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DNN

Direccién Nacional de

Notariado
Presentacion

La Direccion Nacional de Notariado es una institucion cuyo inicio en el Poder Ejecutivo se
remonta al ano 2010, en esta oportunidad presenta su Plan Estratégico 2022-2026, el cual
pretende reposicionar la funcién publica del notariado, asi como también la vocacion de
servicio publico de quienes ostentan el titulo de notario publico de Costa Rica.

Este Plan Estratégico es el tercero que se realiza en la Institucion, siendo sus predecesores los
de los periodos 2012-2016 y 2017-2021, a través de este se asume con el compromiso, tanto
de su administracion como de sus personas trabajadoras, de ejecutarlo y cumplir con las metas
¢ indicadores aqui trazados en un plazo de cinco anos.

Su elaboracion obedece a un trabajo participativo de la totalidad de los funcionarios de la
institucién, asi como diversas voces de sectores interesados mediante diversas encuestas
aplicadas por la Direccion Nacional de Notariado.

La transformacion digital y 1a automatizacion del trabajo representan un reto extraordinario
para la Institucion, por cuanto el trabajo ha sido mayoritariamente efectuado en soporte papel
a través de la historia, lo cual plantea la necesidad de reinventarse para responder de manera
oportuna a nuevas necesidades de la ciudadania y del pais.

En este contexto, la Direccion Nacional de Notariado debe contribuir en el fortalecimiento
de la economia a través de mecanismos e instrumentos generados al amparo de la rectoria
técnica que ejerce, en aras de aportar para el incremento de la productividad y principalmente
de la competitividad del pais. Asi mismo, se plantea una importante tarea en la Prevencion de
Legitimacion de Capitales, Financiamiento al Terrorismo y la Proliferacion de Armas de
Destruccion Masiva en el ejercicio del notariado costarricense, enmarcado dentro de las metas
del plan del Gobierno del Bicentenario para crear la Costa Rica del siglo XXI.

Para lograr este impacto en la sociedad costarricense, se propone el Plan Estratégico
Institucional 2022-2026, el cual define la misién y la vision de la institucién, asi como los
objetivos que serviran de guia para alinear los alcances que tendra la Institucion en los
proximos 5 anos.

La vision de un pais seguro en materia juridica es de alta importancia para garantizar la paz
social, y es a través de la funcion notarial que se puede fortalecer esta percepcion, aumentando
el bienestar de la ciudadania y el desarrollo del pais, ya que de esta se derivan elementos tan
importantes en el actual contexto, tales como; la creacion de nuevos empleos; el aumento de




recursos que ingresan al pais; mayor confianza en la ciudadania para sus transacciones, actos
y contratos; clima de confianza para la inversion extranjera directa, entre otros.

El Plan Estratégico Institucional (PEI) abarca las fases de formulacion del plan, ejecucion,
seguimiento (monitoreo y evaluacion) y adaptacion continua (retroalimentacién), a la vez
que constituye una fuente de orientacion y de toma de decisiones de hacia donde dirigir los
esfuerzos y los destinos de una determinada organizacion, por lo tanto, es también
considerado la primera responsabilidad de los jerarcas y jefaturas, sin la cual no es posible
lograr los propésitos y cumplir con el mandato o razén de ser de la institucion, y por lo tanto
del valor publico que le fue asignado.

Desde la aprobacion del primer Plan Estratégico Institucional (PEI) de 1a Direccion Nacional
de Notariado, este instrumento ha ofrecido a la organizacion grandes beneficios, por cuanto
ha permitido dirigir a 1a administracion mediante el planeamiento desde la macro perspectiva,
indicando el camino de accién, de manera que el trabajo diario cumpla con el horizonte y las
metas organizacionales que se plantean para la mejora de los servicios que brida la Institucion.

Para lograr una vinculacion real entre el marco estratégico, y las acciones operativas propias
de cada unidad, el PEI-2022-2026 se constituyo6 a través de una mision que expresa el mandato
legal de la institucion; una vision totalmente vinculada a la mision institucional, que refleja las
orientaciones en el mediano plazo, es decir, lo que la institucion aspira a ser en el futuro
cercano, lo cual debera traducirse en el reto de la institucion para cumplir de manera efectiva
con la mision propuesta; se plasman ademas, los objetivos estratégicos institucionales como
los logros que la Institucion quiere alcanzar en el plazo establecido, tomado en cuenta las
potencialidades y desafios, riesgos y limitantes que enfrenta la DNN en la actualidad.

El1 PEI-2022-2026 es un instrumento que permite establecer los nexos entre la Gestion Para
Resultados en el Desarrollo, los Objetivos de Desarrollo Sostenibles y los Objetivos
Estratégicos Institucionales, para garantizar la vinculacion entre la planificacion nacional, la
programacion operativa y la asignacion de recursos publicos.

En la construccion de este instrumento de gestion publica fue fundamental, el compromiso
formal del nivel ejecutivo de la Institucion quien lideré el proceso con apoyo de la Unidad de
Planificacién Institucional, brindo el seguimiento necesario y asume las responsabilidades de
las acciones que se propusieron. Conjuntamente, otro aspecto importante a tomar en cuenta
es la participaciéon del personal en las diferentes etapas para la actualizacion del Plan
Estratégico Institucional (PEI), para garantizar el compromiso necesario durante el plazo de
gjecucion de este.
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Antecedentes de la Institucion

La Direccion Nacional de Notariado (DNN) es una instancia gubernamental con mas de 20
anos de existencia, en los que se ha consolidado como una Institucion Publica orientada a
ordenar, administrar y fiscalizar esta funcion publica ejercida de forma privada que se
consolida en un servicio esencial para Costa Rica.

A partir de la reforma al Cédigo Notarial ley 7764, introducida por medio de la ley 8795 del
4 de enero de 2010, 1a Direccion Nacional de Notariado pasa formar parte del Poder Ejecutivo
como un 6rgano de desconcentracién maxima, adscrito al Ministerio de Justicia y Paz, con
autonomia administrativa, presupuestaria y funcional, el cual cuenta con personalidad juridica
instrumental para realizar actividad contractual y administrar sus recursos y patrimonio.

Antes del periodo sefiala anteriormente, el notariado ya registraba una larga existencia en el
pais, ya que en 1887 se habia promulgado la primera ley organica para regular esta actividad,
y en 1943 la segunda; sin embargo, no fue hasta el ano 1998 con su se dio un paso decisivo
con la creacion de una direccidén administrativa dentro del Poder Judicial, donde esta instancia
gubernamental se encargaria de organizar adecuadamente, en todo el territorio costarricense,
tanto la actividad notarial, como su vigilancia y control.

Sin embargo, pese a que ¢l notariado contaba con una amplia historia legal, no es sino hasta
la reforma indicada con anterioridad, que se puede afirmar que en Costa Rica existe un 6rgano
especifico que normara, regulara, administrara y fiscalizara la actividad notarial. Lo anterior
deriva en que, es hasta la promulgacion de la ley 8795 que se establece que la Direccion
Nacional de Notariado sera el organo rector de la actividad notarial y su competencia sera
exclusiva para regular a todos los notarios publicos y para ejercer las funciones de direccion y
emision de politicas y directrices de la Direccién Nacional de Notariado, ademas se cred el
Consejo Superior Notarial.

Por otra parte, el Cdédigo Notarial reservo en esta Direccidén la potestad reglamentaria en
aspectos propios de la funcion notarial (segun voto de la Sala Constitucional 8741-99 y
Opinion Juridica 0111-2001 emitida por la Procuraduria General de 1a Republica) y el articulo
24, incisos d) y m), de ese cuerpo legal, se le atribuye competencia para emitir lineamientos
de acatamiento obligatorio, para que los notarios presten sus servicios a los usuarios en forma
eficiente y segura, para cuyo cumplimiento deberan velar las oficinas publicas encargadas de
recibir y tramitar los documentos notariales.
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Para la ejecucioén de sus fines, la Direccion Nacional de Notariado se financia con los recursos
provenientes del cincuenta por ciento de lo recaudado por concepto de timbres del Colegio
de Abogados de Costa Rica para actos inscribibles; asi como mediante el cobro de los servicios
administrativos que la Institucién brinda en sus instalaciones. Este financiamiento permite
establecer controles especificos que facultan a la Institucién a conocer lo que esta haciendo
la comunidad notarial, y asi de forma ordenada ir normando los diversos aspectos que rodean
el ejercicio de la funcién.

En el ano 2018, 1a Ministra de Justicia y Paz Marcia Gonzalez Aguiluz destaco el aporte que
ha representado para la institucionalidad juridica de Costa Rica la existencia de la Direccion
Nacional de Notariado a lo que indicé:

“A pesar de tener una trayectoria relativamente reciente desde su fundacién en
1998, Ia DNN se ha consolidado como un 6rgano que ha dado solidez al ejercicio
del notariado y que ha profundizado la seguridad juridica del pais”
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Para este apartado, se toman en cuenta los resultados obtenidos mediante el analisis de
documentos de evaluacion que se han realizado en la Institucion, asi como la evaluacion a los
Planes Estratégicos Institucionales (PEI) 2012-2016 y 2017-2021; los resultados de los
estudios de clima organizacional, cuestionarios aplicados a diferentes grupos de interés
(usuarios de los servicios que presta la DNN, notarios publicos activos, usuarios de los
servicios que prestan los notarios a la poblacion en general), consideraciones de equipos
expertos, asi como también los expedientes de la norma que rige a la Institucion y las leyes
mismas. En dicha documentacién se logran determinar aspectos fundamentales de la
Direcciéon Nacional de Notariado y situaciones sujetas al cambio y la mejora. Dentro de esta
revision, es imperante resaltar el espiritu de creaciéon de la Direccion Nacional de Notariado
como organo del Poder Ejecutivo tal y como se lee en el expediente legislativo mediante el
cual el exdiputado José Manuel Echandi Meza indica en su exposicion de motivos que:

A pesar de tal decision, no cabe la menor duda que la nueva ubicacién de la
Direccion debe estar orientada a su fortalecimiento y consolidacion como érgano
contralor dentro del aparato estatal, pues no tendria sentido separarla de la
estructura del Poder Judicial para convertirla en un 6rgano ineficiente, en perjuicio
de los administrados. En este sentido, en esta iniciativa de ley propone ubicar la
DNN dentro del mismo Sector Publico, pero en el marco del Poder Ejecutivo, de
manera que no pierda la independencia de criterio que habia tenido en el marco
del Poder Judicial. (...)

Especialmente, se subraya la importancia de aprovechar la coyuntura del cambio
para inyectarle un crecimiento a la estructura organizativa de la DNN, en funcion
de acercarla de mejor forma al cumplimiento de sus fines; lo anterior tomando en
cuenta la cantidad de usuarios que hacen uso de ese servicio y la naturaleza
contralora de este.

Asimismo, debido a que, durante esos anos de gestion, mas de siete, se han
adquirido, con recursos propios, tanto bienes muebles como inmuebles, (...) en
este proyecto se define su traslado a nombre de esta Direccion, en su nueva
ubicacion dentro de la estructura del Estado.

Finalmente, en esta propuesta se justifica la importancia de sentenciar la
permanencia de la Direccion como 6rgano contralor de la actividad notarial dentro
del Sector Publico, pues al ser el notariado una funcion publica, al Estado le
corresponde controlarla, vetando toda posibilidad de que sea asumido por 0rganos
de naturaleza no estatal, eminentemente gremiales y que no cuentan con la
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plataforma necesaria para asumir el sistema de control, vigilancia y organizacion
de toda la actividad en el pais.

Para este apartado se analizé el sustento juridico a la luz de cuatro indicadores clave con la
finalidad de poder determinar problematicas que aquejan a la Institucion y requieren atencion,

a saber:
1. Percepcion interna y externa de lo que es la DNN.
2. Nivel de vinculacién entre 1o que se hace y lo que plantea la norma.
3. Grado de acercamiento entre lo dispuesto en la normativa y la mision vigente.
4. Nivel en que, de conformidad con la norma, la DNN contribuye al desarrollo y el bienestar de

la poblacion.

Percepcion interna y externa de lo que es la Direccion Nacional de Notariado

En este sentido, solamente se hallo una unica problematica interna la cual se determino como:

La ausencia de una induccion clara y estructurada, lo cual genera una curva de
aprendizaje que limita el conocimiento de qué es la Direccion Nacional de
Notariado, generandose asi una percepcion erronea de la razén de existencia de la
Instituciéon

Respecto a las percepciones externas, se tienen ocho aspectos que se constituyen en
problematicas para la Institucion, las cuales son:

a) Desconocimiento de la razon de existencia de la Direccion Nacional de
Notariado por parte de la ciudadania

b) Necesidad de exposicion hacia los ciudadanos en general de la existencia de
la DNN, y no solo cuando se ven afectados por un tramite ante un notario

¢) Desconocimiento de los notarios de la razén de ser de la Direccion Nacional
de Notariado

d) Desconocimiento por parte de algunos de los jueces de la Republica de la
razon de ser de la Direccion Nacional de Notariado

e) Falta de claridad de las funciones que ejerce la Direccion Nacional de
Notariado con respecto a otras instancias

f) Amplios vacios en el Cédigo Notarial para delimitar el actuar del notario
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g) Desconocimiento por parte de los nuevos profesionales en Notariado de qué
es el notariado en Costa Rica, qué es la Direccién Nacional de Notariado y
su papel como funcionario privado que ejerce una funcion publica

h) La capitalizacion del conocimiento de la Direccion Nacional de Notariado y
su rectoria es muy deficiente

Nivel de vinculacion entre lo que se hace y lo que plantea la norma.

En este indicador se pudieron determinar cinco problemas tipo que aquejan a la Institucion,
los cuales son:

a) No hay claridad en las normas vigentes o normativa publicaciones que se
generan

b) Los accesos a normativa interna son deficientes para su conocimiento, uso y
consulta

¢) La capacidad instalada es muy limitada para atender lo indicado por la norma,
en la forma que se esta realizando

d) La Direcciéon Nacional de Notariado no cuenta con herramientas o
mecanismos para garantizar la idoneidad de los postulantes a notario publico
y asi disminuir las denuncias

e) No se cuenta con un reglamento para el Codigo Notarial que operativice lo
indicado por dicha ley

Grado de acercamiento entre lo dispuesto en la normativa y la mision vigente.

Respecto al grado de acercamiento solamente se determinaron tres situaciones concretas:

a) La misién fue redactada bajo una interpretacion de un grupo de personas, y
no asi con la norma creadora de la Direccion Nacional de Notariado y su
razon de ser

b) No se contempla el proceso fiscalizador que debe llevar la Institucion, el cual
es de suma importancia

¢) No incluye el tipo de institucion, lo cual puede tender a que se vea la
Direccién Nacional de Notariado de forma distinta a lo que es
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Nivel en que, de conformidad con la norma, la Direccion Nacional de Notariado

contribuye al desarrollo y el bienestar de la poblacion.

En este nivel encontramos que existen dos aspectos importantes Unicamente y no
problematicas como tal:

a) La Direccion Nacional de Notariado brinda una certeza razonable para los
actos inscribibles que se llevan a cabo, dando seguridad juridica razonable en
los actos que se realizan en presencia de un notario

b) Se considera que el nivel de contribucion es alto; sin embargo, hay que
fortalecer y priorizar en ¢l tema de la seguridad juridica para evitar o disminuir
los casos de corrupcion en el sector notarial.

Por otra parte, también se realizd un analisis a 1a luz de los productos, bienes o servicios que
genera la Direccidén Nacional de Notariado, esto mediante los siguientes indicadores:

Cantidad de productos directos finales que se ofrecen a la cindadania.

Cantidad de productos intermedios que se generan al interno de la institucion.

Nivel de vinculacion de los productos generados con la normativa.

Calidad e idoneidad del producto final generado (quejas, denuncias, demandas, recursos)

B =

Cantidad de productos directos finales que se ofrecen a la ciudadania.

En cuanto a la cantidad de productos directos, se llego a la conclusion que se habia tomado
productos intermedios o sustantivos como productos finales, siendo que lo correcto es un
unico producto final Rectoria/fiscalizacion con dos vertientes: habilitar e inhabilitar, aunque
hay que mejorar aun mas su calidad mediante el control, la fiscalizaciéon y la regulacion de
este.

Cantidad de productos intermedios que se generan al interno de la institucion.

La cantidad de productos intermedios que se desarrollan son idoneos y vinculados con la
normativa sin embargo es necesario generar mas productos intermedios para obtener una

mayor calidad e impactos positivos en los productos finales.
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Nivel de vinculaciéon de los productos generados con la normativa.

Por medio del analisis llevado a cabo se establece que los productos generados se encuentran
correctamente vinculados con la normativa actual; sin embargo, falta fortalecer lo
correspondiente a Prevencion de Legitimacion de Capitales, Financiamiento al Terrorismo y
la Proliferacién de Armas de Destruccion Masiva en el ejercicio del notariado costarricense

Calidad e idoneidad del producto final generado (quejas, denuncias, demandas,

recursos)

En este sentido se obtuvo como resultado que en efecto nuestro producto final es susceptible
de algunas inconformidades derivadas de la calidad e idoneidad y que deben ser atendidas por
la Institucion, a saber:

Acciones civiles resarcitorias por faltas o irregularidades cometidas por el notario
Denuncias por faltas de los notarios

Dano de imagen del notario por competencia desleal

Violaciones directas del Codigo en la funcion notarial

Mala asesoria por desconocimiento del notario

Faltas menores por desconocimiento del profesional notario

Mmoo o

El concepto “valor publico” se refiere al bienestar que el Estado a través de las entidades
publicas puede brindar a la ciudadania. También puede entenderse como el grado de beneficio
que cada institucion de la Administracién Publica genera a los habitantes del pais, esto
mediante la prestacion de los bienes y servicios que satisfagan las necesidades y expectativas,
permitiendo de esta forma alcanzar el mayor bienestar humano.

En cuanto al alcance del valor publico, este puede cubrir amplios segmentos de la sociedad o
toda la sociedad. Las dimensiones fundamentales del valor publico o componentes del
bienestar colectivo se generan a partir de la visién de desarrollo integral del pais y producen
mejoras en la estrategia de una entidad publica'.

' MIDEPLAN (2019). Metodologia para el Diseno de Estrategia Institucional Enfocada en la Creacion de Valor
Publico
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En este sentido, el Valor Publico que la Direccién Nacional de Notariado debe procurar para
la ciudadania costarricense se enfoca en la:

Transparencia en la funcién notarial a
través de  notarios  debidamente

habilitados y bajo la supervision de la

Direccion Nacional, que permita generar
satisfaccion de las necesidades de la
ciudadania en cuanto a la seguridad
juridica.

Con la finalidad de tener un panorama actual de la situacion de la Direccion Nacional de
Notariado y su entorno para garantizar a la ciudadania el valor publico que como Institucion
se puede brindar, se llevd a cabo un analisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas. Este analisis se detalla a continuacion:
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1.Compromiso con la ciudadania
2.El1 equipo de trabajo de la
institucion es eficiente,
colaborativo, calificado,
comprometido, diligente,

3.Las funciones estan claramente
definidas

4.La funcion de control de la
institucion se enfoca en los deberes
notariales para asegurar

razonablemente su cumplimiento

5.Se ha incluido a los subalternos en
los procesos de planificacion y

toma de decisiones

6.Se cuenta con instalaciones
acordes para ejecutar la labor
encomendada.

7.Los recursos tecnoldgicos son de
alta calidad y modernos

8.Las funciones se desarrollan a la
luz de:

a)La dedicacion al trabajo

b)La honradez

¢)La buena fe

d)La transparencia

e)La solidaridad
corresponsabilidad social

DEBILIDADES

1.Las jefaturas concentran toda la
informaciéon y no apoyan a los
equipos de trabajo

2.Falta personal para una efectiva
fiscalizacion

3.No se ve la institucion como un
engranaje, lo que da imagen de
ineficientes ante los usuarios

4 No se toman en cuenta opiniones
de los funcionarios como parte de la
toma de decisiones

5.No se conoce la Direccion Nacional

de Notariado ni por parte de la
ciudadania ni de los notarios,
teniendo una imagen tergiversada

6.Falta tecnologia para mejorar
servicios

7.Falta de normas, regulaciones, que
dispongan lograr el fin puablico
eficientemente

8.Los medios de difusion de la
informacion y los métodos
participativos a lo interno de Ia
institucion son deficientes.

