Permite conocer las caracteristicas de los usuarios, la

opinién y grado de conocimiento de los servicios que
U S U A R I OS 2 O 14 presta el Archivo Notarial

Departamento Archivo Notarial



Vista Panoramica del Area de publico del Departamento Archivo Notarial




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 2014.

Capitulo |
Marco filosofico del Archivo Nacional
Mision

El Archivo Nacional es una institucidn desconcentrada del Ministerio de Cultura y Juventud, que
redne, 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 notarial.

Vision

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, organizacidn, conservacion,
facilitacion y divulgacién. Estos retos los asumird mediante el mejoramiento de su infraestructura
fisica, tecnolégica, 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 dreas sustantivas y de apoyo.
Infraestructura.
Identificacion del personal con la misidn, vision y objetivos institucionales.

Proceso de planificacién estratégica y operativa.

Valores:
Liderazgo archivistico en el ambito nacional e internacional.
Honradez.
Identificaciéon con la cultural nacional.

Disciplina



Organigrama de la DGAN

DIRECCION GENERAL DE ARCHIVO NACIONAL
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El Archivo Notarial es un departamento del Archivo Nacional de Costa Rica, institucién
desconcentrada del Ministerio de Cultura Juventud y Deportes —segun lo establece el articulo 11 de
Ley N2 7202 del Sistema Nacional de Archivos- y cuya competencia legal es la de ser la entidad que



reldne, conserva, organiza y facilita los documentos textuales, graficos, audiovisuales y legibles por
magquina, que constituyen el Patrimonio Documental de la Nacién, asi como ser la entidad rectora
del Sistema Nacional de Archivos.

En el ejercicio del notariado en Costa Rica, el Archivo Nacional se convierte en una institucidon que
juega un papel importante y actual, toda vez que, conforme lo estable la legislacidn vigente —tanto
el Cédigo Notarial, como la archivistica, la Ley del Sistema Nacional de Archivos- es el responsable
de reunir, organizar, conservar y facilitar los indices y protocolos notariales y consulares desde el
afio 1900.

El trabajo de un notario es importante para la sociedad porque el Estado necesita de un profesional
gue le de fe publica a los actos y contratos que se realizan entre los ciudadanos y es en el notario en
el que ha delegado dicha funcidn, por eso se dice que el notariado es una funcién publica ejercida
privadamente. Todos los actos y contratos que ocurran ante un notario y este autorice, llevan el
sello de que son ciertos hasta que ante un tribunal se demuestre lo contrario y es en el Archivo
Notarial donde consta su actuacion ya que los documentos que se le facilitan para su labor, son
documentos del Estado y por lo tanto deben ser devueltos una vez concluidos a este y es en
el Archivo Notarial, donde se custodian celosamente para ponerlos al servicio de los ciudadanos
garantizando la transparencia del uso de las facultades que el Estado ha delegado en los Notarios.

Desde la creacidn del Archivo Nacional vamos a encontrar en los diferentes organigramas de la
institucion la existencia de un area responsable de la documentacidon notarial. Asi podemos
mencionar:

. En los afios de 1881 a 1982 se denominaba: “Seccién Juridica”

o De 1982 a 1990 encontramos una seccién dependiente de la Subdireccion denominada
“Protocolos Notariales Actuales”

. En los afios 1990 a 1998 pasa de secciéon a “Departamento Archivo Notarial”, con tres
secciones: indices Notariales, Reproducciones Notariales y Atencién al Publico.

o De 1998 al 2015 su denominacion es igual, pero en aras de una estructura mas plana que
facilite la organizacion y control desaparecen las tres secciones.

. En el afio 2015 se aprueba por parte de MIDEPLAN una reorganizacion parcial de la
estructura organica de la Direccion General del Archivo Nacional donde el Departamento Archivo
Notarial, cuenta con dos unidades denominadas Unidad de Gestién y Control de Documentos y
Unidad de Facilitacion y Despacho de Documentos.

