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II.- Informacion general de la institucion.

La siguiente lista corresponde a los productos o servicios que la institucion
brinda a los diferentes usuarios que visitan la Direccion Nacional de Notariado.

[y

. Cese Voluntario

. Devolucion de Fondo de Garantia Notarial

. Traslado de circunscripcion de Notario
Consular

7. Autorizacion de reposicion parcial o total
de Tomo de Protocolo

9. Cotejo de Instrumentos Publicos

v W

11. Exhibicién de Tomo de Protocolo en uso

13. Reapertura de Proceso Sucesorio

15. Modificacién de asiento registral

17.Modificacién de asiento registral

19. Reconstruccion de Asientos

21. Carga de Cuotas de BN VITAL

23. Certificacion de Copias

25. Confeccidn de Expedientes

27. Actualizacion de Datos de Notarios e
Informacién General

29. Juramentaciones a
Publicos

nuevos Notarios

2. Autenticaciones
4. Autorizacion de Tomos
6. Certificaciones Inmediatas

8. Certificaciones Especiales

10.Consultas de  Autoridades
Administrativas

12. Mecanismos de Seguridad

14. Autorizacién de Papel de Seguridad Notarial

16. Autorizacién de Boletas de Seguridad

18. Rectificacion de Asiento Registral

20. Reposicién de credencial

22.Carga de Papel de Seguridad Notarial

24.Distribucidn y Entrega de Documentos

26. Solicitudes de informacidn a Autoridades

28. Registracion de Expedientes

Judiciales vy

30. Registro de Juramentaciones

Fuente: Unidad de Servicios Notariales y Unidad Legal Notarial. Afio 2018

III.- Atencion de consultas y clasificacion de inconformidades segian

subdimension

En este acapite se muestra un resumen de las gestiones atendidas por la

Contraloria de Servicios durante el ano 2018. Las gestiones han sido

clasificadas como inconformidades, solicitudes de orientacion u otras.

Asimismo, se procedera a clasificarlas de acuerdo a las subdimensiones

planteadas al respecto.
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Tabla 1

Cantidad de consultas registradas en el aiio por la CS

Porcentaje de

Consultas
Detalle Total Recibidas Total Resueltas Atendidas
1 |Incorporar una ventanilla especial para Notarios 01 01 100%
Tener habilitada una ventanilla especial para venta de
2 |timbres 04 04 100%
Brindar el servicio de venta de Tomo de Protocolo en la
3 |DNN 01 01 100%
4 | No contestan central telefénica 01 01 100%
5 | Tiempo de espera excesivo 29 29 100%
6 | Tramites onerosos 02 02 100%
Inconformidad con la atencién que brinda Formularios
7 | Estandar 02 02 100%
8 | Falta de cortesia y amabilidad en la atencién 13 13 100%
16

Orientacion para denuncias contra Notarios Publicos y

9 otros 16 100%
Inconformidad con el servicio de BN/VITAL-Cuotas del

10 |fondo de garantia notarial 01 01 100%

11 | Falta de informacién y guia en tramites 02 02 100%
Inconformidad con los datos registrados en el Registro de

12 | Notarios 02 02 100%

13 | Falta personal en Horario de Almuerzo 01 01 100%

14 | Inconformidad Contraloria de Servicios cerrada 01 01 100%

15 | Inconformidad con los datos registrados en la pagina oficial 01 01 100%

16 | Inconformidad con el Sistema de Fichas 01 01 100%
Inconformidad con inexistencia de cambiador de bebe en

17 |los bafios publicos 01 00 0%

18 | Inconformidad con inexistencia de Sala de Lactancia 01 00

19 | Inconformidades telefénicas /tres categorias 308 308 0%

TOTAL 388 388 89.47%

Observacion relevante: Es importante destacar que el cuadro anterior de
la linea 1 a la 18 refleja gestiones que han quedado documentadas; sin
embargo, en el periodo de Enero a Diciembre de 2018, ingresaron a la

extension de la Contraloria de Servicios 308 llamadas, las cuales en

promedio equivalen a 25.66 llamadas al mes, donde se senalan

inconformidades segun el orden de importancia en los siguientes temas:
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1) No contestan las extensiones que se indican en el menu. (En
promedio el 5S0% se relaciona con este tema, lo que equivale a 154
llamadas anuales)

2) Tiempos de espera excesivos en tramites de habilitacion. (En
promedio el 35% se relaciona con este tema, lo que equivale a 107.8
llamadas anuales).