9.Clima organizacional negativo

10.No existe imparcialidad para
resolver temas

1.E1 mercado ofrece mejores
tecnologias que permiten ampliar
los medios digitales para la
ciudadania en general

2.Red Nacional de Transparencia
3.La realimentacion de la
ciudadania es una de las mayores
oportunidades de mejora para la
gestion de la institucion.
4.Calidad de servicio, es una
estrategia positiva para darnos a
conocer y a respetar mediante
usuarios satisfechos

5.Unico ente encargado del
notariado, por lo que cuenta con
el conocimiento necesario y la
posibilidad de contar con un
enfoque puntual

6.Procesos articulados con otras
instituciones para mejorar los
flujos de trabajo

AMENAZAS

1.Corrupcion de los notarios
2.Desconocimiento de la
ciudadania de la institucion y
principalmente de la funcion que
debe desempenar
3.Irrespeto de
funcionarios

4 Mala imagen derivada del
desconocimiento existente
respecto a qué es y qué debe
hacer la Direccion Nacional de
Notariado

usuarios-

5.Voluntad politica deficiente

6.Desconocimiento normativo por
parte de los notarios

7.La crisis fiscal ha generado
graves restricciones
presupuestarias y se agravé con la
crisis sanitaria del 2020
8.Dificultades en los tramites de
contratacion de personal
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La Direccion Nacional de Notariado posee tres usuarios principales, a saber:

1. La ciudadania
2. Los notarios habilitados
3. Los especialistas en notariado que aspiran a convertirse en notarios en Costa Rica

Con respecto a estos usuarios principales, tenemos que el segundo grupo posee una mayor
frecuencia de uso de los servicios, ya que aquellas personas debidamente habilitadas para
gjercer como notarios en Costa Rica requieren constantemente realizar su registro de firmas
y sellos, reposicion de tomos de protocolo, papel de seguridad, certificaciones y actualizacion
de datos, lo cual conlleva que visiten la Institucion al menos una vez al mes.

El tercer grupo posee una afluencia regular, con un promedio minimo de 40 personas por mes
para realizar la debida inscripcion y solicitud de habilitacién como notario en el territorio
costarricense.

Dado lo anterior, se hizo uso de una encuesta aplicada propiamente a personas que se acercan
directamente a la plataforma de servicios a solicitar algun servicio, para lo cual se logrd
corroborar que:

1. E186% de los notarios utilizan los servicios en por lo menos una vez al mes.

2. 66% de los notarios considera que los servicios que se brindan son regulares o buenos y el
resto considera que los servicios son muy malos o deficientes y tan solo el 10% de los
entrevistados considera que el servicio prestado es muy bueno.

3. La mayoria de los notarios indica que lo mejor es que la fiscalizacién se centre en aquellos
que estan incumpliendo la normativa y se tiene conocimiento (denuncias).

4. E192% de los entrevistados se inclina por un mayor desarrollo de los servicios en linea.

En cuanto a la ciudadania, pese a ser la principal persona usuaria de los servicios de rectoria
de la Direccion Nacional de Notariado, se presentan poco a la Institucion, pero en relacion
con el servicio que han recibido directamente de los notarios, se logré identificar lo siguiente:

1. Con respecto a la satisfaccion de la ciudadania con respecto al servicio que brindan los
notarios solo un porcentaje muy pequeno se manifiesta como satisfecho, consideran que se ha
dado una masificacién de la profesion, que aporta para la corrupcion. Aunado a esto,
manifiestan que, por pagarse anticipado, no dan seguimiento a los servicios o tramites
requeridos lo que genera que el ciudadano deba estar indagando el estado de su proceso.

2. La mayoria de las personas se siente muy inseguros al realizar tramites con algin notario
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3. Los notarios también son abogados, dos profesiones antagonicas ejercidas por el mismo
profesional, el abogado es parcial y defiende los intereses de su cliente, mientras que el notario
es imparcial, asesora a las partes sobre la mejor manera y legalidad

4. Se evidencié que de forma regular utilizan borradores anteriores lo que deriva en errores que
genera la necesidad de emitir un nuevo documento, pues es frecuente que cometan errores
con nombres, direcciones, estado civil, nimeros de cédula, entre otros.

5. Un porcentaje importante de las personas que han requerido los servicios de un notario, han
tenido que recurrir a mas de cuatro notarios.

Por otra parte, se resaltaron aspectos importantes de mencionar como lo son:

1. La mayoria de las personas usuarias se inclina por calificar ¢l servicio recibido por parte del
notario, como confiable y de buena asesoria, en detrimento de la alta calidad y rapidez.

2. Las personas usuarias de los servicios que brindan los notarios indican que se muestran
altamente receptivos para atender sus dudas o consultas y un porcentaje importante sefiala
que los notarios se muestran algo respectivos a atender su consultas o dudas.

Como parte de los aspectos de mejora del servicio institucional que manifestaron los
encuestados se encuentran:

Desarrollar campanas de concienti-zacion sobre la
importancia, valor y trascendencia del servicio notarial para
la sociedad y en particular para las empresas privadas e
Instituciones Publicas

|istado de notarias abiertas al publico por provincia, canton
y distrito.

Mayor divulgacion, se conoce muy poco la las
consecuencias de un mal ejercicio profesional.

‘Ademas, los usuarios no conocen donde pueden denunciar
un mal notario.
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Los productos institucionales se refieren a los bienes y servicios que produce la Direccién Nacional

de Notariado de conformidad con lo establecido por su ley constitutiva, a saber, el Codigo Notarial.

Al respecto, los principales productos que ofrece la Institucion son:

PR R WD

e e N e e e e N = ]
AN DN W= O

Habilitacion de Notarios

Reposicién de Tomos de Protocolo
Cotejo y/o Exhibicion Tomo de Protocolo
Inhabilitacién Voluntaria Notarios
Inhabilitacién Forzosa Notarios

Procesos Disciplinarios contra Notarios
Denuncias Disciplinarias y Penales
Reapertura de Sucesorios

Notificaciones

. Asignacion de papel de seguridad

. Destruccion de papel de seguridad

. Reconstruccién de asientos registrales

. Rectificacion de asientos registrales

. Certificacion de datos del Registro Nacional de Notarios (RNN)
. Autenticacion de firmas de notario

. Autorizacion de tomos de protocolo
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Direccion Nacional de

Notariado

MISION

Somos la institucién rectora de la actividad notarial, adscrita al

Ministerio de Justicia y Paz, que, por medio de la vigilancia
y control de la funcion notarial, procura dar seguridad
juridica y paz social a la sociedad costarricense
segun las competencias dadas por ley.

Ser una institucion de prestigio, a la vanguardia con las tecnologias

de la informacion, que brinde calidad, seguridad y confianza
a la ciudadania mediante los actos notariales.
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OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

1- Promover el conocimiento a nivel nacional de la razon de ser de la

Direccion Nacional de Notariado; con el fin de obtener una mayor
interaccion con la ciudadania y los notarios, mediante la informacion
constante; la vigilancia, el control, la capacitacion y la fiscalizacion

2- Dar garantia de la eficiencia y eficacia en la gestion diaria de la
Direccion Nacional de Notariado, con el propoésito de incrementar la
imagen institucional, incentivando los valores institucionales el trabajo

en equipo y el desarrollo de actividades que generen sinergias

VALORES
INSTITUCIONALES

Calidad: generar valor de forma continua entre distintos grupos de
personas relacionadas con la gestion publica, el trabajo
colaborativo, asi como la interaccidon entre los funcionarios
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que integran la Administracion Publica, principalmente la
Direccion Nacional de Notariado, a través de una puesta en
conocimientos y experiencias, con la finalidad de potenciar
competencias generales y técnicas, actitudes y aptitudes en
beneficio de la ciudadania.

Etica e integridad: observancia de valores éticos que orientan la

Servicio:

funcion publica, tales como la vocacion de servicio publico,
la probidad, la honradez, la buena fe, la confianza mutua, la
solidaridad y la corresponsabilidad social, la transparencia,
la dedicacién al trabajo, el respeto a las personas, la
escrupulosidad en el manejo de los recursos publicos y la
preeminencia del Interés publico sobre el privado.

facilitar el cumplimiento de las responsabilidades de la
DNN, ofreciendo respuestas efectivas a los requerimientos,
necesidades, inquietudes y expectativas de la ciudadania y
facilitar el cumplimiento de los deberes y la realizacion

efectiva de los derechos a todos los ciudadanos.
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EJES TEMATICOS

Comunicacion Efectiva

Eficiencia y Calidad en el Notariado

K Fortalecimiento organizacional

P \1ociony Dossrolo g
%
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OBJETIVOS
ESPECIFICOS,
INDICADORES Y
PROGRAMACION

Comunicacion Efectiva 7
Desarrollar en coordinacion con la oficina de comunicacion

una estrategia de comunicacion sostenible que permita impulsar
el sitio de denuncias ciudadanas, por medio de al menos 3
campanas.

Indicador de la meta Programacion Responsable
Cantidad de campanas desarrolladas en el marco de la Afio 2022: 1
. . ., .. N Unidad de Fiscalizacion
estrategia de orientacion de los servicios de Ano 2024: 1 Notarial
otaria
fiscalizacion hacia la ciudadania para el cierre de 2026. Ano 2026: 1

Disenar y ejecutar un diagnoéstico para establecer una politica
de comunicacion

Indicador de la meta Programacion Responsable
Diagnostico para establecer los parametros de Ano 2022: 20%
comunicacion al cierre de 2023 Ao 2023: 100%
Afo 2022: 20% Direccion Ejecutiva
Politica de comunicacion establecida al cierre de 2024 Ano 2023: 40%

Ano 2024: 100%

Promover un acercamiento con los notarios, donde se proyecte
el interés de la institucion por prestar servicios publicos de
calidad.
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Indicador de la meta Programacion Responsable
Ano 2022: 10%
Porcentaje de cobertura del total del Notarios ﬁo igi; ig; Unidad de Contraloria de
(0] . 0
registrados y habilitados al término de 2026 Servicios

Ano 2023: 40%
Ato 2023: 50%

Eficiencia y Calidad en el Notariado
Publicar mediante los medios oficiales de comunicacion

institucional, al menos 10 capsulas informativas de servicios que
se brindan a los notarios y ciudadania en general.

Indicador de la meta Programacion Responsable
Ano 2022: 2
Total de capsulas informativas realizadas al cierre del AI:IO igii i Unidad de  Servicios
2026. igz 00 5 5 Notariales
Ano 2026: 2

\

/ Capacitar y sensibilizar mediante distintas técnicas al menos
en 10 ocasiones a notarios activos u otros interesados en las
técnicas requeridas para asegurar la conformidad con el
ordenamiento juridico, en las gestiones y los servicios que
brindan a la ciudadania, de conformidad con las competencias

\de la Direccion Nacional de Notariado. /

Indicador de la meta Programacion Responsable

Ano 2022:2

Ano 2023:2

Total de capacitaciones realizadas al cierre del 2026 Ano 2024: 2
Ano 2025:2

Ano 2026: 2

Unidad de Fiscalizacion
Notarial

Fortalecer el servicio brindado por la Direccion Nacional de
Notariado a través de normativa especifica que aumente la
calidad de los productos.
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Indicador de la meta Programacion Responsable

Ano 2022: 20%

Ano 2023: 40%

Ano 2024: 100%

Reglamento de inhabilitaciones por incumplimiento Afio 2022: 10% Unidad Legal Notarial
Ano 2023: 30%

Ano 2024: 50%

Reglamento de sanciones administrativas sometido a
aprobacion al cierre de 2024

del Fondo de Garantia sometido a aprobacion al cierre

de 2025 Afio 2025: 100%

Incrementar la participacion ciudadana en un 50% en el
control del ejercicio notarial como clave para el mejoramiento
de la calidad de los servicios que recibe la ciudadania en esta
materia.

Indicador de la meta Programacion Responsable
Ano 2022: 10%
Porcentaje de denuncias provenientes de los Afio 2023: 20% ] o
) ) ) i Unidad de Fiscalizacion
ciudadanos al cierre del 2026 respecto al cierre del Afio 2024: 30% ]
N 0 Notarial
2021. Ano 2025: 40%
Ano 2026: 50%

Promover ante la Direccion Ejecutiva el otorgamiento de un
reconocimiento anual por parte de la institucion, a un Notario
que se distinga por ejercer sus funciones dentro de la ética y la
excelencia.

Indicador de la meta Programacion Responsable
Ano 2022: 10%
Porcentaje de Notarios que no hayan recibido ningun ir}o igii ig;’ Unidad de Contraloria de
no .
tipo de sancion en el ejercicio de sus funciones. ’ Servicios

Afo 2025: 40%
Ao 2026: 50%

Fortalecimiento organizacional >

Adquirir un nuevo sistema de planificacion de recursos

institucionales (ERP) que articule los procesos administrativos y
financieros de conformidad con la normativa vigente
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Indicador de la meta Programacion Responsable
A0 2022: 20%
ERP implementado al cierre del 2024. Ano 2023: 40% Unidad Administrativa
Ano 2024: 100%
Capacitar y sensibilizar al menos en 10 ocasiones al equipo
de trabajo de la Direccién Nacional de Notariado en las
técnicas requeridas para el mejoramiento de la calidad de la
gestion y los servicios que brindan a la ciudadania.
Indicador de la meta Programacion Responsable
Ano 2022:2
Ano 2023: 2
L. . . Unidad de Planificacion
Total de capacitaciones realizadas al cierre del 2026 Ao 2024: 2 Institacional
Afio 2025: 2 nstituciona
Ano 2026: 2
/ Concientizar a la Direccién Ejecutiva y demas funcionarios
de la institucidén sobre la realidad que impera actualmente y la
necesidad de mejorar la comunicacion interna con el fin de
lograr un compromiso de los funcionarios en beneficio de las
\necesidades de los usuarios de nuestros servicios /
Indicador de la meta Programacion Responsable
Porcentaje de cobertura del total de funcionarios de la Ano 2022: 50% Unidad de Contraloria de
institucion Ano 2023: 100% Servicios
Contar con una Intranet de atencién al usuario interno
vinculada al sistema de planificacion de recursos institucionales
(ERP)
Indicador de la meta Programacion Responsable
. . Ano 2022: 10% Unidad de Contraloria de
Plataforma implementada al cierre del 2026. ~ o
Ano 2023: 20% Servicios
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Indicador de la meta Programacion Responsable
Aino 2024: 30%
Ao 2025: 40%
Ano 2026: 50%
Disenar e implementar una estrategia de reposicionamiento
para nuestros publicos y a ciudadania en general
Indicador de la meta Programacion Responsable
Ano 2022: 20%
Estrategia implementada al cierre de 2024 Afio 2023: 50% Direccién Ejecutiva
Ano 2024: 100%
Transformar el modelo de gestion administrativa de la
Direccion Nacional de Notariado para lograr mayor eficiencia, a
través la mejora del 50% de sus procesos.
Indicador de la meta Programacion Responsable

Ano 2022: 10%
Ano 2023:20%
Porcentaje de procesos mejorados al cierre de 2026 Ano 2024: 30% Direccion Ejecutiva
Ano 2025: 40%
Ano 2026: 50%

Al finalizar el 2026, al menos el 50% de las fiscalizaciones se
hayan realizado mediante el uso de herramientas tecnologicas.

Indicador de la meta Programacion Responsable
Ano 2022: 10%

Porcentaje de procesos de fiscalizacion realizadas de Ao 2023:20% Unidad de Fiscalizacion
. ! Ano 2024: 30% Notarial
manera virtua Aiio 2025: 40% otaria

Ao 2026: 50%
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Brindar cobertura al 85% de los tramites automatizados de la
Direccién Nacional de Notariado que se realizan forma digital al
finalizar el periodo del Plan Estratégico Institucional (PEI).

Indicador de la meta Programacion Responsable
Ano 2022: 15%
Porcentaje de cobertura del total de tramites Ao 2023: 30% Unidad de  Archivo
_ _ Afio 2024: 45% Institucional
automatizados al cierre del 2026 Afio 2025 60% nstituciona
Ano 2026: 85%

Coadyuvar en la implementacion de aspectos operativos de
nuevas tecnologias y aplicaciones para brindar servicios en linea
y de tramitacion digital en al menos un 50% de los servicios que
brinda la Unidad.

Indicador de la meta Programacion Responsable
Ano 2022: 10%
Porcentaje de cobertura del total de tramites en linea 'y 20 ;gii ig;’ Unidad de  Servicios
.. . 0 . 0 .
digital al cierre del 2026. Afio 2025: 40% Notariales
Ano 2026: 50%

Consolidar el sistema de denuncias por faltas a deberes
notariales en linea en un 100% mediante la coordinacién
constante, el aporte de especificaciones y el apoyo para pruebas
tecnologicas necesarias.

Indicador de la meta Programacion Responsable
Porcentaje de implementacion del sistema de Aflo 2022: 20% Unidad de  Servicios
. , Afio 2023: 50% .
denuncias al cierre del 2024, Notariales

Ao 2024: 100%
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/ Implementar nuevas tecnologias y aplicaciones especializadas\
para ¢l desarrollo de una locacion en los sistemas de la
Direccién Nacional de Notariado que permita a la ciudadania
plantear al menos un 90% de las denuncias por el

\incumplimiento de sus deberes notariales en contra de notariosj

Indicador de la meta

Programacion Responsable

Afio 2022: 10%
Ao 2023: 20%

Porcentaje de faltas a deberes notariales denunciables Unidad de Fiscalizacion

por medios tecnoldgicos al cierre del 2026.

Afio 2024: 30%
Afio 2025: 40%
Afio 2026: 50%

Notarial

Modernizar los servicios ¢ infraestructura en al menos un 60%
con respecto a lo indicado en el diagnodstico del ano 2020 para
el Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (PE-TIC)

Indicador de la meta Programacion Responsable
Ano 2022: 15%

. . . A 259 Unidad de Tecnologias de
Porcentaje de avance en la modernizacidn al cierre del Ao 2023: 25% B £
2026 Ano 2024: 35% la Informacion y la

. Ano 2025: 45% Comunicacion

Ao 2026: 60%

m

Elaborar un programa anual de mantenimiento de datos
registrados ante el Registro Nacional de Notarios, acorde a las
rectificaciones y reconstrucciones de asientos registrales
identificadas para su tramitacion.

Indicador de la meta Programacion Responsable
Ano 2022: 1
Programa enviado para aprobacion del superior Afo 2023: 1 Unidad de  Servicios
jerarquico al cierre de 2022. Ano 2024: 1 Notariales
Ano 2025: 1
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Indicador de la meta Programacion Responsable
Ano 2026: 1
Indicador de la meta Programacion Responsable
Andlisis de la normativa interna al cierre del 2022 Aifio 2022: 100% ) )
- : . : . Unidad de Asesoria
Analisis del Codigo Notarial al cierre de 2023 Ao 2023: 100% Juridica
Propuesta de reforma normativa al cierre de 2024 Afio 2024: 100%
Indicador de la meta Programacion Responsable
Estudio realizado con recomendaciones al cierre de Unidad de  Servicios
Ano 2022: 100% .
2022. Notariales

Riesgos Relacionados con
el Cumplimiento de los
Ejes Tematicos y el Plan
Estratégico Institucional

(PEI)

Dentro del proceso de implementacion, se identifican los posibles riesgos asociados al
cumplimiento del Plan Estratégico Institucional, el objetivo de esta identificacion consiste en
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definir de manera oportuna los planes de contingencia para la prevencion y mitigacion del
impacto, en los casos que puedan materializarse los riesgos.

R-1: Incumplimiento oportuno de las metas y proyectos definidos dentro del Plan de Accion. (el

personal debe combinar su tiempo en la ejecucion de labores operativas y de labores
estratégicas).

* Se debe brindar apoyo y asesoria a los equipos que atenderan cada meta del Plan de Accion,
con el fin de que puedan programarse de manera oportuna las labores por medio de
cronogramas de trabajo realizables en linea con la cantidad de recursos disponibles para cada
tarea.