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

En cuanto a la dependencia jerarquica del Archivo Notarial lo es la Direccion General del Archivo
Nacional, mantiene estrecha relacidon a lo interno de la institucidn con otros departamentos,



especialmente con el Departamento de Conservacién, en donde se microfilman, digitalizan,
encuadernan y restauran los protocolos notariales y el Departamento de COmputo que ofrece todo
el soporte en cuanto a equipamiento y sistemas informaticos.

A lo externo de la institucidn tiene estrecha relacidon con el Consejo Superior Notarial, érgano
encargado de organizar el notariado costarricense y donde la Junta Administrativa del Archivo
Nacional tiene un representante; con el Colegio de Abogados; con los diferentes registros del
Registro Nacional, Juzgado Notarial y despachos judiciales en general.

En este Departamento encontramos funcionarios altamente capacitados para realizar las funciones
encomendadas en la ley y que se encuentran comprometidos con el cumplimiento de los servicios
gue se prestan alos usuarios, resguardando de manera eficiente y eficaz la documentacién notarial.

Organigrama del DAN
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Cuadro informativo del DAN

NOMBRE AREA DE TRABAJO EXT. CORREO
Aguilar Castro Siria Reproducciones 221 certidan02@dgan.go.cr
Arce Badilla Marilyn Vanessa Atencidén al Publico 223 asistedan02@dgan.go.cr
Castro Fernandez Bryan Atencion al Publico 223 asistedan04@dgan.go.cr
Coérdoba Camacho Laura Revisién de tomos 221 consultadan01@dgan.go.cr i \
Cortés Gutiérrez Miguel indices 231 indicesO4dan@dgan.go.cr
De Franco Castro Maria Gabriela Coordinadora 231 coordinadordan02@dgan.go.cr ‘
Elizondo Zufiga Milena Reproducciones 221 certidan04@dgan.go.cr
Fallas Avalos Gabriel Atencién al Publico 223 asistedan03@dgan.go.cr
Ferllini Camacho Ana Digitacion 221 digitadordan@dgan.go.cr
Gutiérrez Martinez Roberto indices 231 consultadan02@dgan.go.cr
Hernandez Ramirez Kattia Atencion al Publico 223 certidan03@dgan.go.cr
Herrera Retana Marcela Microfilm 223 asistedan0l1@dgan.go.cr




Jiménez Monge Ana Lucia Jefatura 222 jefenotarial @dgan.go.cr
Jiménez Serrano Wendy Indices 231 indicesO6dan@dgan.go.cr
Ldpez Elizondo Mauricio Coordinador 223 coordinadordan@dgan.go.cr |
Montero Fernandez Ricardo Indices 231 indices03dan@dgan.go.cr
Mora Garcia Melina Secretaria 225 secrenotarial@dgan.go.cr
Mora Marin Ingrid ndices 231 indices02dan@dgan.go.cr
Orozco Villalobos Isela Atencion al Piblico 223 certidan01@dgan.go.cr
Ramirez Valerio Jenny Plataforma 24 consultasdan@dgan.go.cr
Thomas Navarrete Jennifer Atencion al Pablico 223 indices01dan@dgan.go.cr




Descripcidn de labores por unidades
1) Unidad de Gestion y Control de Documentos

Esta unidad se encarga de recibir y revisar los documentos notariales y darles el tratamiento
archivistico correspondiente. Dentro de los documentos notariales que se reciben estan los tomos
de protocolo notariales y consulares, indices notariales y testamentos.

El protocolo notarial o consular es la coleccién cronoldgica de instrumentos notariales otorgados
por un notario o un cénsul debidamente autorizados por la Direccién Nacional de Notariado; el
protocolo estd dividido en tomos de doscientos folios cada uno. Un indice notarial, es la descripcién
gue el notario debe realizar de su tomo durante un periodo de quince dias, y que debe presente al
final de ese periodo al Archivo Notarial.

