
por la importante ayuda que supone el conocimiento de los destinatarios de su actuacion.
Posibilitan la aplicacion de mejoras y gestidn de la calidad total en los servicios para la mejor

prestacién de estos.

Es importante recoger las opiniones y deseos manifestados por los usuarios, para poder
funcionar de manera éptima y conocer la percepcion de los usuarios, con el fin de mejorar

aquellos servicios que no estan dando los resultados esperados.

Cabe mencionar que los resultados que se presentan en el presente estudio corresponden a los
servicios prestados en la nueva sede del Departamento Archivo Notarial y que ocupa a partir
de enero de 2013, por lo que las conclusiones que se obtienen son importantes, dado que se

escuchara la percepcidn del usuario respecto a los servicios e infraestructura actual

Nueva sede del Archivo Notarial
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Informacion General

El Archivo Nacional es una institucion desconcentrada del Ministerio de Cultura y
Juventud, que relne, organiza, conserva, facilita y divulga el patrimonio documental
de la Nacién, a todos los habitantes de Costa Rica, para acrecentar la identidad
nacional; promueve el desarrollo archivistico de las instituciones para una
administracion mas transparente y eficiente, y coadyuva en el control del ejercicio

III

Notaria

El Archivo Nacional de Costa Rica, ejercera plenamente su rol de rector del Sistema

Nacional de Archivos y ofrecerd al habitante costarricense, nuevos y mejores servicios,

acrecentando el patrimonio con nuevos fondos y colecciones, mediante el rescate,

organizaciéon, conservacion, facilitacién y divulgacion. Estos retos los asumira mediante

el mejoramiento de su infraestructura fisica, tecnoldégica, un marco legal mejorado

adaptado a las necesidades actuales y un recurso humano altamente calificado,

comprometido con la eficiencia, transparencia y orientada al cliente.

Factores claves de éxito

Excelencia en el servicio a los usuarios.

Proceso constante de renovacién en las areas sustantivas y de apoyo.
Infraestructura.

Identificacion del personal con la misién, vision y objetivos institucionales.

Proceso de Planificacion Estratégica y Operativa.

Valores

Liderazgo archivistico en el ambito nacional e internacional.
Honradez.
Identificacion con la cultural nacional.

Disciplina.
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Departamento Archivo Notarial

Reseina Historica

En el ejercicio del notariado en Costa Rica, el Archivo Notarial se convierte en una institucion
gue juega un papel importante y actual, toda vez que, conforme lo estable la legislacion
vigente -tanto el Cddigo Notarial, como la Ley del Sistema Nacional de Archivos- es el
responsable de reunir, organizar, conservar y facilitar los indices de instrumentos publicos y
protocolos notariales y consulares desde el afno 1960.

Desde la creacion del Archivo Nacional se encuentra en los diferentes organigramas de la
institucion la existencia de un area responsable de la documentacién notarial. Asi se puede
mencionar:

- En los afios de 1881 a 1982 se denominaba “Seccidn Juridica”.

- De 1982 a 1990 se encuentra una seccion dependiente de la Subdireccidon, denominada
“Protocolos Notariales Actuales”.

- En los anos 1990 a 1998 pasa de seccion a “Departamento Archivo Notarial”, con tres
secciones: Indices Notariales, Reproducciones Notariales y Atencién al Publico.

- A partir de 1998 su denominacidn es igual, pero en aras de una estructura mas plana que
facilite la organizacidon y control desaparecen las tres secciones.

- Actualmente es un Departamento con dos unidades: Gestion y control de documentos y
Facilitacion y despacho de documentos.

El Archivo Notarial es un departamento del Archivo Nacional de Costa Rica, institucion
desconcentrada del Ministerio de Cultura Juventud —-segun lo establece el articulo 22 de Ley N©°
7202 del Sistema Nacional de Archivos- y cuya misidon es la de ser la entidad que reulne,
conserva, organiza y facilita los documentos textuales, graficos, audiovisuales y legibles por
maquina, que constituyen el Patrimonio Documental de la Nacién, asi como ser la entidad
rectora del Sistema Nacional de Archivos.