* Se deben analizar por parte de la Unidad de Planificacion Institucional los Planes Anuales de
Trabajo para garantizar la integracion de las metas estratégicas en los mismos con asignacion
puntual de responsabilidades

R-2: Cambios importantes en la estructura organizacional de al Direccion Nacional de Notariado

producto de la necesidad de espacializacion de las diversas unidades organizacionales o derivado
de mandatos legales

* Las instancias del ambito administrativo y gerencial deben brindar colaboracion y apoyo a las
acciones y labores ejecutadas, con el fin de poder agilizar el proceso de reformas y
reestructuraciones administrativas que se deban desarrollar, no recargando una unica unidad
con aspectos propios de la administracion activa.

R-3: Resistencia al cambio en la aplicacién e implementacion de nuevas tecnologias, lo que

provocaria no alcanzar los resultados y objetivos deseados en los proyectos.

* D¢ manera oportuna se debe coordinar con la Oficina de Gestién Humana los procesos de
cambio que se lleva implicito la ejecucion de cada uno de los proyectos incluidos dentro del
Plan de Accién para la ejecucédn de los Ejes Tematicos que dan cumplimiento a los objetivos
estratégicos

* Elaborar un plan de gestién del cambio, donde se integre vy capacite al personal de mayor
edad en el uso y aplicacién de las nuevas tecnologias, esto debe ser considerado dentro de
cada proyecto nuevo que se implemente

Bajo rendimiento en ¢l desempeno de los objetivos especificos, 1o que provocaria no lograr el

cumplimiento de las metas del Plan Estratégico Institucional en los plazos previstos, debido a que
el personal se dedica de forma exclusiva a labores ordinarias

* Se debe realizar una labor de seguimiento, medicion y mejora de la ejecucion a las unidades
responsables a través de su jefatura o encargado, con el fin de tomar las medidas
correspondientes toda vez se detecten desviaciones en las programaciones.

* Para mitigar el impacto de las limitaciones de recurso humano, se tiene estimado que las
actividades de los objetivos especificos puedan ser absorbidas por el personal ordinario de la
institucion. Esto debe ser reflejado en los Planes de Trabajo de todas las unidades
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DE EXITO

1. Apoyo a la jerarquia institucional en la adopcién e implementacion de los objetivos
especificos.

2. Analisis oportuno del otorgamiento de los recursos tanto financieros como humanos para la
gjecucion tanto de tareas ordinarias como de los proyectos definidos como prioridad
institucional mediante el Plan de Accion.
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El proceso de actualizacion del Plan Estratégico Institucional (PEI) consiste en la
coordinaciéon y ejecucion de una serie de actividades que demandan un alto nivel de
participacion de todas las unidades organizacionales de la institucidn, por cuanto no debe ser
percibido como una tarea que compete inicamente a la administracién superior, sino a todos
aquellos miembros de la organizacion que, dentro de ella, tienen distintos grados de
responsabilidad.

Bajo ese contexto, durante el proceso se requiere ademas de la participaciéon de todos los
involucrados, el compromiso de los colaboradores de la institucion en procura de lograr la
construccién de una comunidad de intereses en funcién de garantizar el logro de los objetivos
propuestos.

Existen varias definiciones de lo que se considera como Plan Estratégico, sin embargo, en
términos generales podemos resumir, que consiste en una herramienta mediante la cual se
plasma el camino, el destino y los objetivos a alcanzar de una organizacién por medio del
establecimiento de lineas de accion a seguir en un tiempo determinado.

En Costa Rica los planes estratégicos institucionales son instrumentos de planificacion
establecidos legalmente en el Reglamento General del Sistema Nacional de Planificacion,
emitido mediante Decreto Ejecutivo 37735-PLAN del 6 de mayo de 2013, que en su articulo
13 los define como:

“Los PEI son instrumentos de planificacion institucional de mediano o largo plazo,
no menor de cinco anos, donde se deben concretar las politicas, objetivos y
proyectos nacionales, regionales y sectoriales de las instituciones, en congruencia
con los instrumentos de planificacién de mayor rango. Los PEI deben reflejarse
en los POI, asi como en los presupuestos institucionales que se emitan durante su
vigencia”.
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Objetivo General

Implementar un proceso de redisefio del marco filosofico de la Direccion Nacional de
Notariado, mediante el analisis de la normativa que define su razon de ser, las
responsabilidades que tiene como instituciéon y la participacion de todos sus colaboradores,
con el fin de facilitar la generacion del valor publico que le corresponde y aportar al desarrollo
del pais.

Objetivos Especificos

1. Fortalecer las capacidades de los funcionarios para la consecucion de un nuevo marco
filosofico compartido y estratégicamente alineado a la razon de ser de la Institucion y
al valor publico que corresponde generar a la Direccion Nacional de Notariado.

2. Realizar un diagnostico situacional de la Direccion Nacional de Notariado, que
permita comprender y asimilar el espiritu normativo que dio paso a la creacion de la
Institucion desde sus origenes, por medio del analisis de informacion secundaria y
entrevistas.

3. Redisenar mediante la participacion colectiva, el marco filosofico de la Direccidon
Nacional de Notariado, tomando en cuenta el mandato legal y social para lo cual fue
concebida, las expectativas y aspiraciones de como debe ser reconocida en el futuro
cercano, todo esto haciendo uso de las herramientas correspondientes al Modelo de
Gestidn para Resultados en el Desarrollo aplicado en la actualidad.

4. Realizar un anadlisis situacional de la Direccion Nacional de Notariado con el
proposito de identificar los temas estratégicos que deben ser atendidos, mediante el
uso de la herramienta FODA?, considerando la misién, la vision y los ejes estratégicos.

5. Definir las lineas de accion a través de las cuales la Direccion Nacional de Notariado
alcanzara los objetivos estratégicos, es decir, un plan de accion acorde con las
prioridades establecidas, la asignacion de recursos, y que, a la vez funcione como

2 Las siglas FODA, DOFA o DAFO son un acronimo de las palabras Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas, e identifican una matriz de analisis que permite diagnosticar la situacion estratégica de una
organizacion. El estudio de la matriz FODA permite identificar problemas, prever escenarios, predecir
complicaciones, observar soluciones, visualizar puntos débiles de la Institucion y transformarlos en fortalezas y
oportunidades
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plataforma para la toma de decisiones respecto de los cursos de accion institucionales
propuestos, su seguimiento y control.
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Toda propuesta de formulacién estratégica implica conducir a la institucion de una situacion
actual a una situacion deseada. Lo que se traduce, en la construccion de una vision
institucional orientada a lo que la organizacion puede ser en el futuro. En otras palabras, es el
Proyecto Institucion, que nos interesa materializar en el mediano y largo plazo, definiéndose
de una vez, el camino a seguir para llegar al nivel que como Institucion nos estamos
proponiendo. Para lograrlo, es necesario que los colaboradores estén preparados para asumir
el reto y hacer realidad lo que nos planteamos.

En el cumplimiento de ese compromiso, se requiere contar con dos requisitos fundamentales:

a) Que el personal se encuentre debidamente identificado con el proceso de redefinicion
de la filosofia institucional, lo que a su vez exige una amplia participacion,
conocimiento por parte del personal respecto al establecimiento del marco filosofico
y de 1o que se espera de €l para formular la estrategia y darle seguimiento durante el
periodo de ejecucion del Plan Estratégico Institucional (PEI).

b) Contar con un compromiso real con la metodologia de trabajo por parte del jerarca
administrativo y de las jefaturas de unidad, para dar confianza, estabilidad y seguridad
del trabajo que se pretende desarrollar en conjunto.

1.1 Conformacion de un equipo técnico y de gestion del proceso de rediseno

Plan Estratégico Institucional (PEI).

El equipo técnico debe estar conformado por los funcionarios de la Unidad de Planificacion
Institucional, 1a Direccion Ejecutiva (director o subdirector y analistas), un funcionario de la
parte sustantiva de la Direccién Nacional de Notariado y un representante de la parte
administrativa, este equipo tendra a su cargo:

a) El acopio y analisis de informacion relevante,

b) La elaboracion de materiales,

¢) La redaccion de las propuestas correspondientes a las diferentes etapas,
d) Las convocatorias a las diversas actividades,

e) Las presentaciones de informacion generadora,

f) Definir los plazos de ejecucion de las diversas actividades,
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g) Los aspectos logisticos del proceso
h) Todo aspecto necesario para el establecimiento del Plan Estratégico Institucional
(PEI).

1.2 Realizar un evento de apertura oficial del proceso’

Los procesos de planificacion estratégica se constituyen en si mismos en la ruta que seguira
la institucién por al menos 5 afios calendario, de alli la importancia de realizar un evento
formal, que genere expectativas adecuadas entre los miembros de la organizacion, para que
estos participen, se motiven y faciliten todo el proceso de actualizacién de la estrategia. En
los casos que la situacion institucional o pais no lo permita, se puede generar una
comunicacion desde el despacho del Director Ejecutivo a través de la oficina de
comunicacion.

1.3 Informar al personal, por medio de presentaciones acerca del proceso de
actualizacion del Plan Estratégico Institucional (PEI), los alcances y razéon de
ser de la Direccion Nacional de Notariado*

Con la finalidad de obtener los mejores resultados durante el proceso, es importante
seleccionar personal idéneo para que participen en este proceso informativo, porque seran
ellos los pilares fundamentales en el desarrollo de definicion de la herramienta. Para esto se
debera coordinar con las jefaturas los postulantes para las diversas etapas que se irdn
realizando, y seran esto quienes en ultima instancia determinaran si los colaboradores
seleccionados presentan las caracteristicas requeridas (compromiso, responsabilidad,
imparcialidad, responsabilidad, objetividad).

3 Esta actividad es importante pero opcional y pude sustituirse por una comunicacion general sobre el inicio del proceso.

4 Esta etapa se debe desarrollar siempre tomando en cuenta los resultados obtenidos en el diagnostico situacional interno,
asi como, la calidad y cantidad de los productos que la institucion entrega a la sociedad. Para planes estratégicos especificos,
puede utilizarse el diagnostico Plan Estratégico Institucional (PEI) siempre que no hayan transcurrido 3 afios de este.
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El equipo técnico debera efectuar una recopilacion de datos relativos a la razén de ser de la
Institucién y aquellos considerados claves en la percepcion y gestion de la Direccion Nacional
de Notariado, lo cual implica también contar con un analisis juridico que obtenga lo siguiente:

a) Definir las competencias, es decir, lo qué puede y debe hacer la Instituciéon con el fin
de cumplir con el fin publico para el que fue creada.

b) Comprender las funciones y responsabilidades, es decir, el como debe actuar la
Institucidon para cumplir con las competencias que tiene asignadas

El conocimiento pleno de lo anterior, incluido el analisis juridico constituiran insumos para
ir perfilando la misién y la vision institucional. También permitira obtener claridad sobre la
coyuntura historia en que fue concebida la Direccion Nacional de Notariado, valorar la
necesidad de su existencia, el costo beneficio para la sociedad y la determinacion del valor
publico.

La filosofia institucional o Marco Filosofico es el conjunto de aquellos elementos organizados
de forma logica que permiten a todos los colaboradores que integran una Institucion
identificar claramente qué es y qué es lo que busca lograr la organizacion, asi mismo permite
desarrollar lo que se configura como un nucleo de trabajo organizacional’, lo cual permite
identificar a todas las partes que integran la Direccion Nacional de Notariado.

5 Los nucleos de trabajo son conformados por la interaccion dinamica de los procesos, actitudes y emociones de los
colaboradores, con la finalidad de alcanzar el mejor ajuste entre estos y el ambiente o entorno institucional, es decir, es lo
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Mision

Para la definicion de la mision, esta se debe establecer tomando
en cuenta los instrumentos juridicos que dieron paso a la
existencia de la Direccién Nacional de Notariado y esta debe estar
en referencia directa por su papel social, es decir, a su
responsabilidad politica y social para con la ciudadania en general
establecida en las normas. En esa linea, se requiere que la mision
constituya el proposito o la razén de existir de la Institucién, al
considerar las variables de IDENTIDAD ;Quién somos?;
ACTIVIDAD {Qué hacemos?, y FINALIDAD ;Para qué lo
hacemos?

Par ello es necesario realizar una serie de acciones que incluyen,
la generacidon de cuestionamientos orientadores tales como: (cual
es el proposito de la organizacion, entendido como su razén de
ser, ;Cual es la finalidad, impacto, aporte o beneficio que se busca
generar en la poblacion?, ademas de la identificacion del principal
bien o servicio final que en términos generales justifica su razon
de ser.

Vision

Para el caso de la determinacién la vision es importante considerar
que la misma es una declaracion sobre lo que la Direccion
Nacional de Notariado aspira a ser y sobre sus expectativas para
el futuro, significa lo que la institucion se propone hacer para
cumplir con la mision, en ella se plasman las aspiraciones los
valores y los principios fundamentales de la Direccion Nacional
de Notariado.

Metodologia para Elaborar Planes Estratégicos
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MISION:

La misién institucional
describe los propositos de la
organizacion, los bienes y
servicios que entrega la
poblacion y su compromiso
social. Es una declaracion
concisa sobre la razén de ser
o ¢l proposito ultimo de la
Institucion.

VISION:

La vision es una declaracion
que enuncia lo que la
Institucion desea ser en el
futuro. Esta se constituye en
las expectativas que tiene la
misma sobre su futuro. Se
refiere a como quiere ser
reconocida la  entidad,
representa los valores con los
cuales se fundamentara su
accionar publico.

(Ministerio de Planificacion
Nacional y Politica Econdmica,
2018)

Por lo anterior la vision debe responder a cuestionamientos tales como: (Hacia dénde

queremos llegar? ;Coémo la organizacion quiere ser vista en el futuro? ;Qué y como queremos

ser dentro de X anos? Imagen de futuro; (En qué nos queremos convertir? ;Qué cambios

institucionales en procesos y en productos debemos hacer? (En qué nos diferenciaremos del

que podria denominarse como “puente empatico” que conecta a los colaboradores y que sienta las bases para que los procesos

institucionales puedan fluir libremente y con el mayor éxito posible.
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resto de las instituciones? Convertirnos en algo que hoy no somos entre otros. En esta parte
también se debe considerar los valores definidos en la institucion.

Por ultimo y de conformidad con las respuestas obtenidas a las interrogantes planteadas, se
obtienen las orientaciones o ejes estratégicos los cuales serviran de insumos en la elaboracién
de los objetivos de la institucion.

El analisis situacional corresponde a un tipo de estudio por medio del cual, y mediante diversas
herramientas, se busca conocer el estado actual de una organizacion a través de la

investigacion del entorno interno y el externo.

Con este andlisis se pretende identificar las condiciones internas y las restricciones o
condiciones internas desfavorables, es decir, las fortalezas y las debilidades, asi como aquellas
fuerzas que puedan afectar a la institucion de manera positiva o negativa o lo que es lo mismo,
las oportunidades y amenazas.

Dentro de las diferentes técnicas de diagnostico se escoge el FODA, por ser este una técnica
sencilla, efectiva y muy utilizada en los procesos de formulacion y actualizacion de planes
estratégicos a nivel mundial.
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Ilustracién 1:
Componentes del instrumento FODA

Fortalezas Oportunidades

Debilidades

Fuente: elaboracion propia, julio 2020

Una vez aplicada esta técnica, se¢ debe elaborar la consolidacion de los datos extraidos en
términos de:

e Recursos Humanos

e Recursos financieros

e Recursos materiales

e Recursos tecnologicos

e Estructura organizacional

e Lasrelaciones de la Direccion Nacional de Notariado con otras instituciones, usuarios
directos de servicios y socios en su conjunto.

Por ultimo, se procede a redactar y depurar los objetivos estratégicos tomando en cuenta toda
la informacion generada desde la mision. Importante resaltar que el diagnostico consolidado
constituye el referte fundamental para la definicion de los objetivos estratégicos.
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Las lineas de accion se conciben como las estrategias que orientan y organizan las actividades
institucionales, de tal forma que se pueda garantizar la articulacion y continuidad de esfuerzos
institucionales, todo esto de manera ordenada, coherente y sistematica. Asimismo, en
conjunto con los objetivos definen el marco estratégico de desarrollo, y es en coherencia con
dicha estrategia que se deben definir los planes de trabajo de las unidades organizacionales
conforme a las especificidades de cada una de ellas

Una vez definida la estrategia institucional se requiere de la elaboracion del plan de accion
que asegure una implementacion gradual del Plan Estratégico Institucional (PEI) y la
medicién de los resultados que se vayan obteniendo.

En la definicion del plan de accidon se deben plantear las siguientes preguntas:

(Qué se debe hacer?

(Cuando se debe hacer?

(Quiénes son los responsables de hacerlo?

(Cuadles y cuantos recursos se requieren para hacerlo?
(Como se medira el grado de ejecucion?

M S

La respuesta a las anteriores preguntas debe responder a la definicion de metas, plazos,
responsables, recursos disponibles, actividades tendientes a generar bienes o servicios, sobre
los que se establecen dichas metas y sus respectivos indicadores.

La formulacion y ejecucién de un Plan basado en las lineas de accidn implica un gran
compromiso dentro de una organizacion. La importancia de estos planes radica en evitar que
la organizacioén actie de manera improvisada, y en tal sentido se imprime un orden y una
planificacion de tareas por cumplir en el largo plazo, lo cual facilitara la consecucion de los
objetivos propuestos.
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Ilustracién 2:
Proceso Metodoldgico para la Formulacién de Planes Estratégicos y
el Plan Estratégico Institucional (PEI) 2022-2026
en la Direccion Nacional de Notariado

Levantamiento de

diagnéstico
situacional

Definicion de la

Identificacion de la vision de la mision

mision en base a: considerando:
Quicn somos! queremos llegar?

ACTIVIDAD ; Qué

hacemos?
Definicion del . FINALIDAD ; Para
€qUIPO LECIICO Y qué lo hacemos?

gestion del PEI

JOJ’QQ&M
aa a

Diagnéstico Identificacion de
institucional Objetivos
considerando la estratégicos
herramienta institucionales
FODA

Vinculacion y
alinecamiento estratégico
(Plan de Accién)

Fuente: elaboracion propia con base en las orientaciones del Ministerio de
Planificacion Nacional y Politica Econémica, julio 2020

Pagina 50 de 140




en la Direccion Nacional de Notariado GOBIERNO DEL BICENTENARIO

DW Metodologia para Elaborar Planes Estratégicos y !

Un proceso metodologico para planificacion es aquel comprende una serie de pasos o etapas
con la finalidad de establecer un conocimiento cientifico del ambito social a través de normas,
procedimientos, percepciones, expectativas, obligaciones, fines, responsabilidades y cualquier
otro que impacte una institucion, el objetivo de acunar dicho conocimiento radica en que se
conozca la realidad y que esta pueda ser transformada en una mejor. Este proceso, se realiza
manteniendo la investigacion siempre enfocada en la gestion de la Direccién Nacional de
Notariado y su capacidad de generar valor publico. A estos efectos, entenderemos el valor
publico como lo ha definido el Ministerio de Planificacion Nacional y Politica Econdmica:

[lustracion 3:
Valor Publico en Costa Rica

"Bienestar colectivo creado por el Gobierno y las entidades publicas”

(Ramirez, S. 2011). VALOR

PUBLICO
También podria entenderse como el grado de beneficio que cada institucidn de
la Administracion Publica genera a los habitantes del pais, mediante la

prestacion de bienes y servicios de calidad que satisfagan sus necesidades
y expectativas y les permita alcanzar el mayor bienestar humano.

No es apropiable a ninguna persona.
Cubre amplios segmentos de la sociedad o a toda la sociedad.

CAPACIDAD
OPERATIVA

Mayor vigencia del Estado de Derecho, Mejor transporte y
comunicacion, Mayor seguridad ciudadana, Mejor educacién,

IMejor vivienda, Mejor salud, Mayor crecimiento economico.

Las dimensiones fundamentales del valor pablico o El valor publico marca una vision de desarrollo, el apoyo politico expresa
componentes de bienestar colectivo se generan a partir de la la concertacion con diferentes actores y la capacidad operativa define la
vision de desarrollo integral del pais y producen mejoras en la coordinacion y evaluacion continuas para la mejora en el desempeno en
estrategia de una entidad publica. la satisfaccion de necesidades de la poblacion. Triangulo de Moore 1988

Fuente; MIDEPLAN (2019). Metodologia para el Disefie de Estrategia Institucional enfocada en la creacion de valos publico,

POR LO TANTO:
Definir el valor plblico que va a crear

Mision fundamental del

Estado mediante la
institucionalidad publica

y la cantidad de ese valor que espera
crear en determinado tiempo.