El tratamiento archivistico que se les da a estos documentos consiste en recibirlos, clasificarlos,
digitalizarlos y ordenarlos para su posterior facilitacion a los usuarios; con excepcién de los indices
notariales que no son digitalizados. A cada documento o grupo de documentos se les sitla en un
lugar en los depdsitos, mediante la asignacién de un nimero consecutivo (signatura) que identifica
el lugar que les corresponde en ellos, de manera que puedan ser localizados rapidamente.

Ademas, los tomos de protocolo son digitalizados con el fin de facilitarlos a través de imagenes en
terminales de cdmputo, de manera que no se faciliten sus originales para conservarlos de acuerdo
con la ley.

2) Unidad de Facilitacion y Despacho de Documentos

Una vez que los documentos notariales han recibido el tratamiento archivistico correspondiente,
estan listos para ser facilitados a los usuarios que visitan el Departamento Archivo Notarial. La
facilitacion se puede brindar en formato original, microfilmado o digitalizado. En el caso de la
microfilmacién, las imagenes de los tomos de protocolo e indices que estan respaldados en este
formato, se facilitan a través de microfichas que son consultadas a través de visores especiales
dispuestos en el area de atencién al publico y se trata de tomos de protocolo de hojas removibles
gue datan desde el afio 1989 y hasta el 15 de noviembre del afio 2012; asi como de los indices del
afio 1957 al afio 1991.

En el caso de los tomos de protocolo digitalizados, se facilitan a través de imagenes que se consultan
en terminales de cémputo dispuestas en el area de atencién al publico o incluso a través del sitio
web institucional. Se trata de los tomos de protocolo depositados en esta institucidn a partir del dia
16 de noviembre del afio 2012.

Asi, todos los demas documentos que se encuentra en el acervo documental de este departamento,
se facilita en formato original.

Marco Juridico

. Ley del Sistema Nacional de Archivos, N2 7202 de 24 de octubre de 1990



o Cddigo Notarial, Ley N2 7764 de 17 de abril de 1998

o Ley de Certificados, firmas digitales y documentos electrénicos, N2 8454 de 30 de agosto de
2005

o Ley General de Control Interno, N2 8292 de 31 de julio de 2002

o Reforma a la Ley de proteccién al ciudadano del exceso de requisitos y tramites

administrativos, N2 8990

. Ley que Autoriza utilizacidn Sistema de Microfilmacién de Archivos, N2 4278 de 11 de
diciembre de 1968

o Ley contra la Corrupcién y el enriquecimiento ilicito en la funcion publica, N2 8422 de 6 de
octubre de 2004 y sus reformas (Leyes 8630 de 2008 y 8445 2005

. Ley de creacion de la Junta Administrativa del Archivo Nacional, N2 5574 de 17 de setiembre
de 1974

J Ley de creacion del Timbre de Archivos, N2 43 de 21 de diciembre de 1934

o Cddigo Fiscal, Ley N2 8 de 31 de octubre de 1885

. Ley General de la Administracién Publica, N2 6227 del 2 de mayo de 1978

o Ley N° 9158 del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios

J Ley N° 9097 de Regulacién del Derecho de Peticion de 2013

o Ley General del Control del Tabaco y sus efectos nocivos en la salud N° 9028

. Ley de Proteccion al Ciudadano del Exceso de Requisitos y Tramites Administrativos N° 8220
. Ley N°7600 Ley de lgualdad de Oportunidades para Personas con Discapacidad y su
Reglamento

Reglamentos

. Reglamento para la presentacion de indices, Decreto N2 37769-C del 10 de abril del 2013
. Reglamento de la Ley del Sistema Nacional de Archivos, Decreto N2 24023-C de 30 de enero
de 1995

J Reglamento a la Ley de Certificados, Firmas Digitales y Documentos Electrénicos, Decreto

N2 33018 de 20 de marzo de 2006

o Reglamento a la Ley de proteccidon al ciudadano del exceso de requisitos y tramites
administrativos, Decreto N2 37045de 2012

o Reglamento Auténomo de Servicio del Ministerio de Cultura y Juventud. Decreto 33270-C
del 2 de junio de 2006 y sus reformas



o Reglamento a la Ley contra la corrupcién y el enriquecimiento ilicito en la funcidn publica,
Decreto N2 32333-MP-J de 12 de abril de 2005

o Reglamento a la Ley General de Control de Tabaco y sus efectos nocivos en la salud

Decretos y Directrices:
o Decreto N2 XXV de 23 de julio de 1881. Creacién del Archivo Nacional

. Decreto N2 18099-C de 14 de abril de 1988, declara cuarta semana de julio “Semana del
1”.