3) Requieren informacion general. (En promedio el 15% se relaciona
con este tema, lo que equivale a 46.2 llamadas anuales. Se aclara
que estas llamadas son las que ingresan propiamente a la

Contraloria de Servicios)

De los datos anteriores se desprende que el gran total de inconformidades
recibidas ante la Contraloria de Servicios suman 388 gestiones. No
obstante lo anterior el 100% de los casos fueron debidamente coordinados

y atendidos.

»Subdimension de Informacion: Dentro de las gestiones presentadas
por los usuarios que se clasifican dentro de esta subdimension se

encuentran las siguientes:

e Falta de informacion y guia en tramites por parte del
funcionario.
e Pagina web desactualizada
e Acceso dificil a la Central telefonica
Todas las gestiones fueron conversadas, atendidas y coordinadas con las

jefaturas correspondientes.
> Subdimension de atencion de la persona usuaria: Dentro de las

gestiones presentadas por los usuarios que se clasifican dentro de

este subdimension se encuentran las siguientes:
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e Falta de amabilidad y cortesia del funcionario
e Autoritarismo del funcionario
e Falta de interés y empatia
Todas las gestiones fueron conversadas, atendidas y coordinadas con las

jefaturas correspondientes.

> Subdimension de tramitologia y gestion de procesos: Dentro de
las gestiones presentadas por los usuarios que se clasifican dentro

de esta subdimension se encuentran las siguientes:

e Tiempo de espera excesivo para ser atendido

e Falta de recurso humano para atencion de usuarios

e Tiempo de espera excesivo para tramitacion de gestion
Todas las gestiones fueron conversadas, atendidas y coordinadas con las
jefaturas correspondientes. Asimismo, en el caso de los tiempos de espera,
se debe tomar en consideracion que en diferentes épocas del ano algunos
bancos estatales realizaron licitaciones para contratacion de Notarios, por
lo que la tramitacion de gestiones en esos momentos pudo haber

ocasionado que los tiempos de respuesta se ampliaran.

> Subdimension de uso inadecuado de los recursos institucionales:
Dentro de esta subdimension no se presenté ningun tipo de gestion

ante la Contraloria de Servicios.

> Subdimension de instalaciones: Dentro de las gestiones
presentadas por los usuarios que se clasifican dentro de esta
subdimension se encuentran las siguientes:
¢ Inconformidad respecto a la falta de cambiadores para bebé
en los banos de la institucion.
e Inconformidad respecto a la falta de una Sala de Lactancia en
las instalaciones de la DNN.
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Todas las gestiones fueron conversadas, atendidas y coordinadas

con las jefaturas correspondientes.

> Subdimension otras: Dentro de las gestiones presentadas por los
usuarios que se clasifican dentro de esta subdimension se

encuentran las siguientes:

e Orientacion legal al usuario respecto a la competencia del
Juzgado Notarial para atender denuncias sobre Notarios
Publicos.
e Inconformidad con el servicio de administracion de las cuotas
de garantia notarial que presta el Banco Nacional a través de
BN/VITAL.
e Inconformidad respecto a la atencion recibida en la entrega
del papel de seguridad, servicio que ofrece Formularios
Standard.
Estas gestiones fueron debidamente atendidas y coordinadas como

corresponden.

IV.- Estadisticas de resultados de gestion.

Respecto a la informacion relacionada con este punto, la misma se anexa
a este documento, y fue realizada en las tablas de Excel remitidas por la
Secretaria Técnica del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios para
tal efecto. Asimismo, cabe destacar que las tablas que fueron debidamente
llenadas son las siguientes: Tabla, N°1, N°2, N°3, N°4, N°6 y N°7. En
relacion a la Tabla N°5 la misma no fue completada pues no se

presentaron inconformidades asociadas a esa subdimension.

V.- Conclusiones producto de los resultados obtenidos en la gestion

contralora.
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Producto de la gestion realizada en el ano 2018 por esta Unidad, ha
quedado en evidencia tres grandes debilidades, mismas que repercuten
directamente en las inconformidades que a lo largo del ano fueron

presentadas por los usuarios ante esta Contraloria de Servicios.