Fuente: Ministerio de Planificacion Nacional y Politica Economica, junio 2020
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El primer paso que se debe dar en el proceso de formulacién o actualizacion del plan
Estratégico Institucional (PEI) 2022-2026, consiste en lograr el compromiso del jerarca
administrativo de la institucion.

“El compromiso debera garantizarse mediante un comunicado oficial o por medio
de una reunion entre la Jerarquia Institucional y de ser posible con los funcionarios
en general, esto con el fin de demostrar ¢l mismo y de ser necesario explicar el
esfuerzo que se plantea realizar.” (Ministerio de Planificacién Nacional y Politica
Economica, 2018)

Como se indico en las actividades para alcanzar el objetivo no.1, el jerarca debe nombrar al
equipo técnico formalmente, recordando siempre que para efectos de Plan Estratégico
Institucional (PEI) dicho equipo estard compuesto por los funcionarios de la Unidad de
Planificacién Institucional, la Direccion Ejecutiva (director o subdirector y analistas segun
determine el jerarca), un funcionario de la parte sustantiva de la Direccion Nacional de
Notariado y un representante de la parte administrativa. Aunado a esto, durante todo el
proceso se debera contar con total respaldo de la oficina de comunicaciéon de la Direccion
Ejecutiva, quien podra ser también representante de la Direccion Ejecutiva como parte del
equipo de analistas.

Al jerarca institucional le correspondera nombrar a la persona encargada de liderar el proceso
dentro del equipo de trabajo, quien a su vez tendra como responsabilidades:

e Dirigir las acciones y actividades a realizar

e Comunicar los avances de lo actuado con apoyo de la oficina de comunicacion

e Realizar las convocatorias que sean necesarias

e Registrar los resultados de las diversas actividades

e Estructurar ¢l proyecto del documento definitivo que se presentara para oficializar

Con respecto al Equipo Técnico, las principales actividades que debe desarrollarse
encuentran:

e Liderar el proceso de formulacion del Plan Estratégico Institucional (PEI).
e Brindar capacitacion y asesoria a los funcionarios de la institucién.
e Realizar y ¢jecutar la ruta de trabajo para formular el Plan Estratégico Institucional (PEI).
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e Desarrollar y aplicar las metodologias/instrumentos para la formulacion del Plan Estratégico
Institucional (PEI).

o Conformar los equipos de trabajo inter - unidades.

e Integrar y formular el Plan Estratégico Institucional (PEI).

e Presentar el Plan Estratégico Institucional (PEI) ante las jerarquias y la institucion.

El diagnéstico situacional es una herramienta sencilla, pero de gran utilidad, ya que por medio
de esta es posible conocer la situacién actual de la Direccion Nacional de Notariado, los
problemas que limitan o dificultan su crecimiento o mejora, la forma en la cual debera
implementar procesos para garantizar el valor publico que el corresponde, asi como ¢l debido
cumplimiento de las normas que rigen el actuar Institucional.

Esta herramienta se construye con la finalidad de brindar a la Institucion una planificacién
estratégica acorde con las exigencias pais, llevando consigo una responsabilidad acerca del
futuro de la Direccion Nacional de Notariado, pues las estrategias originadas de este
diagnéstico o analisis deben mantener siempre claro el horizonte que persigue, es decir, la
generacion de bienestar para la ciudadania y no para un grupo reducido de la poblacion.

Tarea no.1: Analisis del Marco Juridico, Leyes Constitutivas

Para esta tarea es necesario que el equipo técnico reuna y analice los principales
ordenamientos juridicos vigentes que regulan la operacién y el funcionamiento de la
Institucion o de las unidades organizacionales® comprendidas en ella. Es importante clasificar
y analizar los documentos juridicos vigentes que definan la labor técnica/sustantiva de la
institucién, ya que el desarrollo y cumplimiento de estas permitira alcanzar los fines para los
cuales fue creada la Institucion y a la vez, se debe verificar si todas las funciones sustantivas
asignadas se encuentran respaldadas en bases normativas. En este analisis lo que debe
predominar es el examen de las competencias sustantivas o razon de ser de la institucion y no
las de caracter administrativo o de apoyo a la gestion.

¢ Unidad: Subdivisién de un departamento o una direccién determinados, en la que se concentran labores especializadas
dentro de este, desarrolladas por un grupo de funcionarios (no menos de dos) que tienen competencias similares. Es
importante aclarar, que si bien es cierto normalmente se entienden las unidades como las subdivisiones de los departamentos,
cada uno de ellos; asi como las direcciones, son también unidades organizacionales, de una institucion publica. (Ministerio
de Planificacion Nacional y Politica Economica, 2007)
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Una vez realizada esta tarea se debe realizar un resumen con los principales hallazgos los
cuales seran incorporados en una presentacion. Para la sistematizacion y analisis de la
informacién se cuenta con la siguiente herramienta:

Tabla 1:
Matriz para la Sistematizacion del Analisis del Marco Juridico Institucional

Problema Tipo con

Categoria Indicador Relacion a la

Institucion.

1-Percepcion interna y externa de lo que es

la DNN.

2-Nivel de vinculacion entre lo que se hace
Sustento juridico. y lo que plantea la norma.
(Cédigo Notarial, Ley | 3-Grado de acercamiento entre lo
de legitimacion de | dispuesto en la normativa y la mision
capitales.) vigente.
4-Nivel en que, de conformidad con la
norma, la DNN contribuye al desarrollo y

ComPeten01as el bienestar de la poblacion.
Funciones y ; p
. 1-Cantidad de productos directos finales
responsabilidades
que se ofrecen a la ciudadania.
2-Cantidad de productos intermedios que
se generan al interno de la institucion.
Productos Bienes o | 3-Nivel de vinculaciéon de los productos
servicios generados con la normativa.
4-Calidad e idoneidad del producto final
generado (quejas, denuncias, demandas,
recursos)
1-Grado de compatibilidad entre Ia
estructura y lo que se plantea en las normas
(Codigo Notarial y Ley de Legitimacion de
Capitales).
2-Carater de la  asignaciéon  de
tareas/especializacién (existencia de un
Organizacion Estructura manual de organizacion).
Administrativa organizacional Caracter de la determinacion de

responsabilidades  (existencia de un
manual de funciones).

3-Esatandarizacién (manual de
procedimientos, instructivos.

4-Existencia de procedimientos para la

recopilacion y evaluacion de informacién).
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Problema Tipo con
Relacién a la
Institucion.

Coordinacion

1-Unidad de mando.
2-Cadena de mando.
3-Formas de  comunicacion (son
suficientes y oportunos).

4-Mecanismos de informacion (son

suficientes y oportunos)

Toma de decisiones

1-Responsabilidad en el desempeno de
tareas y resultados.
2-Descentralizacion y delegacion.

Recursos Humanos

Gerencia del personal

1-Criterio para establecer el requerimiento
del RRHH internamente.

2-Mecanismos de reclutamiento interno.
3-Mecanismos de seleccion y contratacion.
4-Macanismos para las reasignaciones.
5-Estabilidad
movilidad del funcionario).

laboral (Caracter de Ila

6-Existencia de manuales y perfiles de
cargos.

Calificacion

1-Experincia en la administracion publica.
2-Nivel conocimientos técnicos de acuerdo

con las competencias.

Capacitacion

1-Existencia de programas de capacitacion.
2-Existencia de mecanismos de

capacitacion.

Evaluacién de
desempeiio

1-Existencia de mecanismos de evaluacion.
2-Existencia de planes de trabajo, planes de

accion, informes de seguimiento y

remediacion, control interno (PAM,

PARI).

Direccion

Motivacion laboral

1-Bienestar fisico
2-Seguridad
3-Integracion Social
4-Autestima
5-Autorrealizacion

Estilo de liderazgo

1-Tipo de direccion.

Comunicacion

1- Percepcion de canales de comunicacion
y de la comunicacion en general.

Cultura organizacional

1-Persepcion sobre el rol de la entidad
2-Persepcion sobre el trato entre superiores
y subalterno.
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Problema Tipo con

Categoria Variable Indicador Relacion a la

Institucion.

3-Persepcion sobre el trato entre

companeros.
4-Valoracion del trabajo femenino.

1-Bases de datos.
Sistemas de | Sistemas de . L . y
. » . y . 2-Sistematizacion de la informacion
informacion informacion gerencial L . By
3-Organizacion de la informacion

1-Origen

2-Seguimiento y control (subejecucion).
3-Sistemas de procesamiento de
informacion, analisis de datos y toma de
Recursos financieros Presupuesto decisiones.

4-Ahorro de mano de obra

5-Valor de la informaciéon proporcionada
en términos de: Calidad, oportunidad,
cantidad, relevancia.

Fuente: elaboracion propia con vista en lo normado por el Ministerio de
Planificacion Nacional y Politica Econdmica, julio 2020

Tarea no.2: Determinacion del valor publico.

La Institucidén debe determinar la propuesta de valor publico y por tanto su aporte al desarrollo
del pais, el valor publico es considerado como

“(..)la capacidad del Estado para dar respuesta a problemas relevantes de la
poblacién en el marco del desarrollo sostenible, ofreciendo bienes y servicios
eficientes, de calidad ¢ inclusivos, promoviendo oportunidades, dentro de un
contexto democratico.” (Ministerio de Planificacion Nacional y Politica
Ecoénomica, 2018)

Para formular la propuesta de Valor de la Direccion Nacional de Notariado se cuenta con la

siguiente herramienta:

Tabla 2:
Matriz para la Sistematizacion del Analisis del valor publico de la DNN

Categoria Variable Indicador Resultado
Respuesta a problemas . 1-Nivel de aceptacion o aprobacion por
. ) Relevancia . .
relevantes de la ciudadania parte de la ciudadania
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Categoria Variable Indicador Resultado ‘
2-Niveles de contribucién a la disminucién
de la corrupcion.

3- Contribucion a la calidad de vida del
ciudadano

1-Nivel de satisfaccion de las necesidades
de la poblacion.

2-Nivel de seguridad (confiabilidad).
Eficiencia 3-Costo es proporcional al beneficio
obtenidos por los ciudadanos.

4- Oportunidad y cobertura de servicio al

Capacidad para  generar ciudadano.

cambios Transparencia 1-Ejercicios de rendicion de cuentas.
1-Orden
2-Control.

Contribucion a la | 3-Supervién
gobernabilidad 4-Politicas, lineamientos
5-Prevencion

6-Sanciones.

Fuente: elaboracion propia con vista en lo normado por el Ministerio de
Planificacion Nacional y Politica Economica, julio 2020

Una vez sistematizada y analizada la informacién de la tabla anterior, el equipo técnico
designado procedera a redactar una propuesta de valor publico de la Direccion Nacional de
Notariado, tomando en cuenta los resultados obtenidos, 1a cual sera sometida a conocimiento
y validacién en una plenaria al resto de los funcionarios de la Direccion Nacional de
Notariado.

Tarea no.3: Definicidén de las personas usuarias.

Se debe conocer quiénes son las personas que se benefician con la produccién de servicios
que brinda la Institucion. Se deben conocer los requerimientos, necesidades, expectativas y
preferencias de los usuarios (tanto directos como indirectos), con el fin de brindar de manera
oportuna y efectiva los bienes y servicios de la Institucion, y que permita alcanzar de mejor
manera el valor publico que le fue asignado a este. Tenemos entonces que un usuario

“(...) es toda persona fisica o juridica que tiene derecho a demandar servicios ante
las entidades publicas. Es un componente indispensable para el buen
funcionamiento del sistema, debido a qué(sic) a través de la presentacion de sus
inconformidades y sugerencias, se conocen las necesidades y areas débiles de las
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instituciones publicas, sujetas de procesos de cambio y modernizacion.”
(Ministerio de Planificacion Nacional y Politica Economica, 2018)

Tabla 3:
Matriz para la Sistematizacion del Analisis del Publico Meta

CATEGORIA VARIABLE INDICADOR RESULTADOS
Personas usuarias | Percepcion de los Bienes | 1-Requerimientos.
(ciudadania) y servicios que se | 2-Necesidades
generan. 3-Expectativas

4-Preferencias
5-Nivel de incidencia en
el desarrollo del pais

Excelencia y calidad del | 1-Etica

bien o servicio que se | 2-Cienciay técnica.
brinda 3-Oportunidad
4-Procesos de mejora
continua.

Fuente: elaboracion propia con vista en lo normado por el Ministerio de
Planificacion Nacional y Politica Economica, julio 2020

Teniendo claro el perfil del usuario, una vez analizados los resultados obtenidos de la tabla y
los servicios o productos que genera la Institucion, el equipo técnico definira las personas a
las cuales deben ir orientadas los esfuerzos que se relizan a lo interno y se traducen en
servicios. Esta definicion se dara a conocer a todos los funcionarios de la Direccién Nacional
de Notariado mediante la oficina de comunicacion.

Para realizar esta tarea se debe partir de su definicion, y en ese sentido tenemos que esta

“...describe los propositos de la organizacion, los bienes y servicios que entrega a
la poblacion y su compromiso social. Es una declaracién concisa sobre la razon de
ser o el propésito ultimo de la institucion (qué somos, qué hacemos y para
quiénes).” (Ministerio de Planificacion Nacional y Politica Ecénomica, 2018)

Esta definicion estd en concordancia con el papel social de la institucién, es decir, a su
responsabilidad politica y social establecidas en las normas y en ese marco, la mision permite
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conocer cual es el propdsito de la organizacion, entendido como su razén de ser, es decir, por
qué existe.’

Taller no.1: Formulaciéon de la Mision

Para la realizacion de este taller se debe considerar la participacion de los funcionarios de la
Direccién Nacional de Notariado, para ello el equipo facilitador debera realizar una
explicacion o exposicién de toda la informacién recabada en las actividades desarrolladas
previamente por el equipo técnico, ademas de hacer una explicacion acerca del concepto de
mision institucional, se deberdn organizar en grupos para la identificacion de las variables o
resultados. Para el procesamiento de la informacion el equipo técnico podra hacer uso de la
siguiente herramienta.

Tabla 4:
Matriz para la Identificacion de la Mision

PREGUNTAS ORIENTADORAS
VARIABLE PARA SISTEMATIZAR LA RESULTADOS FUENTE

INFORMACION

(Para que fuimos creados?

Finalidad (mandato legal)
(Cual es nuestro papel social?
(Cuales son nuestros propositos?

Identidad (Quiénes somos?
(Qué nos diferencia de otras instituciones?
(Como percibimos a nuestra institucion?

Actividad (A qué nos dedicamos para lograr Ia
finalidad?

(Qué hacemos para cumplir nuestro rol y
funciones?

(Cémo lo producimos? (competencias).
(Para quién producimos? (destinatarios)

Ambito de competencia (Cuales son los limites? (atribuciones y
competencias).
(Cual es nuestro ambito jurisdiccional?

(Ante quienes somos responsables?

Fuente: elaboracion propia con vista en lo normado por el Ministerio de
Planificacion Nacional y Politica Econdmica, julio 2020

" En este mismo sentido, los planes estratégicos especificos que se desarrollen en la institucion se basaran en la mision del
Plan Estratégico Institucional (PEI) 2022-2026
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Establecidas las preguntas generadoras, se procedera a llevar a cabo una lluvia de ideas entre
los participantes a partir de la cual cada participante del taller expondra por escrito en tarjetas,
los resultados o conclusiones a que llegd después de analizar y dar respuesta a las preguntas
generadoras. Para esto los participantes pueden llenar mas de una tarjeta.

A partir de los resultados obtenidos en la lluvia de ideas el equipo técnico ordenara las tarjetas
segun recurrencia y similitud. Es importante que durante todo el proceso de trabajo de grupos,
el equipo técnico oriente la identificacion de la mision en términos de que esté ajustada a lo
que ésta debe reflejar, sin que no entre en contradiccion con el mandato legal, la razon social
de Ia Direccion Nacional de Notariado y el valor publico, es decir, eliminado todas aquellas
percepciones subjetivas de lo que debe ser la mision de la Direccion Nacional de Notariado.

Posteriormente el equipo técnico procede a redactar la propuesta o propuestas de la mision
de la Direccion Nacional de Notariado a partir de las variables o resultados identificados en
este caso y para facilitar la redaccion, se incorporan como ejemplos los siguientes:

Mision del SINART

“Somos una empresa publica que contribuye de manera positiva en la vida y el
desarrollo de las personas, mediante la produccion y difusiéon de contenidos
culturales, educativos, informativos y de entretenimiento”

Mision del Instituto Nacional de Aprendizaje

“El INA forma, capacita y certifica a personas fisicas y juridicas, para contribuir al
crecimiento personal, movilidad social, productividad y competitividad; que
permita al pais adaptarse a los cambios que el entorno exige.”

En la redaccién de la o las propuestas finales de la mision, en este nivel debe participar
unicamente el equipo técnico, quien utilizard como insumo las variables o resultados
obtenidos del trabajo en grupos, el cual posteriormente someterd aprobacion mediante
votacion en plenaria, la mejor de ellas.

Taller no.2: Formulacion de la Vision

La vision es la declaracion que enuncia lo que la Institucion desea ser y sobre sus expectativas
para el futuro. Debe significar el reto de la Direccién Nacional de Notariado para cumplir la
mision.
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Asimismo, es importante que esta exprese las aspiraciones, los valores y los principios
fundamentales de la organizacion, los atributos a través de los cuales se debe asentar el trabajo
de la institucion, los fundamentos que guian el esfuerzo de la organizacién.

En general la vision responde a dos preguntas:

(Hacia donde queremos llegar?
(Cémo la organizacién quiere ser vista en el futuro?

Esta se presenta como una imagen objetivo de largo plazo, es facil de captar y recordar,
inspira, pero a la vez plantea un reto para su logro; ademas, es el punto de consenso sobre el
futuro de la institucién.

En el desarrollo de este taller al igual que en el caso del ejercicio anterior se debe considerar
la participacion de los funcionarios de la Direccion Nacional de Notariado, para ello el equipo
facilitador debera realizar una explicacion acerca del concepto de vision institucional, y se
deberan organizar en grupos con el fin de responder a las siguientes preguntas generadoras:

Tabla 5:
Matriz para la Identificacion de la Visién

VARIABLE PREGUNTAS ORIENTADORAS PARA RESULTADOS FUENTE

SISTEMATIZAR LA INFORMACION
(Qué y como queremos ser dentro de cinco

Imagen futura -
anos?

(En qué nos queremos convertir? (Cambio

Mejora continua institucional, cambios en los proceso y
productos).
Poblacion objetivo (Para quién trabajamos?

(En qué nos vamos a diferenciar respecto de
Aspecto diferenciador lo que hacemos hoy? (Queremos ser distintos

a lo que somos hoy).

Fuente: elaboracion propia con vista en lo normado por el Ministerio de
Planificacion Nacional y Politica Econdmica, julio 2020

Establecidas las preguntas generadoras, se procedera a llevar a cabo una lluvia de ideas entre
los participantes a partir de la cual cada participante del taller expondra por escrito en tarjetas,
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una idea sobre el tipo ideal de institucion® (sus expectativas de futuro, sobre la institucion, los
retos, que se imagina que la institucion debe encarar para cumplir su mision, los atributos que
deberia tener la institucion para cumplir con su mision). Para esto los participantes pueden
llenar mas de una tarjeta.

A partir de los resultados obtenidos en la lluvia de ideas el equipo técnico ordenara las tarjetas
por ejes tematicos segun recurrencia y similitud.

- IMPORTANTE -

Los ejes tematicos son el camino para seguir en cada area estratégica de la institucion,
deben ser de mediano o largo plazo, deben permitir responder a la operacionalizacion

del Plan Estratégico Institucional (PEI) mediante objetivos estratégicos y lineas de

accion.

El ordenamiento segin temas es lo que le permitird al equipo técnico establecer las
orientaciones estratégicas sobre las cuales se trabajara el diagnostico situacional de la
Direccion Nacional de Notariado.

Posterior a este ejercicio, el equipo técnico procedera a redactar la propuesta o propuestas de
Visién para la Direccién Nacional de Notariado, la cual debera ser sometida a validacion
mediante votacion en plenaria. Se incorporan como ejemplo las siguientes;

Vision del SINART

Ser un sistema de comunicacién de servicio publico relevante, independiente,
innovador y lider en la oferta de contenidos de calidad.