Archivista Naciona

o Decreto N2 36799-C de 12 de mayo de 2011 “Manual de atencién denuncias planteadas
ante el Ministerio de Cultura y Juventud”

. Directriz de la Junta Administrativa del Archivo Nacional con las regulaciones técnicas
generales y de acatamiento obligatorio en el Sistema Nacional de Archivos, para la gestion de
documentos producidos por medios automaticos, publicada en la Gaceta N2 61 Viernes 28 de marzo
de 2008

. Directriz de la Junta Administrativa del Archivo Nacional para la produccion de documentos
en soporte papel de conservacién permanente, publicada en la Gaceta N2 39 del 25 de febrero de
2015.

Planos del edificio que alberga el DAN
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Capitulo Il

Marco tedrico

Objetivos:
Con este estudio de usuarios lo que se pretende es:

e Conocer las caracteristicas de los usuarios;

e Saber la opinién y el grado de conocimiento de los servicios que presta del Departamento
Archivo Notarial

e Detectar los puntos débiles de los servicios e identificar las necesidades reales de los
usuarios

e Generar informacién que permita planificar de mejor manera los servicios.

Metodologia:
La informacion se obtuvo a través de dos fuentes:
1. Encuesta cumplimentada por 399 usuarios.

2. Control de informacién diaria llevada por los colaboradores para este fin, durante seis meses

El cuestionario consta de cuatro apartados:

e Informacidén general del usuario,

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

e Infraestructuray equipamiento

El control diario llevado por los funcionarios que atienden usuarios, en el médulo de informacién y
servicio y la ventanilla de recepcion de indices, consistio en contabilizar los hombres y mujeres que
requieran algun servicio.



Capitulo 11l

Resultados del estudio de usuarios a través del método directo

- INFORMACION GENERAL DEL USUARIO

Para la Institucion 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 continuacion, 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
qguincenal, principalmente para consultar documentos, seguido por el depdsito de tomos de
protocolo y por uUltimo el depdsito de indices de instrumentos publicos.

Respecto a este ultimo dato, llama la atencion la aparente contradicciéon que se obtiene en las
respuestas sobre frecuencia de visita y para qué visita, pues si la mayoria dice que visita el Archivo
guincenalmente, deberia ser mayoritariamente para presentar el indice, pero los resultados no
indican eso.

Los archivos estan para organizar los documentos y facilitarlos. Sin duda alguna la facilitacion de
documentos es una de las principales funciones de este departamento
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I1- De los conocimientos del usuario.

En este capitulo del estudio de usuarios del departamento Archivo Notarial, 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, que 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.

Los resultados de la encuesta no son preocupantes, toda vez que este Departamento no recibe un
tipo de usuario especializado, cuya labor sea de investigacidon que implique la visita al departamento
por varios dias e incluso meses, al contrario, el usuario del Departamento Archivo Notarial es
distinto para los servicios de facilitacién de documentos independientemente del soporte en que se
encuentre, no asi para el servicio de presentacién de indices, donde el usuario siempre sera el
mismo con muy pocas variantes. Esto explica los resultados obtenidos. No obstante se deben
implementar medida para que el usuario una vez que ingrese a las instalaciones del Departamento
conozca las regulaciones que rigen cada area respecto a horarios y regulaciones de los servicios que
se prestan.