Cabe sefialar que actualmente la nomenclatura de “Archivo Notarial” obedece en toda su
expresidon a las funciones que realiza como archivo, es decir, la funcién de reunir, organizar,
conservar y facilitar los documentos notariales originales.

En cuanto a la dependencia jerarquica del Archivo Notarial lo es la Direccion General del
Archivo Nacional, mantiene estrecha relacion a lo interno de la institucién con otros
departamentos, especialmente con el Departamento de Conservacién, en donde se
microfilman, encuadernan y restauran los protocolos notariales, y con el Departamento de
Computo que ofrece todo el soporte en cuanto a equipamiento y sistemas informaticos.

A lo externo de la institucidon tiene estrecha relacion con el Consejo Superior Notarial, érgano
encargado de organizar el notariado costarricense y donde la Junta Administrativa del Archivo
4
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Nocional tiene un representante; con el Colegio de Abogados; con los diferentes registros del

Registro Nacional, con el Juzgado Notarial y despachos judiciales en general.
En este Departamento se cuenta con funcionarios altamente capacitados para realizar las
funciones encomendadas en la ley, y que se encuentran comprometidos con el cumplimiento

de los servicios que se prestan a los usuarios, resguardando de manera eficiente y eficaz la

documentacion notarial.

* .
:

Vista de la anterior sede

Funciones
El Departamento Archivo Notarial es uno de los tres archivos que forman parte del Archivo
Nacional de Costa Rica. Sus funciones se encuentran reguladas en el Cddigo Notarial en el

articulo 25 que dice:

Articulo 25: En el Archivo Nacional existira un Archivo Notarial, cuyas funciones son:

a) Conservar los protocolos de los notarios, una vez devueltos o depositados provisionalmente.
b) Expedir testimonios y certificaciones de las escrituras de los protocolos depositados en esa
oficina.

c) Llevar un registro de los testamentos otorgados ante los notarios publicos.

d) Recibir los indices notariales y llevar su control en la forma y el tiempo que determine el
presente cddigo.

e) Denunciar, a las autoridades correspondientes, cualquier anomalia que se descubra en el
ejercicio de la funcion notarial.

f) Otras atribuciones resultantes de la ley.

Desde el punto de vista organizativo, el Departamento archivo Notarial, estd a cargo de una

jefatura, abogada con experiencia en manejo de personal; cuenta con una secretaria donde se
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encuentra centralizada toda la labor se recepciéon y despacho de correspondencia, asi como el

archivo de gestion. Para la ejecucidén de las labores sustantivas el Departamento cuenta con
dos unidades bien definidas:
1) Gestién y control de documentos, y

2) Facilitaciéon y despacho de documentos.

La Unidad de Gestién y control de documentos tiene a cargo:
e Recepciodn, revision, ordenacién y reprografia de los tomos de protocolo depositados.
e Recepcion, revisidon y ordenacion de los indices de instrumentos publicos.
¢ Registro de testamentos.
e Control de los estados de los notarios publicos.
e Denuncia de irregularidades detectadas en el ejercicio de la funcién notarial de
conformidad con la competencia sefialada en el Cdédigo Notarial.
e Bédvedas de documentos.
Esta unidad estad a cargo de un coordinador, abogado y con especialidad en Derecho Notarial y

Registral. Ademas laboran siete técnicos y un oficinista.

Ventanilla de recepcion de indices de instrumentos publicos

La Unidad de Facilitacion y despacho de documentos tiene a cargo:
e El médulo de informacién y servicios.
e La facilitacién de documentos originales, microfilmados y digitalizados.
e Facilitacién de copias simples.
e Elaboracion de reproducciones legales.

e Facilitacion y control de documento secuestrados
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e Actualizacién de instrumentos publicos a través de notas marginales de correcciéon o de

referencia
Esta unidad estd a cargo de un coordinador, abogado. Laboran ademas cinco técnicos y tres

oficinistas.