Vision del Instituto Nacional de Aprendizaje

8 En caso de que sea requerido realizar la actividad en formato virtual, se puede realizar por medio de mural.com
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Ser una institucion educativa que responda oportunamente, de forma inclusiva,
con servicios innovadores, flexibles y pertinentes, que contribuyan con el
desarrollo del talento humano, la movilidad social y el crecimiento economico de
la nacion.

El diagnostico situacional, como ya se ha mencionado consiste en realizar una mirada
sistémica y contextual, retrospectiva y prospectiva, descriptiva y evaluativa de la Institucion
con el proposito de identificar los temas estratégicos a ser atendidos. Este analisis debera ser
contemplado por medio de la realizacion de talleres participativos y el uso de la herramienta
FODA.

Los grupos deben ser organizados por dos o mas orientaciones estratégicas, en este caso los
grupos deberdan ser conformados de acuerdo con sus areas de trabajo. Este aspecto es
fundamental por lo que debe revisarse con sumo cuidado no cometer errores al respecto, esto
debido a que son estos grupos quienes brindaran las orientaciones basicas por lo que es
fundamental el expertis de los participantes desde su puesto de trabajo.

Seguidamente los equipos procederan a identificar primero las fortalezas y debilidades que
tiene la institucion en relacion con la orientacion estratégica que les fue entregada a cada

grupo.
La informacion puede ser sistematizada a través del siguiente cuadro:

Tabla 6:
Matriz para la Identificacion de las Orientaciones Estratégicas
Fortalezas y Debilidades

ORIENTACIONES ESTRATEGICAS \ ORIENTACION A \ ORIENTACION B  ORIENTACION C

Fortalezas: 1— 1.— 1—
2~ 2.~ 2~
1-Cuales son las condiciones favorables con las | 3.— 2.— 2—
que la Direccion Nacional de Notariado cuenta | 4.— 4.— 4—
en la actualidad y que facilita la puesta en marcha | n.—- n.—- n.-
de la orientacion estratégica.
1— 1— 1—
Debilidades: 2~ 2~ 2~
3— 3— 2~
4— 4.— 4—
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1- (Qué elementos internos de la Direccién | n.— n.— n.—
Nacional de Notariado son inadecuados para el
logro de la orientacion estratégica?

Fuente: elaboracion propia con vista en lo normado por el Ministerio de
Planificacién Nacional y Politica Econémica, julio 2020

Seguidamente el equipo técnico realizara una sintesis de la informacion obtenida,
estableciendo las recurrencias entre los grupos (si las hay) y procederd a organizar en ejes
tematicos, por ejemplo: organizacion, sostenibilidad financiera; reposicionamiento;

fortalecimiento organizacional, entre otros.

Una vez obtenida la identificacion de las fortalezas y debilidades, se procedera con las
oportunidades y amenazas y al igual que en el caso anterior los grupos deberan ser organizados
por dos 0 mas orientaciones estratégicas, e igualmente en este caso los grupos deberan ser
conformados de acuerdo con sus areas de trabajo.

La informacion puede ser sistematizada a través del siguiente cuadro:

Tabla 7:
Matriz para la Identificacion de las Orientaciones Estratégicas
Oportunidades y Amenazas

ORIENTACIONES ESTRATEGICAS

ORIENTACION A ORIENTACION B

ORIENTACION C

Oportunidades: 1— 1— 1—

2~ 2~ 2~
1- (Cuales son los factores externos o las fuerzas | 3.— 3— 3—
que afectan positivamente el logro de las | 4.— 4— 4—
orientaciones estratégicas? n.- n.- n.-
Amenazas: 1— 1.— 1.—

2~ 2.~ 2.~
1- ¢Cuales son los factores externos que afectan | 3.— 3—- 3—
negativamente, el logro de las orientaciones | 4.— 4— 4—
estratégicas? n.—- n.—- n.—-

Fuente: elaboracion propia con vista en lo normado por el Ministerio de
Planificaciéon Nacional y Politica Econdmica, julio 2020

El equipo técnico realizara una sintesis de la informacion obtenida, estableciendo las

recurrencias entre los grupos y procederd a organizar en ejes tematicos, al igual que en el

ejemplo anterior.
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Los objetivos constituyen los logros que se desean alcanzar en un plazo determinado, de
manera que permitan cumplir con la mision y concretar la vision de la organizacion, estos
responden a la pregunta: ;Qué queremos alcanzar? Deben ser claros, realistas, desafiantes y
congruentes entre si.

Para la construccion de los objetivos estratégicos se debe partir necesariamente de los
resultados obtenidos mediante diagnodstico situacional desarrollados en la etapa anterior y que
permitio identificar las brechas desde el punto de vista organizacional que le dificultan a la
institucion cumplir con las expectativas de mejoramiento de la gestion y la vision que se quiere
alcanzar.

Tarea no. 1: Definicion de los Objetivos Estratégicos

En la definicién de los objetivos estratégicos institucionales, estos deben tomar en cuenta que
los logros que se desean alcanzar con estos se refieren principalmente a la capacidad de las
politicas publicas por cumplir con su finalidad y su expresion en los resultados o impactos en
el bienestar de los ciudadanos.

Con la obtencion de estos objetivos se espera que de alguna forma expresen un resultado
relacionado, con un efecto de mediano plazo que contribuye a la mision de la institucion. Para
esto

1. Senalar la expresion de logro, evidenciar el cambio o transformacién que se espera
con las politicas a cargo de la Institucion, como, por ejemplo:

3. “Mejorar los estandares de competitividad, disminuir niveles de pobreza, garantizar
niveles de seguridad, etc.”

4. Evitar su redaccion en términos de “Contribuir”, “Fomentar”, “Procurar”.

5. Responder a la ciudadania hacia donde se dirigen los recursos asignados de la
Institucidn en su globalidad.

6. Responder a un problema o aspecto especifico relacionado con el cumplimiento de la
mision.

7. Responder sobre el Beneficio esperado para los usuarios a los cuales van dirigidas las
politicas y/o programas de la institucion.

8. Permitir a los usuarios y/o beneficiarios conocer hacia donde se dirige la priorizacién
de los recursos presupuestarios.
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Para la definicion de los objetivos estratégicos institucionales, el equipo técnico deberd
realizar una exposicion de todos los resultados obtenidos durante el proceso de elaboracion
del Plan Estratégico Institucional (PEI) hasta ahora, empezando con la misién , la vision, los
resultados obtenidos mediante el desarrollo del diagnostico situacional, haciendo énfasis en
la identificacién de las potencialidades, limitaciones, riesgos y desafios, ademas de dar a
conocer los ejes estratégicos sobre los cuales la institucion debera orientar sus acciones en los
proximos anos.

Posteriormente el equipo técnico debera dividir a los participantes en grupos para que, a partir
de la informacion suministrada, procedan con la definicién de los objetivos estratégicos
institucionales, para ello se puede hacer uso del siguiente instrumento:

Tabla 8:
Matriz para la Identificacion de los Objetivos Estratégicos

. OBJETIVO
ANALISIS FODA PREGUNTAS ORIENTADORAS .
ESTRATEGICO (Efecto)
Fortalezas: (Qué debemos hacer para que la Direccion Nacional de Notariado
1. tenga un accionar coherente con su mision, con su visioén, con los
2. ejes estratégicos emanados de la misma y con las demandas que se
3. deprende de las leyes que le rigen; utilizando las fortalezas para

aprovechar las oportunidades?

Debilidades: (Qué debemos hacer para que la Direccién Nacional de Notariado
1. tenga un accionar coherente con su misiéon, con su visioén, con los
2. ejes estratégicos emanados de la misma y con las demandas que se
3. deprende de las leyes que le rigen; reduciendo las debilidades y
evitando las amenazas?
Amenazas: (Qué debemos hacer para que la Direccion Nacional de Notariado
1. tenga un accionar coherente con su mision, con su vision, con los
2. ejes estratégicos emanados de la misma y con las demandas que se
3. deprende de las leyes que le rigen; utilizando las fortalezas para

evitar las amenazas?

Oportunidades: (Qué debemos hacer para que la Direccién Nacional de Notariado
1. tenga un accionar coherente con su misién, con su vision, con los
2. ejes estratégicos emanados de la misma y con las demandas que se
3. deprende de las leyes que le rigen; superando las debilidades

aprovechando las oportunidades?

Fuente: elaboracion propia con vista en lo normado por el Ministerio de
Planificacion Nacional y Politica Economica, julio 2020

Con la informacion proveniente del trabajo en grupos, el equipo técnico procedera a analizar
y depurar la informacion obtenida, lo cual implica los siguientes pasos:
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1. Establecer la coherencia de los objetivos estratégicos identificados con respecto a:
a. La mision la visiéon y los ejes tematicos.
b. Las atribuciones de la entidad establecidas en las normas que definen la razon
de ser de la institucion.
c. Los resultados del diagnoéstico situacional.
2. Complementar los objetivos propuestos por los grupos, si se requiere, con relacion a
los vacios en torno a:
a. La mision la vision y los ejes tematicos
b. Las atribuciones de la entidad establecidas en las normas que definen la razén
de ser de la institucién.
3. Analizar la factibilidad de los objetivos propuestos en relacion con la posibilidad de
gjecucion.

Tarea no. 2: Definicion de objetivos estratégicos por unidad

Posteriormente a la obtencién de los objetivos estratégicos depurados y revisados por el
equipo técnico, este procedera a exponerlos a todos los participantes de los talleres de trabajo

para su conocimiento.

Una vez finalizada la tarea anterior, el equipo técnico procedera a dividir nuevamente al grupo
de trabajo, pero esta vez en funcion de areas afines de acuerdo con los ejes tematicos definidos
en las etapas anteriores, para facilitar la tarea se utilizar la siguiente tabla:

Tabla 9:
Eje tematico no. #

OBJETIVOS ESTRATEGICO
ESPECIFICOS POR
UNIDAD

ANALISIS FODA

PREGUNTAS ORIENTADORAS

Fortalezas: ({Qué debe hacer mi unidad, para que la Direccién Nacional de
1. Notariado alance los objetivos estratégicos propuestos, tomando en
2. cuenta el eje tematico establecido y utilizando las fortalezas para
3. aprovechar las oportunidades?

Debilidades: (Qué debe hacer mi unidad, para que la Direccion Nacional de
1. Notariado alance los objetivos estratégicos propuestos, tomando en
2. cuenta el eje tematico establecido, reduciendo las debilidades y
3. evitando las amenazas?

Amenazas: (Qué debe hacer mi unidad, para que la Direccion Nacional de
1. Notariado alance los objetivos estratégicos propuestos, tomando en
2. cuenta el eje tematico establecido, utilizando las fortalezas para evitar
3. las amenazas?
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Oportunidades: ({Qué debe hacer mi unidad, para que la Direccidon Nacional de
1. Notariado alance los objetivos estratégicos propuestos, tomando en
2. cuenta el eje tematico establecido; superando las debilidades
3. aprovechando las oportunidades?

Fuente: elaboracion propia con vista en lo normado por el Ministerio de
Planificacién Nacional y Politica Econémica, julio 2020

Con la informacién proveniente del trabajo en grupos el equipo técnico procedera a analizar
y depurar la informacion obtenida (objetivos estratégicos por unidad) y establecera los
objetivos finales para cada unidad, mediante un proceso de validacion con los participantes
en los talleres.
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Todas las acciones que desarrollamos diariamente estan supeditadas a un nivel de riesgo,
evento incierto o adversidades imprevistas, es por esto, que la unica via para garantizar
razonablemente el logro de las metas y objetivos que nos planteamos como institucion es
alineando la planeacion estratégica con el sistema de gestion de riesgos institucional. Esta
imperiosa necesidad surge a partir de la concepcion en la cual todos debemos comprender
que los riesgos no son una situacion adversa a la gestion institucional, sino que muy por el
contrario son un mecanismo que se debe mantener presente en todos los niveles para
garantizar que las actividades desarrolladas generen valor, y no que por el contrario se
configuren en un gasto.

Anticipar los riesgos, es algo que se lleva de 1a mano con la planeacion estratégica, pues para
cada uno de los objetivos estratégicos es necesario analizar qué riesgo acarrea. Y
posteriormente, en la planeacién anual se repite el ejercicio para cada uno de sus ejes y metas
a través del proceso de actualizacion del Sistema Especifico de Valoracion del Riesgo
Institucional (SEVRI).

Durante el analisis de los riesgos es imperante establecer el tipo de impacto monetario,
operativo, tactico, de cumplimiento, de imagen y estratégico, esto por cuanto los riesgos
estratégicos, a diferencia de los riesgos operativos, poseen un impacto en la sociedad por
responder a objetivos de largo plazo, los cuales se evaluan cuantificando impactos.

El reconocido tedrico en gestion y estrategia Henry Mintzberg, ha realizado en el tema amplios
analisis pudiendo determinar la existencia de dos peligros fundamentales, a saber:

Los posibles peligros de la planeacion.

Un buen numero de articulos publicados a través de los anos, han identificado los
"peligros” de la planeacion. El mas conocido ha sido acerca de la investigacion que
realizo Steiner sobre varios cientos de companias, en su mayoria de grandes.
Aqui, como en otros estudios, sobresalen dos peligros: la ausencia de apoyo a la
planeacion por parte de la alta direccion y un "clima" en la organizacion no acorde
con la misma. (Mintzberg, 1994)

La gestion de riesgos dentro del proceso de planificacion estratégica es un soporte
direccionador del proceso mismo, lo cual tiende a garantizar, en gran medida, la posterior
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concrecion de los objetivos estratégicos institucionales. Como parte de su desarrollo deben
ser tenidas en cuenta un conjunto de fases o etapas

[lustracion 4:
Etapas de la Gestion de Riesgos en el Proceso de Planificacion Estratégica

Identificacién de riesgos

y vulnerabilidades

Tratamiento de riesgos
para desarrollar resilencias

Monitoreo y evaluacion

Fuente: elaboracion propia con vista en el proceso de actualizacion del
Sistema Especifico de Valoracion del Riesgo Institucional (SEVRI) , julio 2020

La pregunta clave para hacerse en esta fase es §Qué riesgos pueden hacer que los objetivos
estratégicos planteados en ¢l Plan Estratégico Institucional (PEI) no se cumplan? Asi
podemos guiar una estrategia, donde lograremos la alineacién cuando por cada accion que
realizara la Direccion Nacional de Notariado para cumplir su estrategia se vean analizados
los riesgos que esta implican y se cuente con acciones de respuesta en caso de darse una
materializacién. Incluirlos desde los inicios de la planeacion permitira a la Direccidén Nacional
de Notariado prever en mayor medida el incumplimiento estratégico.

Para un mejor analisis, es importante aplicar un Mapa de Calor® a los riesgos establecidos,
por medio del cual de forma cualitativa le asignaremos un nivel de impacto y una frecuencia

 Mapa de calor: conocido también como mapa de riesgos, es un tipo de grafico que muestra los resultados de
mediciones mediante zonas de distintos colores. su objetivo principal es obtener datos utiles del comportamiento
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a cada uno. A través de este mapa lograremos tener una visién grafica representada por
colores, de los riesgos que deberemos priorizar y vigilar con mayor rigurosidad para evitar
caer en el incumplimiento de la estrategia institucional. Para esto utilizaremos el siguiente

instrumento guia:

[lustracion 5:
Escala de valoracion de impacto y frecuencia con su mapa de calor asociado

Frecuencia Impacto 6 7’ 12 W 24 )
B i a
1  Improbable 1 Insignificacante 5 o s ™ ﬁ/x ;,/
° ;// o o //
2  Remoto 2 Marginal . . m . .
IG I 4 3 Q12 Die ® 70
3 E adi 3 Moderad E
sporadico oderada - o~
s (g2 0315 .
4 Qcasional 4 Grave ‘ o 10 Mo s 16
5 Moderado 5  Critico / / _ .
6  Frecuente 6  Catastréfico 4 5 6 ! 8
7  Habitual FRECUENCIA
8 Constante QToIerab\e
(1 Medio
) Intolerable

La gestion de riesgos se concibe actualmente como una herramienta para la toma de
decisiones de los directivos de una forma proactiva si se tienen en cuenta la incertidumbre, la
posibilidad de futuros sucesos y los efectos sobre los objetivos planificados, esto por cuanto
su principal propdsito se centra en minimizar los riesgos relativos a un ambito determinado.

El tratamiento de los riesgos para desarrollar resiliencias es el proceso de planificar las
respuestas (Plan de Mitigacion) y desarrollar acciones para mejorar las oportunidades y
reducir las amenazas identificadas mediante los riesgos (medidas de administracion). En ella
se asignan recursos y responsables para concretar las actividades previstas.

En materia de cumplimiento del Plan Estratégico Institucional (PEI), existen beneficios
importantes derivados de gestar un analisis profundo y concienzudo de los riesgos a los cuales
se expondra la estrategia a lo largo de 5 anos.

de los usuarios de nuestra web. Este medio de analitica permite por tanto evaluar la visibilidad de ciertos espacios
de nuestro site, y poder asi mejorarlo y darle un enfoque mas personalizado pensado para el usuario.
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Dentro de los beneficios que mayoritariamente resaltan: reduccion de costos; mayor nivel de
satisfaccién de personas usuarias; incremento de la capacidad y probabilidades de éxito;
disminucion de la incertidumbre; mayor logro de los objetivos organizacionales; y la
posibilidad de evitar situaciones que podrian causar pérdidas inesperadas y no planificadas.

De conformidad con Judith Galarza Lépez y José Luis Almuinas Rivero, algunos de los
riesgos mas recurrentes en la planificacion estratégica segun tipo de variable pueden ser:

. Variable planeacién:

o Falta de precisiéon en el esclarecimiento del horizonte temporal del plan
estratégico;

o Pobre sustento de la metodologia a emplear;

o Problemas en la definicién de los actores y de las técnicas e instrumentos a
utilizar;

o Escasas acciones de divulgacion del proceso y de sus resultados;

o Poca clarificacion de la concepcion del sistema de seguimiento y control para
verificar el cumplimiento de la estrategia y para evaluar el proceso de
planificacion estratégica en si mismo;

o Insuficiencias en el diseno de acciones para enfrentar la resistencia al cambio;

o Falta de prevision de los subsistemas que deben ser concebidos para el logro
de una planificacion estratégica exitosa (motivacion, capacitacion,
participacion efectiva, comunicacion, liderazgo y reconocimientos;

2. Variable organizacion:

o Falta de un cronograma consensuado para avanzar en el proceso;

o Poco margen de tiempo para la realizacion de las actividades previstas segun
la metodologia aprobada, o por ¢l contrario, la concepcion de un programa
demasiado dilatado que tienda a dispersar las actividades y los esfuerzos de los
implicados;

o Irregularidades en la formacion de las comisiones de trabajo, las cuales suelen
estar representadas por sujetos de un mismo estrato laboral;

3. Variable implementacion:

o Elevado tecnicismo en cada una de las etapas del proceso, lo cual puede
conducir al aburrimiento y desmotivacién de los implicados;

o Escasa participaciéon efectiva de los actores institucionales (directivos,
profesionales, trabajadores de apoyo, personas usuarias, ciudadania, etcétera);

o Poca capacidad de ajuste durante la puesta en marcha;

o Toma de decisiones autoritarias y poco trabajo en equipo.

4. Variables seguimiento y evaluacion:

o Escasa valoracion de la necesidad de controlar y evaluar la calidad del proceso;

o Pobre articulacién entre el diseno, la implementacion y los mecanismos
previstos para su seguimiento y evaluacion;
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o Poco interés en evaluar otros resultados e impactos del proceso de
planificacion estratégica que suelen ser los mas importantes, como el
aprendizaje organizacional, los valores, el trabajo en equipo, la toma de
decisiones colegiadas, el liderazgo participativo, entre otros y;

o La falta de disenio e implementacion de acciones que conduzcan al
mejoramiento del proceso de planificacidén estratégica y a la obtencion de
resultados finales con elevados niveles de calidad en ejercicios futuros.

Esta tarea de definicion de riesgos debera ser asumida mediante talleres por el equipo técnico
y el personal de la Direccion Nacional de Notariado con el apoyo del equipo de la Unidad de
Planificacién Institucional.