Finalmente, en este capitulo se consultd sobre la necesidad de requerir instruccion, en donde la
mayoria manifestd que si requirié, calificando esta instruccion de excelente 142 personas y 111
personas de muy buena, con lo cual el desconocimiento sefialado en las preguntas anteriores es
cubierto por la atencién de los colaboradores.
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- CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Es sumamente satisfactorio recibir, de parte de los encuestados, la evaluacién al trato recibido por
los colaboradores 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 seguir igual o mejorar.

En cuanto al desempefio de los colaboradores en el conocimiento y manejo de la informacién, el
usuario manifesté que lo considera primordialmente excelente, seguido muy de cerca de quienes
opinan que muy bueno. Calificacidn satisfactoria.

Se confirma, una vez mas, que los distintos servicios que se prestan desde el Departamento Archivo
Notarial se realizan sin discriminacién alguna, razén por la cual no cabe cuestionar, si se realizan
actividades para disminuir la discriminacién en este Departamento.

Es muy interesante el resultado de la encuesta respecto a la rapidez del servicio, cuyo resultado es
de excelente y contradice las poquisimas quejas que durante el afo se reciben por lentitud del
servicio. Ademas, existe un criterio generalizado de que la administracion publica es lenta, los
encuestados nos califican diferente y esto es porque reconocen el esfuerzo y deseo de cumplir con
el fin publico por parte del personal del departamento.

Se debe tomar en cuenta que en los graficos se aprecia que muchos responden “no aplica”, esto por
cuanto no utilizaron el servicio especifico que se consulta.

Los items relacionados con la reproduccion de documentos, en cuanto a tiempo y calidad, ya sea en
fotocopiadora (que lo presta el concesionario) o la impresién de documentos microfilmados y
digitalizados, (que lo presta la institucion), son los evaluados de manera mas drdstica, de bueno a
excelente. Curiosamente son ambos servicios, por lo que seria recomendable escudrifiar un poco
mas para conocer a fondo la insatisfaccion 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.
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Rapidez en el servicio
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Tiempo en la facilitacion de entrega
de impresion de documentos
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Calidad en la impresion de documentos
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V- INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO

El usuario del Departamento Archivo Notarial reconoce el esfuerzo que realiza la administracién
para dotarlo de un edifico que relina las condiciones dptimas para su atencién, no en vano todas las
preguntas son respondidas con excelente. Llama la atencidon que uUnicamente las preguntas
relacionadas con los equipos de consulta de microfilm y digitalizacion son valoradas con muy bueno,
y es que estan en perfectas condiciones y los equipos de computo son relativamente nuevos. Podria
ser la reticencia de consultar los documentos notariales en soportes distintos al original.

Hay que hacer notar que el item relacionado con la sefializacion mejoré notablemente en este
estudio la percepcion del usuario y es evaluada con excelente en esta ocasion.
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Resultados del estudio de usuarios a través del método indirecto

Usuarios atendidos en la ventanilla de indices

Numero de usuario atendidos

Hombres

Mujeres

31024

12031

Numero de usuarios atendidos de
marzoa diciembre 2014

BHombres

EMujeres

Resultados del estudio de usuarios a través del método indirecto atendidos en el

modulo de informacion y de atencidn

Comprende 21 de febrero al 18 de noviembre ambos del afio 2014

anBie B Hombre

68% B Mujeres




Los resultados obtenidos en el presente estudio de usuarios demuestran que
estos perciben que la administracién, en su totalidad, se toma muy en serio el
servicio al cliente y que este debe ser de calidad, en donde el factor clave son

los colaboradores.
Tres recomendaciones:

1) Felicitar al personal del Departamento Archivo Notarial por los resultados
obtenidos en el estudio de usuarios del afio 2014 e instarlos a mantener
una actitud positiva y con deseos de mejora en el dmbito profesional,
laboral y personal.

2) Realizar una encuesta a los usuarios de la fotocopiadora e impresiéon de
documentos microfilmados y digitalizados para determinar en forma
concreta los motivos del por qué califican la calidad de muy buena.

3) Elaborar material divulgativo para que los usuarios conozcan las

regulaciones que se han establecido en las areas de atencion.