Area de facilitacion de documentos originales

Cabe mencionar que en el afio 2103 se inicié la facilitacion de tomos de protocolos

digitalizados, tanto in situ como por internet.
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El marco juridico que regula la actividad del Archivo Notarial esta constituido por:

o La Ley del Sistema Nacional de Archivos N° 7202, publicada en el Diario Oficial La
Gaceta el 24 de octubre de 1990;

. El Cdédigo Notarial, ley nimero7764, del 2 de abril de 1998 y publicado en el Diario
Oficial La Gaceta el 22 de mayo de ese mismo afio. Entré en vigencia el 22 de noviembre de
1998. Reformado con la ley nimero 8795 de 4 de enero de 2010, publicada en La Gaceta

numero 11 del 18 de enero de 2010.

o Reglamento para la presentacién de Indices. Decreto N° 37769-C de 10 de abril del
2013 publicado el 23 de agosto de 2013, La Gaceta numero 161.
J La Ley de Creacion de la Junta Administrativa del Archivo Nacional N° 5574, publicada

en La Gaceta el 6 de setiembre de 1974 y sus reformas;

o La Ley de Creacion del Timbre del Archivo Nacional N°© 43, publicado en La Gaceta el 21
de diciembre de 1934 y sus reformas;

. La Ley sobre Microfilmacion de Documentos N© 4273, publicado en La Gaceta el 6 de
diciembre de 1968 y sus reformas;

o El Reglamento de la Ley del Sistema Nacional de Archivos, Decreto Ejecutivo N© 24023-
C publicado en La Gaceta el dia 7 de marzo de 1995

J Ley N© 8454 Ley de Certificados, Firmas digitales y Documentos Electrdnicos.

o Ley N© 8292 Ley de Control Interno, articulos 15 y 16 principalmente.

J Ley NO© 8220 Ley de proteccidon al ciudadano del exceso de requisitos y tramites
administrativos.

. Ley N© 8422 Ley contra la corrupcion y el enriquecimiento ilicito en la funcion publica.

Deposito de documentos
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Capitulo II

Marco teodrico

Objetivo del estudio de usuarios
Obtener informacion sobre los usuarios reales, sus opiniones, conducta y valoracidon respecto
a los servicios que se prestan, para identificar carencias y obtener informacién adecuada para

planificar los servicios de acuerdo a las necesidades detectadas.

Metodologia:

La informacion se obtuvo a través de dos fuentes:

1. Encuesta cumplimentada por 397 usuarios.
2. Control de informacion diaria llevada por los colaboradores para este fin, durante seis
meses

El cuestionario consta de cuatro apartados:

> Informacion general del usuario,

» De los conocimientos del usuario respecto a las normas del Archivo Notarial,
» Calidad de los servicios e,
>

Infraestructura y equipamiento

El control diario llevado por los funcionarios que atienden usuarios, en el mddulo de
informacion y servicio y la ventanilla de recepcién de indices, consistié en contabilizar por el
espacio de consistid en contabilizar por sexo a los usuarios que requieran algun servicio, asi

como el tipo de servicio requerido, esto por un espacio de seis meses.

Modulo de Informacion vy servicios
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Capitulo III

Resultados del estudio de usuarios a través del método directo

I- INFORMACION GENERAL DEL USUARIO

Para la Institucién en general y en especifico para el Departamento, es importante tener una
guia de las caracteristicas de los usuarios, con el fin de capacitar a los colaboradores en su
momento para brindarles un mejor servicio.