Las lineas de accién son agrupaciones de metas estratégicas o combinaciones de estas por
medio de las cuales se pretende que la Direccion Nacional de Notariado se centre en atender
los mismos, con la finalidad de guiar el accionar institucional por los préximos anos. A través
de estas lineas de accidn, es que deben definirse los planes de trabajo de las unidades, ya que
las lineas de accion dejan claramente definidos; el plazo, responsables, y la meta a alcanzar,
dado que estas,

“Permiten la definicion de los planes de accion y constituyen la base para el
establecimiento de las prioridades en la asignacion de recursos. (...) proporcionan
una plataforma para la toma de decisiones respecto de los cursos de accion
propuestos.” (Ministerio de Planificacion Nacional y Politica Economica, 2018)

Para el desarrollo de este apartado, en primera instancia se debe responder a la siguiente
pregunta:; ;Como se alcanzaran los objetivos estratégicos o los resultados esperados?

Proceso de elaboracion de la estrategia.

En esta fase se pone en practica todo lo generado durante el proceso de formulacidén del Plan
Estratégico Institucional (PEI), por lo que sera necesario concatenar y tomar en cuenta lo
siguiente:

1. La Mision definida y que expresa la razon de ser de la institucion.
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2. La Vision de la Mision, que se traduce en las orientaciones estratégicas de la
institucion.

3. La elaboracion de la estrategia para el logro de los objetivos definidos.

4. La trasformacion de las orientaciones estratégicas en objetivos estratégicos.

Trabajo en talleres.

El equipo técnico de trabajo debera realizar las siguientes tareas:

I. Los participantes deberan ser divididos en grupos de acuerdo a la cantidad de objetivos
estratégicos institucionales resultantes de la actividad, procurando que cada grupo sea
heterogéneo en cuanto a la unidad organizacional de procedencia, estos procederan a
establecer un curso de accidén para cada objetivo estratégico establecido y determinar
los productos finales asociado al objetivo, las metas que permitan medir y cuantificar
los niveles de producto establecido, las actividades que sera necesario realizar para
cumplir con el producto (diferenciar entre actividad y tarea) y por ultimo definir el
responsable de ese curso de accion.

2. El equipo técnico debera cuidar que haya coherencia y articulacion entre la visién, el
analisis de la fortalezas, debilidades y amenazas y los objetivos estratégicos definidos
como marco para proceder a la identificacidén de las estrategias optimas para el logro
de los objetivos propuestos.

Lo anterior se puede lograr mediante la respuesta a las siguientes interrogantes:

{Qué se debe hacer?

(Cuando se debe hacer?

(Quiénes son los responsables de hacerlo?

(Cuales y qué tipo de productos se requieren para alcanzarlo?
(Como se medira el grado de ejecucion?

A e

Para facilitar el trabajo se puede utilizar la siguiente tabla:

Tabla 10:
Matriz para Formular las Llineas de Accion

Objetivo Estratégico Institucional:

Curso de Accion:
Productos Indicador Meta Responsables

Fuente: elaboracion propia con vista en lo normado por el Ministerio de
Planificacion Nacional y Politica Econdmica, julio 2020
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Una vez obtenida la informacién en el cuadro anterior para cada linea o curso de accién, el
equipo técnico procederd a analizar y sistematizar los resultados del taller, con el fin de
realizar una formulacion que consolide el trabajo de los diferentes grupos.

Lineas de accion por cada unidad

Similar al caso anterior, los participantes deberan ser divididos en grupos, pero esta vez de
acuerdo con sus afinidades funcionales en la Institucion, cada grupo debera estar constituido
de manera homogénea en cuanto su procedencia, estos deberan establecer un curso de accion
para cada objetivo estratégico especifico de su unidad establecido, debera determinar los
productos intermedios asociado al objetivo, las metas que permitan medir y cuantificar los
niveles de producto que se quiere, las actividades que sera necesario realizar para cumplir con
el producto y por ultimo definir el responsable de ese curso de accion.

Para facilitar el trabajo se puede utilizar la siguiente tabla:

Tabla 11:
Lineas de accion por unidad

Objetivo Estratégico Especifico de la Unidad!”:

Curso de Accion:

Productos

Indicador Responsables

Intermedios

Fuente: elaboracion propia con vista en lo normado por el Ministerio de
Planificaciéon Nacional y Politica Econdmica, julio 2020

Con la informacion en el cuadro anterior, el equipo técnico debera analizar y sistematizar los
resultados del taller, con el fin de realizar una formulacion final que consolide el trabajo de
los diferentes grupos y que, constituira el marco de referencia a partir del cual se velara por el
cumplimiento de los objetivos estratégicos generales de la unidad, los que a su vez permitiran
alcanzar los objetivos estratégicos de la institucion.

10 En el caso de planes estratégicos especificos, seran los objetivos de dicho plan y se ordenaran los grupos por afinidad o
participacién en el objetivo
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Una vez finalizada esta etapa el equipo técnico, sometera todo el trabajo realizado a
conocimiento y validacién por parte de la administracion de la Direccion Nacional de
Notariado, con el objetivo de recoger, analizar y sistematizar sus precisiones,
complementaciones y divergencias, en relacidon con lo expuesto, como mecanismo de
retroalimentacion, que permita ajustar aun mas los resultados obtenidos de todo el proceso
de Plan Estratégico Institucional (PEI) bajo la éptica del nivel gerencial de la institucion.

Para facilitar este trabajo de recopilacion de la informacion generada en este nivel, se propone
el uso del siguiente instrumento:

Tabla 12.
Marco Estratégico

PRODUCTO PRECISIONES ‘COMPLEMENTACIONES DIVERGENCIAS

Mision

Vision

Objetivos
Estratégicos
Institucionales:

Fuente: elaboracion propia con vista en lo normado por el Ministerio de
Planificaciéon Nacional y Politica Econdmica, julio 2020

Finalmente, el equipo técnico procederd con el analisis de los aspectos senalados por la
administracion, bajo los criterios de realidad, factibilidad y viabilidad institucional y también,
desde el punto de vista técnico y normativo, con el fin de incorporar hasta donde sea posible
las recomendaciones realizada por la parte gerencial de la Institucidén, dejando constancia
mediante un anexo de los elementos que no fue posible tomar en cuenta por razones técnico
operativos e incluso normativas.
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PRIMERA ETAPA

Proceso: Definicion del equipo técnico y de gestion del Plan Estratégico
Institucional (PEIl)

ACTIVIDADES:

1. Propuesta y conformacién del equipo técnico
formalmente

2. Comunicacion de inicio del proceso a toda la Direccion
Nacional de Notariado

RESPONSABLES:

1. Equipo Unidad de Planificacién Institucional
2. Jerarca Administrativo

FECHA MAXIMA DE CUMPLIMIENTO:

29 de octubre de 2020
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SEGUNDA ETAPA

Proceso: Levantamiento de diagnostico situacional

ACTIVIDADES (taller participativo):

1. Analisis del marco juridico, expediente de la Ley N°8795,
leyes constitutivas

2. Andlisis de abanico de competencias

3. Politicas publicas que | afecten, otras normativas

4. Determinacion del valor publico a través de la guia de
preguntas

5. Exposicion de los resultados del analisis de la normativa a
los funcionarios de la Direccion Nacional de Notariado

RESPONSABLES:

/ 1. Equipo Unidad de Planificacién Institucional
2. Equipo técnico

FECHA MAXIMA DE CUMPLIMIENTO:

19 de noviembre de 2020
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TERCERA ETAPA

Proceso: Identificacion de la Mision en base a:
¢IDENTIDAD Quién somos?
ACTIVIDAD ¢Qué hacemos?

FINALIDAD ¢Para qué lo hacemos?

RESPONSABLES:

1. Equipo Unidad de Planificacién Institucional
2. Equipo técnico

3. Personal de la DNN.

J

FECHA MAXIMA DE CUMPLIMIENTO:

26 de noviembre de 2020
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CUARTA ETAPA

Definicion de la vision de la misidon considerando:
¢Hacia donde queremos llegar?
¢Como la organizacion quiere ser vista en el futuro?

ACTIVIDADES (taller participativo):

1. Analizar y definir, {Qué y como queremos ser dentro de
(sus) afios? Imagen de futuro

2. ¢En qué nos queremos convertir? Cambios institucionales
en procesos y en productos.

3. ¢En gué nos queremos convertir? Cambios institucionales
en procesos y en productos.

4. ¢En qué nos diferenciaremos? Convertirnos en algo que
hoy no somos

5. Considerar los valores definidos por la Institucion

6. Definicion de orientaciones o ejes estratégicos a partir de
las preguntas generadoras.

RESPONSABLES:

1. Equipo Unidad de Planificacién Institucional
2. Equipo técnico
3. Personal de la DNN.

FECHA MAXIMA DE CUMPLIMIENTO:

26 de noviembre de 2020
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QUINTA ETAPA

Diagnostico institucional considerando la herramienta FODA

ACTIVIDADES (participativo):

1. Tomando en cuenta la Mision y la Vision establecidas
en las etapas anteriores y los valores institucionales

a) Distribuir en grupos por afinidad las orientaciones o
ejes estratégicos.

b) Identificacion de las Fortalezas, las debilidades, las
oportunidades y las amenaza que afectan a la DNN

c) Identificacion de potenciales, riegos y desafios y
limitaciones por cada grupo de anélisis

d) Consolidacion del diagndstico tomado en cuenta
aspectos  de RRHH, financieros, estructura
organizacional, productos generados

RESPONSABLES:

1. Equipo Unidad de Planificacion Institucional

} B | 2. Equipo técnico
3. Personal de la DNN.

FECHA MAXIMA DE CUMPLIMIENTO:

4 de diciembre de 2020
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SEXTA ETAPA

Identificacion de Objetivos estratégicos institucionales

ACTIVIDADES (taller participativo):

1. Exposicion sistematizada de todos los resultados alcanzados en las fases anteriores: Misién, Vision, ejes
estratégicos.

2. Presentacién del diagndstico consolidado

3. Determinacion de objetivos estratégicos.

4. Del resultado del andlisis FODA se generan preguntas orientadoras y la respuesta a estas da como resultado el
objetivo estratégico.

5. Redaccién y depuracion del objetivo estratégico tomando en cuenta toda la informacion generada desde la
mision.

6. Analizar la factibilidad y viabilidad de los objetivos resultantes del analisis.

RESPONSABLES:
1. Equipo Unidad de Planificacién Institucional

2. Equipo técnico
3. Personal de la DNN.

FECHA MAXIMA DE CUMPLIMIENTO:

18 de diciembre de 2020
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SETIMA ETAPA

Definicion de la estrategia institucional

ACTIVIDADES (taller participativo):

Determinacion de los riesgos estratégicos

Definicién de los cursos de accién

Determinacion de productos finales e intermedios.
Planteo de metas, indicadores y responsables por cada
producto

5. Exposicién y validacién por parte del jerarca

~
o B9 =

RESPONSABLES:

1. Equipo Unidad de Planificacién Institucional
2. Equipo técnico
3. Personal de la DNN.
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Diagrama de Gantt de la Actualizacion del Plan Estratégico Institucional (PEI) de la Direccion Nacional de Notariado

Etapa 1: Defini del equipo técnico y de gestion del
Plan Estratégico Institucional (PET)

Etapa 2: Levantamiento del diagnostico situacional

Tarea 1: Analisis del marco juridico y leyes constitutivas
Tarea 2: Determinacion del valor piiblico
Tarea 3: Definicion de las personas usuarias

Etapa 3: Identificacion de la Mision con base a:
IDENTIDAD ;Quién somos?, ACTIVIDAD ;Qué
hacemos?, FINALIDAD ;Para qué lo hacemos?

Etapa 4: Definicion de la vision considerando: jHacia
donde queremos llegar?, ;Como la organizacion quiere
ser vista en el futuro?

Etapa 5: Diagndstico insitucional considerando la
herramienta FODA

Etapa 6: Identificacion de los objetivos estratégicos
institucionales

Tarea 1: Definicion de los objetivos estratégicos

Tarea 2: Definicion de objetivos estratégicos por unidad

Etapa 7: Definicion de la estrategia institucional

Establecimiento de riesgos estratégicos

Lineas de accion para cumplimiento de objetivos

- Corresponde a una semana calendario

Fuente: elaboracion propia, julio 2020
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El siguiente capitulo muestra el analisis de la informacion que se recopila en el
proceso de trabajo de campo, los cuales se realizan en conjunto con varias Unidades de la
DNN, esto con el fin de identificar el cumplimiento y avance de los objetivos establecidos
en el Plan Estratégico 2012-2016 de la institucion y a la vez determinar cdémo contribuyé
este plan en la mejora de la gestion institucional.

Asimismo, se analizan los resultados de una encuesta aplicada a los notarios, para
conocer la percepcion que tienen sobre la DNN, finalizando con un analisis sobre el

informe del Plan Estratégico 2017-2021 de la DNN.

Para este capitulo, el analisis de 1a informacion se divide en dos escenarios; el
primero abarca un analisis interno de la institucion, en el cual se muestra la informacion
recopilada en las sesiones de grupo, mientras que, en el segundo escenario se presenta un
analisis externo con base a las opiniones de los notarios encuestados. Este analisis sera de
ayuda para generar una propuesta de mejora para el plan estratégico vigente, ademas se

realiza un analisis del informe del Plan Estratégico 2017-2021.

Es importante mencionar que, para la recopilacion de la informacion, se realiza una sesion
con los funcionarios de cinco Unidades. En estas, se da inicio con actividades de
integracion para romper el hiclo (ver Anexo 1). Ademas, por el nivel de profesionalismo de
los participantes fue requerido que la sesién contara con una logistica y planificacion, que

permitiera el cumplimiento de sus objetivos.

4.1 ANALISIS INTERNO
A continuacion, se muestra la informacion recopilada en conjunto con las Unidades de la

DNN, por medio de las sesiones de grupos planificadas, en ellas se abarcan varios temas
relacionados con los seis objetivos plasmados en el Plan Estratégico 2012- 2016 de la
institucién.

Los temas citados en este apartado son los siguientes:

1. Fiscalizacion y seguridad juridica.
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2. Atencion al publico y tramitacidén de servicios.
3. El talento humano en la DNN
4. Tecnologias de la informacion
5. Instalaciones de la DNN
6. Gestion Administrativa

Ademas, es importante mencionar que de las 37 personas que forman parte de las 4
unidades que son parte del proceso, se tuvo una asistencia de 30 personas distribuidas de la
siguiente manera:

e Unidad de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion: 3 personas

e Unidad de Administracién: 7 personas

e  Unidad de Fiscalizacién Notarial: 12 personas

e Servicios Notariales: 8 personas (Ver hojas de asistencia en anexos del 7 al 10)

4.1.1 ANALISIS DEL OBJETIVO 1: FISCALIZACION Y SEGURIDAD JURIDICA

El primer objetivo del PEI 2012- 2016 de la DNN corresponde a “ejecutar
integralmente la fiscalizacion para la consecucién de seguridad juridica y dignificacion
de la funcion notarial”. Para alcanzar este objetivo estratégico, la DNN establece las

siguientes tres lineas de trabajo operativo:
1. Controlar el uso correcto de los mecanismos de seguridad.

2. Elaborar una base de datos que contenga la informacién atinente ala

fiscalizacion notarial.
3. Mejorar los recursos utilizados en la fiscalizacién.

A continuacion, se muestran las tres lineas de accion establecidas para cumplir el primer
objetivo del Plan Estratégico, asi como sus avances y/o pendientes recopilados por medio
de un conversatorio (ver Anexo 4,1) en la sesion de grupo con la Unidad de Fiscalizacion

Notarial.
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Tabla 5. Lineas de acciéon y avances correspondientes al objetivo 1 del Plan Estratégico
2012- 2016 de 1a DNN

Lineas de accion Avances y / o Pendientes
Controlar el uso correcto de los Proceso lento, debido a la carencia de
mecanismos de seguridad. manuales de procedimiento que

estandarice los procesos.

Elaborar una base de datos que Se realizé un cambio en el sistema, sin
contenga la informacion atinente a la embargo, se perdid y se combind
fiscalizacion notarial. informacién.

Mejorar los recursos utilizados en la Se mejoraron los recursos a utilizar en
fiscalizacion. las fiscalizaciones como dispositivos y

medios de transporte.

Fuente: Elaboracion propia con datos del Plan Estratégico 2012- 2016 de Ia DNN y de la sesion de grupo con la Unidad
de Fiscalizaciéon Notarial.

Tal como se muestra en la tabla anterior, con respecto a controlar el uso correcto
de los mecanismos de seguridad, se identifica que el proceso ha sido lento, ya que no
existen manuales de procedimientos con parametros claros establecidos que sirvan de guia,
por lo tanto, las labores se hacen por costumbre, siendo un procedimiento riesgoso para la
organizacion. Ademas, otro aspecto que ha influenciado es el cambio de jefaturas que han
tenido, ya que el cambio de mando ha generado cambios en la Unidad, porque siempre hay
un proceso de adaptacién; sin embargo, en la actualidad los funcionarios manifiestan que se

sienten contentos con el jefe que los lidera.

Por otro lado, expresan que, del ano 2015 al presente, la calidad de los informes de las
fiscalizaciones ha mejorado, ya que en la actualidad son mas elaborados y detallados lo cual

permite una mejor recoleccion de informacion.
Incluso se formulo un nuevo cuestionario el cual esta en valoracion y su fin corresponde

a revisar los aspectos que se evalian en una fiscalizacion notarial. No obstante, cuentan

con la limitacion de que el equipo de computacidén que manejan no es el mejor para
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En cuanto a la linea de trabajo numero dos, sobre elaborar una base de datos que
contenga la informacién atinente a la fiscalizacidon notarial, expresan que ahora manejan
un nuevo sistema informatico, pero con el cambio de este se extravio e incluso se combino

informacion, lo cual dificulta la labor diaria.

Ademas de que es complejo de leer y de imprimir.

Referente al tema de mejorar los recursos utilizados en la fiscalizacion, los
funcionarios indican que estos han mejorado, ya que, antes los funcionarios realizaban las
fiscalizaciones en bus y ahora viajan en automaovil y cuentan con celular y dispositivos de
tablets de 1a DNN, sin embargo, consideran que el contar con una computadora portatil
para guardar la informacion recopilada les seria de gran utilidad para mejorar el proceso de

fiscalizaciones.

Otro aspecto importante por resaltar es que tanto la Unidad como la institucion
han experimentado una rotacion y migracion del personal, lo cual ha ocasionado que
mucho de este personal que labora actualmente, no conoce o no fue parte de la
formulacion del Plan Estratégico 2012- 2016 de la Direccion Nacional de Notariado, lo

que denota una debilidad para la institucion.

Sumado a lo anterior, se logra identificar que la migracion del personal se debe

principalmente a tres razones:

1. No hay parametros de trabajo: Debido a que no se cuenta con manuales de
procedimientos aprobados y actualizados, esto ocasiona que el trabajo se acumule, ya

que el personal no posee lineas de trabajo a seguir.

2. Desmotivacion del personal: Algunos funcionarios han generado propuestas para
la mejora del trabajo por medio del diseno de proyectos, sin embargo, estos no son
considerados por sus jefes; ademas ha ocurrido que las propuestas se concretan y

cuando pasan por otras jefaturas los proyectos se retrasan o no avanzan.

3. No es facil crecer en la institucion: La DNN no ofrece estabilidad laboral, por lo
que si a los funcionarios les ofrecen un puesto en propiedad en otra institucién

deciden irse.

En la siguiente tabla se muestra una serie de recomendaciones que la Unidad de
4
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Fiscalizaciéon considera importante tanto para la Unidad como para la Direccion Nacional

de Notariado.

Tabla 6. Recomendaciones de la Unidad de Fiscalizacién Notarial para la DNN y
para esta misma Unidad.

Recomendaciones para la Recomendaciones para la

Unidad de Fiscalizacion Notarial Direccion Nacional de Notariado

Capacitacion al personal acorde a sus | Ofrecer estabilidad laboral a los funcionarios, para
funciones que permita una  mejor | disminuir la migracion de personal.
administracion de los recursos e innovar

soluciones mas eficaces.

Mejorar la relacién con las personas que| Hacer Capacitaciones gratuitas y pagadas.
toman las decisiones de la institucion.

(Consejo Superior Notarial)

Mejorar los procesos para sancionar con | Mejorar los seguros de vida para cada fiscal y su

. . . companero.
rapidez a los notarios que cometieron una

falta.