Las debilidades detectadas son las siguientes:

e Ingreso de llamadas al call center deficiente. Los usuarios senalan
que es dificil que se conteste el teléfono.

e Llamadas que ingresan y son transferidas a las distintas Unidades,
no son contestadas por los funcionarios. La principal queja la
presenta la Unidad Legal Notarial.

e Tiempo excesivo en la tramitacion de habilitaciones de Notarios
Publicos.

Es importante destacar que el problema con la central teleféonica fue
evidenciado en la encuesta de percepcion de servicios que esta oficina
realizo en el 2017, si bien se han hecho esfuerzos por solucionar este
aspecto, aun no ha sido posible minimizar el impacto negativo, ya que la
inconformidad continua y no se evidencia que disminuya, al contrario,
tiende a crecer. No obstante, ya se logré sensibilizar al respecto y existe
compromiso para poder solventar esta situacion en un mediano plazo.

En relacion a las otras dos debilidades detectadas, es menester senalar
que existe disposicion y compromiso de parte de los representantes de las
Unidades y existe total anuencia a las recomendaciones que esta
Contraloria de Servicios ha senalado tanto verbal como por escrito.
Considero que, en dos anos de existencia, la Contraloria de Servicios ha
logrado posicionarse en la institucion, y poco a poco se ha ido solventando
situaciones las cuales producen un mejoramiento en el servicio en pro del

usuario y por ende del interés publico que resguarda.

VI.- Recomendaciones a las Autoridades Superiores producto de los

resultados obtenidos en la gestion contralora.
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Dentro de las recomendaciones realizadas por esta Contraloria de

Servicios destacan las siguientes:

RECOMENDACION A FECHA A PRODUCTO A DEPENDENCIA @ SUBDIMENSION
EMITIDA Y O INVOLUCRADA
OFICIOY | SERVICIO
AFECTADO
Disponer de dos DNN-CS- Atencion de Unidades Varias Informacién
personas por Unidad 011-2018 usuarios
para atencion de del
Ilamadas telefénicas 21/03/2018
Instalacion de DNN-CS- Falta de Unidad Instalaciones
cambiador para bebé 029-2018 mobiliario Administrativa y
del Direccién
16/07/2018 Ejecutiva
Disponer de personal DNN-CS- Atencién de Archivo Tramitologia y
de atencién a usuarios = 033-2018 usuarios Institucional Gestion de
en el horario de del Procesos
almuerzo 19/07/2018
Disponer espacio para | DNN-CS- Atencion de Unidad Instalaciones
Sala de Lactancia 035-2018 usuarios / Administrativa y
del Derechos del Direccion
07/08/2018 nifio (a) Ejecutiva
Coordinar con la DNN-CS- | Evaluacion de Unidad de Tramitologia y
Contraloria de 038-2018 calidad de Planificacion Gestion de
Servicios realizacién del servicios Institucional Procesos
de encuestas de 03/09/2018
percepciéon de
servicios
Adecuar el horario DNN-CS- Tramitacion Unidad de Tramitologia y
entrega de 049-2018 de gestiones Servicios Gestion de
certificaciones del Notariales Procesos
16/10/2018
Instruir a funcionaria DNN-CS- Atencion de Unidad de Otras
sobre deber de 066-2018 usuarios Servicios
colaboracién con la del Notariales
Contraloria de 11/12/2018

Servicios

XII.- Recomendaciones a la Secretaria Técnica.

Agradecer a la Secretaria Técnica todo el apoyo y los esfuerzos que

constantemente realizan para promover la mejora continua de las
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Contralorias de Servicios, es asi que como uUnicos puntos de mejora

recomiendo respetuosamente lo siguiente:

a) Tomar en consideracion los plazos de entrega de informes de las

Contralorias de Servicios ante la Secretaria Técnica, en el sentido
que los cambios y ajustes que se realicen a las herramientas y
matrices se ejecuten con suficiente anticipacion, de manera que

tengamos suficiente tiempo para la elaboracion de informes.

Seria importante que la Secretaria Técnica emitiera algun tipo de
Boletin Informativo de concientizacion de las obligaciones y deberes
de los funcionarios respecto a solicitudes de la Contraloria de
Servicios, ello con el proposito de coadyuvar con la gestion que la
Contraloria de Servicios por su parte realiza. Ese apoyo seria
realmente valioso y vendria a refirmar por parte del ente rector las
obligaciones de los funcionarios respecto a los alcances de la Ley N°

9158.

XIII.- Descripcion de Anexo. Se adjuntan los siguientes documentos:

1) Tablas de Excel de resultados de gestion.
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