De conformidad con los resultados de la encuesta, y que se observan en los graficos que se
presentan a continuacién, el usuario del Departamento Archivo Notarial es en su mayoria
hombre, adulto, de Costa Rica, principalmente de la provincia de San José, seguido por
Alajuela, abogado, universitario, en consecuencia trabajador independiente, cuya frecuencia de
visita al Archivo es quincenal, principalmente para consultar documentos, seguido por el
deposito de tomos de protocolo y por ultimo el deposito de indices de instrumentos publicos.
Respecto a este ultimo dato, Ilama la atencién la aparente contradiccién que se obtiene en las
preguntas sobre frecuencia de visita y para qué visita, pues si la mayoria dice que visita el
Archivo quincenalmente, deberia ser mayoritariamente para presentar el indice, pero los
resultados no indican eso.

Sin duda, alguna la atencidon de consulta de documentos es una de las principales funciones de
este departamento. Refleja este dato que se cumple con el fin de un archivo: organizar
documentos para facilitarlos. Ademas, este es un servicio diario, los 20 dias habiles del mes,
en tanto que recibir indices estd establecido en el tiempo, dos veces al mes por 7 dias.
Respecto a la profesién u oficio, se aclara que con el fin de que el grafico sea entendible, se
elaboraron cuatro graficos del mismo item, siendo los porcentajes consecuencia de un mismo

total.

GENERO NS/NR
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36%
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PROFESION
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PROFESION
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FRECUENCIA DE VISITAS

mNS/NR @@Semanal ™ Quincenal = Mensual Ocasional
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NS/NR
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20%

II- DE LOS CONOCIMIENTOS DEL USUARIO

En este capitulo del estudio de usuarios, se pretende determinar si estos conocen las
regulaciones que se han establecido para que tengan acceso a los servicios, o bien si hay
desconocimiento de estos, determinar las causas e implementar medidas que ayuden a
minimizarlas, por cuanto no se pueden eliminar del todo, ya que se apersonaran usuarios que
por primera vez requieren de dichos servicios y, por lo tanto, desconocen las regulaciones,
para los cuales también se deben implementar medidas.

La encuesta refleja que, en general, el usuario del departamento Archivo Notarial conoce en su
mayoria desde los horarios hasta las normas vigentes, lo cual es sumamente positivo para la
administracion, sin embargo, no se pueden descuidar algunos resultados que aunque no sean

los mayoritarios se deben minimizar. Concretamente: los horarios de atencién al publico y de
15
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facilitacion de documentos, son conocidos por la mayoria que respondié la encuesta, sin

embargo, 89 personas manifiestan no conocer el horario de facilitacion de documentos
originales y 141 el de facilitacion de documentos reproducidos por medios mecanicos, a pesar
de que estan expuestas en la pantalla informativa del area.

Es positivo el resultado obtenido respecto al conocimiento de las normas que se establecen
para la consulta de documentos, sin embargo, debe disminuirse el grupo que manifiesta no
conocerlas.

Cabe resaltar el resultado obtenido en relacion con los servicios del médulo de informacion, ya
gue es a partir de 2013 que se cuenta con este espacio. Al ser tan nuevo la gran mayoria
manifiesta conocer los servicios que se prestan, esto podria obedecer a que son usuarios
frecuentes. Vale la pena retomar que del total de encuestados 123 manifiestan no saberlo,
para realizar actividades que disminuyan esa cantidad.

Igual razonamiento cabe para los items relacionados con el conocimiento de los servicios que
se prestan en facilitacion de documentos originales y reproducidos.

Respecto a los conocimientos de los servicios que se prestan en la ventanilla de presentacion
de indices, la gran mayoria manifiesta conocerlos, lo cual coincide con la frecuencia con que
dicen los encuestados que visitan el Archivo.

Finalmente, en este capitulo se consultd sobre la necesidad de requerir instruccidn, en donde la
mayoria manifestd si requirié, pero 149 personas no respondieron o no supieron responder, lo

cual causa un vacio para analizar este item.