Mejorar los mecanismos para custodiar los

protocolos.

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos en la sesion de grupo con la Unidad de Fiscalizacion Notarial

4.1.2 ANALISIS DEL OBJETIVO 2: ATENCION AL PUBLICO Y TRAMITACION
DE PROCESOS
El segundo objetivo del Plan Estratégico 2012-2016 de la Direccion Nacional de

Notariado corresponde a " Fortalecer las areas de atencién al publico y tramitacién de

procesos para mejorar la calidad de los servicios prestados".

Para alcanzar este objetivo estratégico la DNN establece dos lineas de trabajo operativo, las

cuales corresponden a:
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1. Reformular el manual de procedimientos

2. Estandarizacion y sistematizacion de los procedimientos de trabajo.

A continuacion, se muestran las dos lineas de accion establecidas para cumplir este
segundo objetivo del Plan Estratégico, ademas de sus avances y/o pendientes
recopilados por medio de un conversatorio (ver Anexo 5,1) con la Unidad de Servicios

Notariales.

Tabla 7. Lineas de accioén y avances correspondientes al objetivo 2 del Plan Estratégico
2012-2016 de la DNN

Lineas de accion Avances y/ o Pendientes

1. Reformular el Existe un manual de procedimientos aprobado por la
manual de Unidad Ejecutiva y de Planificacion
procedimientos

2. Estandarizacion y Algunos procesos estan demorando mucho mas tiempo
sistematizacion de después de cambiar el sistema de tramitaciéon de procesos
los procedimientos de Ia DNN.
de trabajo

Fuente: Elaboracion propia con datos del Plan Estratégico 2012-2016 de la DNN y de la sesion con la Unidad de Servicios Notariales.

En esta sesiodn, se identifica que, de los asistentes, solo una persona particip6 en el
taller de formulacion del Plan 2012-2016, y el mismo comenta que el proceso fue algo
confuso, ya que no contaban con tiempo suficiente para ponerse de acuerdo, tomar

decisiones o brindar informacion.

Por otro lado, 1a Unidad de Servicios Notariales desde que se elaboré el Plan
Estratégico 2012- 2016 ha pasado por diversas jefaturas; actualmente se encuentra
dandole un mayor enfoque al Plan Estratégico 2017- 2021 y a la vez expresan que
sienten un gran apoyo por de la jefatura actual, ya que hay mas comunicacion y orden,
asi como también con sus jefes y companeros.
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Con respecto al manual de procedimientos, tal y como se muestra en el cuadro
anterior, éste se encuentra aprobado por la Unidad Ejecutiva y de Planificacion. Sin
embargo, es necesario reformularlo para actualizarlo, con el fin de adaptarlo a las
necesidades actuales de la institucién, por lo que esta linea de accién propuesta en el Plan
aun no se ha realizado y si es de suma importancia llevarla a cabo para estandarizar

Procesos.

Algunos de los procesos del sistema de gestion de informacion notarial estan tomando
mas tiempo de lo normal; uno de estos, por ejemplo, corresponde al proceso de

facturacion.

El personal de la Unidad de Servicios Notariales determina que antes, para tramitar una
factura se involucraban alrededor de tres pasos; al llevarse a cabo el cambio, se involucran
alrededor de 15 pasos, por lo que el proceso se hace mucho mas lento y tedioso y el servicio
al cliente se ve afectado. En sintesis, para buscar informacion y con respecto a
sistematizacion de procesos, el sistema ha decaido mucho, por lo que realmente no hay una

mejora en este tema.

Se reconoce la importancia de que se le debe dar un mejor seguimiento a la centra con

respecto a la central telefoénica, ya que esta no es la mejor.

Al finalizar esta sesion, la Unidad de Servicios Notariales propone una serie de
recomendaciones, tanto para la Unidad como para la Direccion Nacional de Notariado;

dichas recomendaciones se pueden observar en la siguiente tabla.

Tabla 8. Recomendaciones de los funcionarios de la Unidad de Servicios Notariales
para la DNN y para esta misma Unidad.

Recomendaciones para la Unidad de Servicios Notariales y 1la DNN

1.Consideran necesario que todos los funcionarios de la Unidad deben conocer el
manejo de todos los procesos para que si en algin momento les toque liderar un

proceso ya tengan el conocimiento requerido.

2. La venta de timbres dentro de la DNN haria que los procesos fueran mas eficientes
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Recomendaciones para la Unidad de Servicios Notariales y 1la DNN

3. Impulsar los servicios en linea; esto ahorraria mucho tiempo para los usuarios.

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos en la sesion de grupo con la Unidad de Servicios Notariales.

4.1.3 ANALISIS DEL OBJETIVO 3: EL TALENTO HUMANO EN LA DNN
El tercer objetivo del Plan Estratégico 2012- 2016 de la DNN corresponde a “Fortalecer el

proceso de gestion del talento humano para garantizar un servicio oportuno y de calidad”.

Para alcanzar este objetivo estratégico, la DNN establece tres lineas de trabajo operativo,

las cuales son:
1. Incrementar el recurso humano.
2. Disenar un modelo de Gestion de Talento Humano.
3. Fomentar la salud y seguridad ocupacional en la institucion.

A continuacion, se muestran las tres lineas de accion establecidas para cumplir este tercer
objetivo del Plan Estratégico, ademas de sus avances y/o pendientes recopilados por

medio de un conversatorio (ver Anexo 3,1) con la Unidad Administrativa.

Tabla 9. Lineas de accion y avances correspondientes al objetivo 3 del Plan Estratégico

2012-2016 de la DNN

Lineas de accion Avances y/o pendientes
En la actualidad la DNN cuenta con 64
Incrementar el recurso humano. trabajadores, por lo que si han incrementado su

recurso humano.

La Direccién Nacional de Notariado se rige por
el modelo de Gestion de Talento Humano del
Servicio Civil.

Dentro de la DNN no hay funcionarios en
Salud Ocupacional, y como tal, no existe una
comision que se encarga de esta labor.

Disenar un modelo de Gestion de Talento
Humano.

Fomentar la salud y seguridad ocupacional en
la institucion.

Fuente: Elaboracioén propia con datos del Plan Estratégico 2012-2016 de la DNN y la sesion de grupo con la Unidad
Administrativa.
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Como se explica en el cuadro anterior, se puede afirmar que cuando se creé la
Direccion Nacional de Notariado, laboraban aproximadamente treinta y cinco personas, sin
embargo, en la actualidad cuentan con un personal de sesenta y cuatro funcionarios, por lo

que se puede concluir que si se logra incrementar el talento humano.

Por otro lado, disefiar un modelo de gestion de talento humano en la institucion,
no es tan sencillo, ya que, el proceso de reclutamiento se rige por medio del Servicio Civil,
por lo que no tienen la potestad de crear cambios a este modelo; al mismo tiempo dentro
de Ia DNN se recluta personal mediante las necesidades que se vayan presentando a través

de los periodos.

Con respecto a temas de salud y seguridad ocupacional, actualmente dentro de la
Direccion Nacional de Notariado no cuentan con funcionarios en esta area y tampoco
existe una comision encargada; este tema corresponde a un proyecto en proceso. Sin
embargo, para asuntos relacionados a este tema, solicitan apoyo al Poder Judicial, ya que

ellos cuentan con mayor conocimiento en el area,

La Unidad agrega que la institucion pasa por un alto nivel de migracion del
personal, (tal como lo mencionan otras unidades anteriormente) por lo que varios
funcionarios, se trasladan a otras instituciones que cuentan con la oportunidad de crecer a

nivel profesional, aspecto con el que no cuentan dentro de la DNN.

En temas de capacitaciones, estas se imparten mediante identificacion de las necesidades
la necesidad que presente cada unidad; las mismas son solicitadas mediante ¢l jefe de
cada unidad. De igual manera, los funcionarios asisten a las capacitaciones gratuitas que

brinda el Servicio Civil y comentan que a este tema se le esta dando mucha importancia.

4.1.4. ANALISIS DEL OBJETIVO 4: TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

El cuarto objetivo del Plan Estratégico 2012- 2016 de 1a Direccién Nacional de
Notariado corresponde a "Posicionar las tecnologias de informacién como un

mecanismo de apoyo para mejorar los servicios internos y externos".

Para alcanzar este objetivo estratégico, la DNN establece cinco lineas de trabajo operativo,

las cuales corresponden a:

LBl ioysobrexdsl an 5
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2. Disenar un sistema informatico administrativo-financiero.
3. Redisenar el sistema informatico de notario
4. Rediseno de la pagina web.
5. Dotar de equipo tecnoldgico adecuado.

A continuacion, se muestran las 5 lineas de accidén para cumplir este cuarto objetivo del Plan
Estratégico, ademas de los avances y/o pendientes determinados por medio de un

conversatorio (ver Anexo 2,1) con la Unidad de Tecnologias de la Informacion.

Tabla 10. Lineas de accion y avances correspondientes al objetivo 4 del Plan Estratégico

2012-2016 de la Direccion Nacional de Notariado

Lineas de accion Avances y/o Pendientes

Elaborar un estudio sobre | Los funcionarios de TI, desconocen sobre este estudio de
deberes y funciones en T1. | deberes y funciones.

Disenar un sistema Se adquirio un sistema informatico denominado BOSS con
informatico el que se trabaja todo lo relacionado a la contabilidad,
administrativo- financiero. | presupuesto de la DNN y el sistema de planillas.

Redisenar el sistema | Se rediseno el sistema informatico de notarios hace
informatico de notarios. aproximadamente 5 afios y actualmente se encuentra en otro
rediseno.

Rediseno de la pagina web | La DNN hizo un diseio de la pagina web, no unredisefio ya que
la institucion anteriormente no contaba con esta herramienta.

Dotar de equipo | Se dotd a los funcionarios de equipo obsoleto, 1o cual produce
tecnologico adecuado. consecuencias en el presente.

Fuente: Elaboracion propia con datos del Plan Estratégico 2012-2016 de la DNN y la sesion con la Unidad de
Tecnologias de la informacion.

Tal como se muestra en el cuadro anterior los funcionarios de la Unidad de
Tecnologias de la Informacién, indican que desconocen sobre la elaboracion del estudio
de deberes y funciones para TI planteado en el Plan Estratégico por lo que se identifica

que esta linea de accion no fue cumplida.
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En cuanto al diseno de un sistema informatico administrativo-financiero, la DNN
adquirio un sistema que le permite llevar un registro y control de todo lo relacionado con
la contabilidad, presupuesto y sistema de planillas de la instituciéon, convirtiéndose esto en
un importante avance en la institucion, ya que antes todo se hacia por medio de hojas de
Excel disenadas por un contador, lo cual ocasionaba que se presentaran errores
constantes, tiempos de respuestas prolongados y pocos controles. Cabe mencionar que
este sistema cuenta con auxiliares de cuentas por cobrar y cuentas por pagar, facilitando

la elaboracién de declaraciones tributarias.

Referente a temas de software, los funcionarios de esta unidad mencionan que este
es bastante lento por lo que acciones tan sencillas como la creacion de un usuario tardan

de 2 a 3 dias, cuando este deberia de demorar maximo 10 minutos.

Con respecto al redisefio de la pagina web, en un inicio la Direccién Nacional de
Notariado no contaba con esta herramienta tecnolégica, por lo que, en vez de redisenar la
pagina, mas bien se cred una, la misma no fue desarrollada por las personas de T1I, sino que
una empresa externa la elaboro, por lo que la unidad de TI no estuvo involucrada en el
proceso. Aunque hay un gran avance en este punto, ya que antes no se contaba con el sitio
web y actualmente la DNN cuenta con una pagina web, consideran que, para este tipo de
proyectos, es necesario tomar en cuenta la vision y necesidades del publico meta y de la
institucion, ya que estos seran los usuarios finales.

Finalmente, sobre el tema de la dotacion de equipo adecuado, en el caso de equipo
de computo como PC y portatiles, en su momento se seleccioné un equipo obsoleto por lo
que en la actualidad se sufren de las consecuencias de haber adquirido estas unidades.

En otros aspectos, los participantes en 1a sesion la Unidad de Tecnologias y
Comunicacion expresa una serie de recomendaciones tanto para la Unidad como para la

DNN, dichas recomendaciones se pueden observar en el siguiente cuadro.
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Tabla 11. Recomendaciones de los funcionarios de la Unidad de Tecnologias de la
Comunicaciéon para la DNN y para esta misma Unidad.

Recomendaciones para la Unidad de Recomendaciones para la Direccion

Tecnologias de 1a comunicacion Nacional de Notariado

Capacitacion al personal acorde a sus| Crear un manual de procedimientos
funciones que permita una mejor | gerenciales para agilizar los tramites de la
administracion de los recursos e innovar | institucion.

soluciones mas eficaces.

Modernizar la infraestructura tecnoldgica [ Disminuir los procesos burocraticos que
(Equipo Informatico, comunicacion y | conllevan a que se tarde mas en diferentes

servidores) procesos de tomas de decisiones.

Optimizacion en el Sistema Notarial Agilizar y darle mayor importancia a

tema de Recursos Humanos.

Modernizacién de equipo de computo al Mayor eficiencia en la tramitaciéon y
usuario final aprobacion de proyectos
Mejorar la estructura organizacional de Implementacion del ISO 9001

TI, pasar de Unidad a departamento

Reforzamiento de personal especializado

Desarrollo de sistemas y bases de datos

Fuente: Elaboracién propia con datos obtenidos en la sesion de grupo con la Unidad de Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion

Pagina 97 de 140




DW Analisis de los resultados del Plan Estratégico Institucional (PEI)
20122016

GOBIERNO DEL BICENTENARIO

y‘ COSTA RICA

4.1.5 ANALISIS DEL OBJETIVO 5: INSTALACIONES DE LA DNN

El quinto objetivo del Plan Estratégico 2012-2016 de la Direccion Nacional de
Notariado corresponde a “contar con instalaciones idéneas para brindar servicios con

comodidad y conveniencia para usuarios y funcionarios”

Para alcanzar este objetivo estratégico la DNN establece tres lineas de trabajo operativo, las

cuales son:

1. Analisis de alternativas para la reubicacion de la DNN.
2. Gestién de financiamiento para la reubicacion de la DNN

3. FElaborar un estudio de necesidades.

A continuacion, se muestran los avances y/o pendientes determinados en la sesion de
grupo por medio de un conversatorio con la Unidad de Administracion (ver Anexo 3,1)
referentes a estas tres lineas de accion establecidas para cumplir el quinto objetivo del Plan

Estratégico.

Tabla 12. Lineas de accion y avances correspondientes al objetivo 5 del Plan Estratégico
2012- 2016 de 1a DNN

Lineas de accién Avances/ Pendientes/ Resultados Finales

Andlisis de alternativas Se presentaron dos alternativas de compra de edificio
para la reubicacion de la
DNN.

Gestién de financiamiento | Al inicio se piensa en buscar fuentes de financiamiento por

para la reubicacion de la temas de Superavit. Se contrata ingeniero del Registro
DNN Nacional

Elaborar un estudio de Se plantea dicho estudio para definir los alcances de lo
necesidades. requerido.

Fuente: Elaboracion propia con datos del Plan Estratégico 2012- 2016 de la Direccion Nacional de Notariado y la sesion
con la Unidad Administrativa.
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Referente al analisis de alternativas para la reubicacion de 1a DNN, en el afio
2010 esta institucion paso a formar parte del Poder Ejecutivo, especificamente del
Ministerio de Justicia y Paz, como una entidad adscrita de maxima desconcentracion, como
se mencionoé en apartados anteriores, lo cual provoco muchos cambios en ella, entre ellos, el
edificio donde se encontraban anteriormente, ya que no cumplia con las necesidades de la
institucion, tales como el espacio, infraestructura amigable con el ambiente, y con una
construccion con no mas de 10 afios,  por lo que al momento de formular el Plan

Estratégico se consideraba esta accidon como una prioridad.

El proceso de analisis de alternativas para la reubicacion de la DNN se llevo a
cabo bajo la supervisién de la Contraloria, en el cual se analizaron dos alternativas, las
cuales, una de ellas es el actual edificio en donde se encuentran operando y la otra opcidén
correspondia al edificio donde se encontraba anteriormente la televisora Canal 4. Se elige
la opcidn en la que actualmente se encuentran ubicados por motivos de precio y de activos,

ademas de que se contd con una buena opcion de compra.

En temas de gestion de financiamiento para reubicar a la DNN, al inicio se creyo
necesario buscar fuentes de financiamiento, ya que por temas de superavit se pensaba que
no iba a ser suficiente llevar a cabo la compra del inmueble. Al mismo tiempo, esto era
Unicamente un supuesto, ya que no se contaban con fuentes fidedignas de un costo

aproximado de las instalaciones.

Después de la elaboracion de estudios técnicos, se precisa un presupuesto para
obtener un estimado de lo que seria la inversion y es en ese momento donde se plantea la
elaboracion de un estudio de necesidades como paso para definir las caracteristicas

minimas que debian tener las nuevas instalaciones.

Algunas de las caracteristicas son las siguientes:

e Espacio entre 1700 y 2000 metros cuadrados
e Tener capacidad para albergar entre 70 y 100 funcionarios
e Acceso a servicios publicos

e Amigable con el ambiente
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e Contar con un parqueo cerrado y bajo techo.
e En concreto reforzado segun la ultima versién del codigo sismico 2010 y que
cumpla con los requerimientos del Codigo de Construccion de Costa Rica.
e Mobiliario, puntos de red y tomas eléctricos por estacion.
e Preferiblemente con una construccién no mas de 10 anos (podran
analizarse edificios que tenga un tiempo de construccion mayor).
e Todo lo que esté construido en vidrio debe ser en vidrio temperado o en su defecto
contar con pelicula de Seguridad.
(DNN, Unidad de Planificacion Institucional, Proyecto de Adquisicion y
Acondicionamiento de Instalaciones Idoneas para albergar la sede central de la Direccidén

Nacional de Notariado, 2017, p.39).

Posteriormente, se contacta al Registro Nacional que posee un departamento de
obras y se asigna a un arquitecto. Seguido a esto, se elabora un estudio de factibilidad en
donde se conforma un equipo liderado por la Unidad de Planificacion y de esta manera se
cuenta con elementos técnicos de mayor rigor para tomar decisiones. Finalmente, se
selecciono un edificio que se localiza en San Pedro, especificamente al costado oeste del

Mall San Pedro, en el Oficentro Sigma Business Center.

No obstante, a pesar de que el edificio posee las caracteristicas antes mencionadas, los
funcionarios de 1a Unidad Administrativa determinan que, con las instalaciones anteriores,
tenian la oportunidad de compartir mas; sin embargo, después de los cambios que
realizaron esto se ha imposibilitado un poco ya que con el unico espacio que cuentan para
convivencia es en el comedor por lo que solicitan incentivar mas estos espacios para

compartir entre funcionarios.

4.1.6 ANALISIS DEL OBJETIVO 6: GESTION ADMINISTRATIVA

El sexto objetivo del Plan Estratégico tiene como tema de analisis la gestion

administrativa, ya que el objetivo numero seis del Plan Estratégico corresponde a:

“Fortalecer la gestion administrativa para apoyar oportuna y eficientemente los servicios
institucionales”.

Para alcanzar este objetivo estratégico la DNN establece seis lineas de trabajo operativo, las

-~ cumaesson:
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1. Gestionar y tramitar todas las solicitudes de bienes y servicios requeridas.

2. Registrar oportunamente las transacciones presupuestarias y financieras

contables de la institucion.

3. Mantener un registro y archivo adecuado de toda ladocumentacion

institucional.

4. Tramitar todos los pagos de bienes y servicios adquiridos por la institucién.

5. Custodiar los valores y fondos especificos de operacion.

6. Dar mantenimiento preventivo y correctivo a los activos de la institucion. El

cuadro que se muestra a continuacion presenta las lineas de accion correspondientes a

este objetivo, ademas de los avances y/o pendientes

determinados en la sesion de grupo por medio de un conversatorio (ver Anexo 3,1) con la

Unidad de Administracion de la DNN.

COSTA RICA
GOBIERNO DEL BICENTENARIO

Tabla 13. Lineas de accion y avances correspondientes al objetivo 6 del Plan Estratégico
2012- 2016 de 1a Direccion Nacional de Notariado

Lineas de accion

Avances y/o Pendientes

Gestionar y tramitar todas las solicitudes de

bienes y servicios requeridas.