Conoce las normas y disposiciones vigentes sobre:

HORARIO DE ATENCION
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REQUIRIO INFORMACION

NS/NR mSi =~ No
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NS/NR Si No

ITII- CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Es sumamente satisfactorio recibir, de parte de los encuestados, la evaluacion al trato recibido
en las diferentes areas del Departamento Archivo Notarial, en donde el resultado es excelente
en todas ellas, maxime si se toma en cuenta que el usuario es profesional, abogado y maduro,
caracteristicas que le dan mayor fuerza a la evaluacion. La administracién debe sentirse muy
satisfecha con este resultado y reconocer la calidad del personal con que cuenta, motivandolo

a seqguir igual o mejorar.

En cuanto al desempeiio de los colaboradores en el conocimiento y manejo de la informacion,
el usuario manifestd que lo considera primordialmente excelente, seguido muy de cerca de

guienes opinan que muy bueno. Calificacion satisfactoria.

Un item que podria haberse calificado de manera baja, que es la rapidez del servicio, no lo fue,
pues varios factores pudieron haberlo afectado como lo es el que los documentos estuvieran en
otro edificio, por no haberse traslado y las filas que se forman en la recepcion de indices. El
resultado es muy bueno seguido muy de cerca por el excelente, con lo cual el esfuerzo que
realizan los colaboradores se refleja en la evaluacidén: siempre dispuestos a satisfacer los

requerimientos y necesidades del usuario, sin descuidar sus otras labores.

Se confirma, una vez mas, que los distintos servicios que se prestan desde el Departamento
Archivo Notarial se realizan sin discriminacion alguna, razén por la cual no cabe cuestionar, si

se realizan actividades para disminuir la discriminacién en este Departamento.
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Los items relacionados con la reproduccién de documentos, en cuanto a tiempo y calidad, ya
sea en fotocopiadora (que lo presta el concesionario) o la impresion de documentos
microfilmados y digitalizados, (que lo presta la institucion), son los evaluados de manera mas
drastica, de bueno a excelente. Curiosamente son ambos servicios, por lo que seria
recomendable escudrifiar un poco mas para conocer a fondo la insatisfaccién que dejan estos
servicios. Hay que tomar en cuenta que una buena parte de los encuestados manifiestan no

responder o no saber, porque no hace uso de estos servicios cuando se apersona al Archivo.

Atencion en el area de documentos microfilmados

CALIFICACION DE LA INSTRUCCION

@ NS/NR ™ Regular M Buena Muy Buena Excelente

135

Muy Buena
Excelente
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DISPONIBILIDAD DE TIEMPO
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13-éComo califica el desempeiio del personal en cuanto al conocimiento y manejo de

la informacion en el servicio que presta?

MANEJO DE LA INFORMACION

M NS/NR & Regular &Buena &iMuyBuena LiExcelente

14-Cémo califica la rapidez del servicio solicitado

IEAPIDEZ DEL SERVICIO

N

Excelente
29%

Muy Buena
33%

15-¢Considera que los servicios que brinda el Archivo Notarial son equitativos?

No
%

wERVICIOS EQUITATIVOS
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16- ¢éComo califica los siguientes servicios de reproduccion de documentos, segun los

haya utilizado?

CALIDAD DE LA FOTOCOPIA

/'T.—l—l—l

TIEMPO IMPRESION DE
DOCUMENTOS

1_.180

NS/NR Mala Regular Buena Muy  Excelente
Buena

CALIDAD DE LA IMPRESION

l.

NS/NR Mala Regular Buena Muy Buena  Excelente
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IV-  INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO

Este capitulo del estudio de usuarios es muy importante puesto que la encuesta se aplica en el
2013, ano en el que el Departamento Archivo Notarial estrena sede y por lo tanto los usuarios
la califican. El edifico que actualmente alberga a este departamento es moderno, amplio y
novedoso y esto lo confirman los resultados de la encuesta, todos los items son valorados de
excelente, razoén por la cual la administracién se debe sentir satisfecha de que la inversion en

dinero, tiempo y recurso humano es reconocida por los usuarios.

Distinta es la calificacién que los usuarios le dan a los equipos que estan a su disposicion para
la consulta de documentos microfilmados, pues lo califican de bueno, inexplicablemente, pues
ambos estdn en excelente estado y el de imagenes digitalizadas son computadoras nuevas.
Pareciera que a los usuarios la consulta de los documentos por estos medios no le satisface, o
gue el precio que deben cancelar por cada reproducciéon es el parametro para evaluarlo, no hay

otra razén para los resultados obtenidos.

—

Vista general del area d

s
e atencioén a usuarios
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INFRAESTRUCTURA. ILUMINACION

200

150

100

50

Muy
Buena Excelente
250
Infraestructura.
Limpieza
200

150

100

50




27

Estudios de usuarios
DAN 2013

INFRAESTRUCTURA.
VENTILACION

_J_JII

NS/NR Mala Regular Buena  Muy Buena Excelente

infraestructura. Silencio

147

116

INFRAESTRUCTURA. SERVICIOS
SANITARIOS
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Infraestructura.
Mobiliario

el g

NS/NR Mala Regular Buena Muy Buena Excelente

18- ¢Como califica el equipo de microfilme que esta a disposicion de los usuarios?

EQUIPOS DE MICROFILM
PARA USUARIOS

19 - ¢éComo califica el equipo para consultar documentos digitales que esta a

disposicion de los usuarios?

EQUIPO PARA CONSULTA
IMAGENES DIGITALIZADAS

28
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Capitulo IV

Resultados del estudio de usuarios a través del método indirecto en recepcion de
indices

Este comprende del 04 de abril al 30 de agosto, ambos del afo 2013.

CANTIDAD EN HOMBRES Y MUJERES QUE
PRESENTAN iNDICES

Total hombres Total mujeres Total

CANTIDAD DE iNDICES PRESENTADOS POR
PERSONA

T

1 2ab5 6al0 11 o MAS Total
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Resultados del estudio de usuarios a través del método indirecto en facilitacion de
documentos

Comprende del 15 de mayo al 17 de octubre, ambos del afio 2013.

MODULO DE INFORMACION Y
SERVICIOS

hombres mujeres Total

CONSULTANTES

hombres mujeres total
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DEPOSITO DE TOMOS DEFINITIVO

hombre mujeres total

DEPOSITO DE TOMO TEMPORAL

hombres mujeres total

ENTREGA DE RECIBOS PARA COMPRA
SIGUIENTE TOMO

hombres mujeres total
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ENTREGA DE CONSTANCIAS Y
REPRODUCCIONES

hombres mujeres total

Con los resultados obtenidos se corrobora que son hombres quienes conforman la mayor
cantidad de usuarios del Departamento Archivo Notarial, y que es muy significativa la

diferencia que ubica a las mujeres en el segundo lugar en cuanto a cantidad de usuarios.

Conclusion:

Los resultados obtenidos en el presente estudio de usuarios demuestran que estos perciben
gue la administracién, en su totalidad, se toma muy en serio el servicio y que este debe ser de
calidad, en donde el factor clave son los colaboradores, quienes hacen realidad la calidad, no

en vano se dice que es un “equipo de lujo”.

Queda, unicamente como recomendacion, plantear a la Junta Administrativa, si tiene algun
interés en llegar mas a fondo “el tema sobre el fotocopiado e impresién de imagenes
digitalizadas”, al ser la calificacidon obtenida mas baja -de bueno a excelente-, para determinar
a nivel de detalle esta opinidn. Se considera que debe ser a la Junta Administrativa, por ser el

organo que fija los costos en el Archivo Nacional.

Finalmente, manifestar el reconocimiento a los compafieros del departamento que ademas de
prestar el servicio a los usuarios, estan pendientes de solicitarles que llenen la encuesta y, a
pesar de recibir criticas negativas sobre este ejercicio, continian con entusiasmo recopilando la

informacion.
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