Al dia se gestionan aproximadamente

entre 80 a 100 tramites.

Registrar oportunamente las
transacciones presupuestarias y

financieras contables de la institucion.

Labores diarias de la Unidad

Mantener un registro y archivo
adecuado de toda la documentacion

institucional.

Actualmente, la Unidad Administrativa
cuenta con los documentos rotulados mes

a mes, y estos se encuentran en ampos.

Tramitar todos los pagos de bienes y

servicios adquiridos por la institucion.

Labores diarias de la Unidad

Custodiar los valores y fondos

especificos de operacion.

Labores diarias de la Unidad
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Lineas de accion Avances y/o Pendientes

Dar mantenimiento preventivo y correctivo a | Labores diarias de la Unidad

los activos de la institucion.

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos en la sesion de grupo con la Unidad Administrativa.

En relacion con la tabla anterior, las lineas de accion se desarrollan de la

siguiente manera:

Con respecto a gestionar y tramitar todas las solicitudes de bienes y servicios
requeridas, se determina que al dia se gestionan aproximadamente entre 80 a 100
tramites, por lo que, para atender esta cantidad de gestiones diarias, la unidad no cuenta

con la cantidad de personal adecuada para poder cubrir la demanda.

Ademas, para mantener un registro y archivo adecuado de toda la
documentacioén institucional, 1a Unidad Administrativa cuenta con los documentos
rotulados mes a mes y estos se encuentran ubicados en ampos; se contraté un sistema
que digitaliza la informacion de los usuarios, sin embargo, este sistema no es el
adecuado ya que aun hay archivos de gran peso que no pueden ser cargados de forma

virtual al sistema.

Por su parte, dar mantenimiento preventivo y correctivo a los activos de la
institucion, custodiar los valores y fondos especificos de operacion, tramitar todos los
pagos de bienes y servicios adquiridos por la institucion y registrar oportunamente las
transacciones presupuestarias y financiero contable de la institucion, son lineas de accion
que corresponden a funciones diarias de la oficina de contabilidad y presupuesto que a su vez

es parte de la Unidad Administrativa.

Es importante recalcar que estas no son lineas estratégicas, sino lineas operativas
correspondientes a actividades propias del dia a dia de la institucién que corresponden a
funciones especificas de 1a Unidad de Gestion Administrativa, por lo que se deben de cumplir

siempre.

Por ultimo, el personal de la Unidad Administrativa expresa una serie de
4
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recomendaciones para la unidad e Institucion, dichas recomendaciones se plasman

observar en el siguiente cuadro:

Tabla 14. Recomendaciones para la Unidad Administrativa y la DNN

Se debe de estructurar de mejor manera el trabajo ya que actualmente cuentan con mucha

sobrecarga, por lo que resulta importante fortalecer el recurso humano.

Funcionarios deben de trabajar por disminuir el orgullo sobre si mismos para que el

trabajo en equipo sea mas facil.

Existen muchas trabas burocraticas que les impide avanzar en los procesos.

Se deben de mejorar los sistemas informaticos para agilizar los procesos.

Fuente: Elaboracion propia con datos de la sesion de grupo de la Unidad Administrativa

4.2 ANALISIS EXTERNO
En el presente analisis, se muestran los resultados obtenidos como consecuencia a

la aplicacién de la encuesta dirigida a notarios publicos y tiene como objetivo conocer la
perspectiva que tienen estos notarios sobre la Direccion Nacional de Notariado. A partir de
esta informacion la DNN podra tomar decisiones que le permita mejorar sus servicios
brindados a los notarios habilitados y de esta manera, repercutir en el servicio que se les
brinde a los clientes finales (en este caso, los ciudadanos), lo cual permitira que en ¢l pais
se presente una mejor seguridad juridica.

Para dicha encuesta, los datos fueron recopilados entre las fechas del 12 de marzo del

2018 al 24 de junio del mismo ano y la poblacion meta corresponde a los notarios que
actualmente se encuentran habilitados por parte de la Direccion Nacional de Notariado.
Dicha encuesta fue publicada en el perfil de Facebook de 1a Direcciéon Nacional de
Notariado, en donde se obtienen 149 respuestas en total, de las 367 respuestas que se debian

obtener segun muestra.

Durante los 3 meses que estuvo la encuesta habilidad se conté con el apoyo de la Unidad de
Tecnologia y Comunicacion de la DNN, sin embargo, ese fue el niumero maximo de
respuestas validas que se alcanzo.

Por otro lado, la informacién que se presenta a continuacion se ha ordenado por temas de

~ andlisis, en donde se exponen diferentes graficos y tablas, en los cuales se muestran las
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respuestas brindadas por los notarios que respondieron a dicha encuesta; es importante
mencionar que cada apartado que se detalla a continuacion responde al objetivo de conocer

y analizar la percepcion de los notarios sobre la DNN.,

4.2.1 PERFIL DE LOS NOTARIOS
Como se mencion6 anteriormente, se obtienen 149 respuestas en total y los resultados se
desglosan a continuacion.

El sexo de los notarios se distribuye tal y como se aprecia en el siguiente grafico:

Figura 4. Sexo de los notarios

" = 592

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta sobre la percepcion de los Notarios sobre la DNN.
El rango de edad de los notarios que ingresaron a responder esta encuesta se detalla en

el siguiente grafico:
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Figura 5. Rango de edad de los notarios encuestados
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Fuentes: Elaboracion propia con datos de la encuesta sobre la percepcion de los Notarios sobre la DNN.

Con respecto a la zona geografica (provincias) donde residen actualmente los notarios

se presentan en el siguiente grafico:
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Figura 6. Provincia de residencia de los notarios que ingresaron a la encuesta
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Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta sobre la percepcion de los Notarios sobre la DNN.

Referente a los graficos anteriores, la mayoria de las personas que respondieron a esta
encuesta corresponden al sexo femenino, abarcando mas del 50%. Con respecto al rango de
edad de notarios que dio mayor respuesta a esta encuesta corresponde a notarios de entre
29-39 anos, abarcando un 49%. Cabe resaltar que ningiin notario mayor de 65 anos
respondio a la encuesta.
Finalmente, en relacion con la provincia de residencia, la mayor parte de los notarios que
respondieron a esta encuesta, residen en la provincia de San José, abarcando el 50%,
seguido de un 21,9% correspondiente a notarios que residen en la provincia de Alajuela.
Cabe recalcar, que la provincia con menor porcentaje de notarios que respondio a
esta encuesta corresponde a Puntarenas, abarcando unicamente un 3,4%.

Para el afio 2017, segun el registro de Notarios de la DNN, en Costa Rica se encuentra
que el 44,4% de notarios habilitados corresponde al sexo femenino, mientras que el 55,6%
corresponde a notarios habilitados de sexo masculino, por lo que, aunque la mayoria de
notarios correspondan al sexo masculino, en la presente encuesta se vio reflejada mayor

presencia femenina.

~ Deigual manera, segin este registro de Notarios de la DNN, para el afio 2017, se regis
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que la mayor cantidad de notarios por provincia se encuentra en San José, abarcando un
56,1 %, mientras que en la provincia donde reside la menor cantidad de notarios
corresponde a Limén, abarcando un 2,7% de la poblacién total.

Es importante mencionar que los graficos detallados anteriormente, contemplan las
respuestas, tanto de los notarios habilitados como de los no habilitados, sin embargo, a
partir de los siguientes graficos y tablas, se muestran unicamente respuestas de los notarios
habilitados, ya que se crea una pregunta filtro para que solo estos puedan continuar con
dicha encuesta, esto porque corresponden a la poblacion meta de la presente investigacion,
por lo que 1la muestra se reduce a 131 notarios. Por ende, para efectos de esta investigacion,

se trabajara inicamente con este ultimo dato.
4.2.2 RANGO DE EDAD EN EL EJERCICIO NOTARIAL

En la siguiente tabla, se detallan los diversos rangos de edad de los notarios con respecto a
su ejercicio notarial:

Tabla 15. Rango de afios de ejercicio notarial de notarios habilitados

Rango de edad en el ejercicio Porcentajes
Notarial
Menos de 1 ano 16,8%
De 1 a5 anos 34,4%
De 5 a 10 afios 16, 8%
De 10 a 15 anos 9,2%
Mas de 15 afios 22,9%

Fuente: Elaboracioén propia con datos recopilados de la encuesta realizada a los notarios habilitados de la DNN, 2018.

La composicion de la tabla anterior refleja que la mayoria de los notarios habilitados
que respondieron a la encuesta, cuentan con alrededor de 1 a 5 anos de ejercer como
notarios, representando un 34,4% de la encuesta, mientras que el porcentaje mas bajo de

notarios que respondio cuenta con un rango de 10-15 afnos de ejercer como notario,

- representando el 9,2% de esta encuesta. Este dato, refleja de cierta manera, como los

Pagina 107 de 140



Dm Analisis de los resultados del Plan Estratégico Institucional (PEI) y !

20 1 2'20 1 6 GOF\ERNO DEL BICENTENARIO

208 2022

notarios que llevan menos cantidad de afios ejerciendo sus labores, estan mas anuentes a las
redes sociales, asi como también muestran mucho mas interés en temas de opinion y

evaluacién hacia esta institucion.

4.2.3 SERVICIOS BRINDADOS POR LA DIRECCION NACIONAL DE

NOTARIADO
Entre los servicios mas frecuentes que presta la DNN a los notarios se encuentran los

siguientes:

-Inscripcion y habilitacion de notarios

-Registro de firmas y sellos

-Reposicion de tomo de protocolo

-Solicitud de papel de seguridad

-Solicitud de certificacién

-Actualizacion de datos

Por lo que, en el siguiente grafico, se muestra qué tanto utilizan los notarios los servicios de

la DNN.

Figura 7. Tiempo promedio que los notarios utilizan los servicios de la DNN

Fuente: Elaboracion propia con datos extraidos de la encuesta realizada a los notarios.
Segun las respuestas brindadas en el grafico anterior, un 86% de los notarios

utilizan los servicios una vez al mes, mientras que el 14% restante utiliza estos servicios
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mas de 2 veces al mes.
A continuacion, se da a conocer la calificacion de los notarios con respecto a la

prestacion de los servicios de 1a DNN.

Figura 8. Calificacion a servicios brindados por la DNN

Fuente: Elaboracion propia con datos extraidos de la encuesta realizada a los notarios.

En el grafico anterior, se denota que la mayoria de los notarios califican estos
servicios como regulares o buenos, mientras que menos del 35% califica estos servicios

como malos o deficientes.

Al hacer referencia a los servicios prestados por la DNN, se presenta a
continuacion un listado de los servicios que son percibidos por los notarios

habilitados.

Tabla 16. Servicios brindados por la DNN que conocen los notarios

Fiscalizacidon hacia los notarios

Sancionar incumplimientos

Regulador de aranceles
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Auditorias, autorizacién y entrega de protocolo, certificaciones; autenticacion de firmas

Venta de hojas o papel de seguridad

Proceso para habilitar notarios

Recepcion de quejas de usuarios

Asesoria notarial

Redaccion de directrices

Fuente: Elaboracion propia con datos extraidos de la encuesta realizada a los notarios.

Con respecto a la informacién de la tabla 16, se puede determinar que los servicios
que mas conocen y utilizan los notarios son los mencionados anteriormente, sin embargo,
la institucion cuenta con mas servicios a la disposicion de los usuarios y que estos no son
tan conocidos.

Entre ellos se pueden mencionar:

- Cese voluntario con devolucidn de cuotas: Este formulario se utiliza cuando el
notario desea realizar su cese voluntario y también el retiro de sus cuotas del
Fondo de Garantia Notarial.
- Devolucién de cuotas de notario fallecido: Este formulario se utilizara para que el
beneficiario del notario ante el Fondo de Garantia Notarial, una vez fallecido, desea
retirar las cuotas.
- Salida del Pais: Este formulario debera ser utilizado por el notario para
informar cuando ocurre cualquier salida del pais, lleve o no el protocolo
consigo. (Direccion Nacional de Notariado, Servicios de la DNN, 2019).

4.2.4 SERVICIO DE LLAMADAS TELEFONICAS EN LA DIRECCION

NACIONAL DE NOTARIADO
El recurso del teléfono es necesario en cualquier negocio o institucion, sirviendo

como un contacto central donde clientes de la empresa o institucion puedan evacuar

sus dudas referentes a algun proceso o consultas generales.

El segundo objetivo estratégico del plan en analisis corresponde al fortalecimiento
de las areas de atencion al publico y tramitacion de procesos; es por esta razdén que a
continuacion se le brinda un enfoque al servicio de llamadas telefénicas de 1a DNN.

El grafico que se presenta a continuacion muestra el porcentaje de notarios que ha realizado

— D e sl e s gl o5 meses. tomindo como
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referencia que la encuesta se realizo en el mes de marzo.

Figura 9. Ejecucion de llamadas telefonicas a la DNN durante los ultimos dos meses por
parte de los notarios

41,9

Fuente: Elaboracion propia con datos extraidos de la encuesta realizada a los notarios.

Tal como se plasma en el grafico anterior, mas del 50% de los notarios indica no
haber realizado llamadas a la Institucion en los ultimos dos meses.
Esta pregunta es de tipo filtro para conocer la opinion de los notarios que si han realizado
Ilamadas telefonicas durante los ultimos dos meses. De este porcentaje, el 79,6% indica que
el servicio de llamadas no ha mejorado, mientras que solo un 20,4% indica que este servicio
si ha mejorado.
A continuacion, se muestran algunos de los motivos por los cuales la mayoria de los

notarios no se encuentran conformes con el servicio de llamadas telefonicas.

Tabla 17. Motivos por los cuales los notarios no se encuentran conformes con el
servicio telefonico de la DNN

Poco eficientes para contestar llamadas

No hay respuesta tanto en llamadas como en correos electronicos

P idad
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No son anuentes a las consultas que realizan

Servicio al cliente deficiente

Indican que al llamar a la DNN les indican que no se resuelven consultas por

teléfono, por lo que deben de enviar la consulta via correo electronico.

No se logra comunicacion a través de las extensiones telefonicas

Fuente: Elaboracion propia con datos extraidos de la encuesta realizada a los notarios.

En relacion con este tema, es importante dar a conocer que el servicio de la central
telefonica en la DNN sigue siendo un punto que no se ha logrado mejorar, afectando la
imagen de esta institucion con respecto a su prestacion de servicios. Por esta razoén, es
importante diagnosticar el origen del problema para construir un plan de accion con el fin de
disminuir el tiempo de espera, asi como también brindar mejoras en la calidad del servicio al
cliente.

4.2.5 PAGINA WEB DE LA DIRECCION NACIONAL DE NOTARIADO

Como se ha mencionado en apartados anteriores, en el objetivo 4 del Plan
Estratégico, se sugiere posicionar las tecnologias de la informacién para mejorar los
servicios internos y externos de la institucién; entre estos se destaca lo que es la pagina web
de la DNN, por lo que, para dar inicio a este tema, a continuacion, se muestra el porcentaje

de notarios que ha hecho uso de esta pagina web.
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Figura 10. Uso de la pagina web de 1a DNN por los notarios

Fuente: Elaboracién propia con datos extraidos de la encuesta realizada a los notarios.

En el grafico anterior, se muestra el porcentaje de notarios que ha hecho uso de la
pagina web de la Direccidn Nacional de Notariado. Esta pregunta es de tipo filtro para
conocer la opinion de los notarios que si han hecho uso de esta pagina web, y tal como se
muestra en el grafico 7, mas del 85% de los notarios si la ha utilizado. A continuacion, se
detalla la calificacidén brindada por los notarios referente a la calidad de la pagina web de la
DNN.

Figura 11. Calificacién a la calidad de la informacién de la pagina web de la DNN por
parte de los notarios

W Regular = Buena  Muy buena Mala B Muy mala
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Con relacion a la informacion brindada anteriormente, se concluye que mas de la
mitad de los notarios califica la calidad de esta informaciéon como buena y es muy poco el
porcentaje de notarios que la califica como mala.

En referencia a estas respuestas, a continuacion, se muestran los motivos por los cuales los
notarios califican que la calidad de la informacion que se encuentra en esta pagina web es

buena o es mala.

Tabla 18. Opinion de los notarios con relacion a la pagina web de la DNN

Se deberian de realizar solicitudes de tramites en linea

No contiene informacién o enlaces importantes referentes a la funcidén notarial

Amigable, rapida y sencilla

Desactualizada

Poco atractiva a nivel visual

Varias veces ¢l sistema genera fallas por lo que no se puede continuar en la pagina

Podria contener mas informacion de interés regulatorio de la actividad notarial

Contiene informacion clara y ordenada

Se puede consultar de forma facil

Podria mejorar en cuanto a la informacién con los notarios habilitados por medio de la

movilidad de la plataforma, o una aplicacion (aplicacion del celular) de consulta.

No permite el pago de la cuota de fondo de garantia por esta via, como lo hace la pagina

del colegio de Abogados.

Deberia ser una pagina mas instructiva y educativa para la funcion notarial

Acceso facil con poco contenido actualizado

Enlaces rotos y links duplicados donde solo uno sirve; poca informacion legal sobre la

materia que aplican los notarios.

Fuente: Elaboracion propia con datos extraidos de la encuesta realizada a los notarios.

En referencia a la informacion que se presenta en la tabla como en la informacién que
se presenta en el grafico, ambas son un poco contradictorias, ya que en el grafico se denota
que los notarios califican la informacion de la pagina web como buena, mientras que cuando

se brinda la oportunidad de dar respuesta abierta, la mayoria de estas lo califican como
4
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deficiente, por lo que, aunque sea un poco contradictoria la informacion, se puede inferir que
los usuarios no se encuentran del todo conformes con la informacidén que brinda la pagina

web de 1la DNN.
4.2.6 Perfil de Facebook de la Direccion Nacional de Notariado

En la actualidad, cualquier tipo de empresa o institucion debe de contar con pagina
de Facebook.
Un estudio realizado por Shop.org, ComScore y Social mas de la mitad de los usuarios de
Facebook han llegado a una web corporativa mediante la fanpage de Facebook. Segin este
mismo estudio la mayor parte de los usuarios se hacen fans para obtener ofertas y descuentos,
pero también quieren mantenerse informados sobre los productos que ofrece esa empresa y

conocer mas sobre el sector en el que se desarrolla. (Net Consulting, 2011)

Por su parte, la DNN cuenta con un perfil en esta red social de Facebook, por lo que

se realiza la consulta a los notarios sobre si ellos han visitado este perfil anteriormente.

Figura 12. Uso del perfil de Facebook de 1a DNN por parte de los notarios

Fuente: Elaboracion propia con datos extraidos de la encuesta realizada a los notarios.

En el grafico 9 se muestra el porcentaje de notarios que ha utilizado el perfil de

Facebook de 1a DNN; en este se indica que mas de la mitad de los notarios si han ingresado
4
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a este perfil. Esta pregunta es de tipo filtro para conocer la opiniéon de los encuestados que si
han hecho uso de este mismo.

Es de suma importancia conocer la opinién de los notarios con respecto a la calidad de la
informacién que brinda este perfil de Facebook, por lo que a continuacion, se presentan las

respuestas brindadas por los notarios para abarcar este tema.

Figura 13. Calidad de la informacion del perfil de Facebook de 1a DNN, segin notarios

1,3

Fuente: Elaboracion propia con datos extraidos de la encuesta realizada a los notarios.

Segun se muestra en el grafico anterior, mas de la mitad de los notarios indica que la
calidad de la informacion que se presenta a nivel de Facebook brinda buen contenido, sin
embargo, no es un porcentaje razonable de notarios que piensa asi, por lo que a

continuacion se plasma la opinion de los notarios referente a este tema.
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Tabla 19. Opinién de los notarios acerca del perfil de Facebook de la Direccion
Nacional de Notariado

Institucion utiliza muy poco esta red social - Poca presencia

Podria ser mas informativa

Brinda informacion de manera constante

Informa a los notarios sobre novedades en materia notarial, circulares importantes y

nueva normativa.

Se podria explotar mucho mas

Se percibe gran mejoramiento en cuanto a la interaccién e informacion a

usuarios y notarios.

No se ve apoyo a notarios con informacién o capacitaciones.

Puede mejorar brindando mas informacion y ser el medio donde pueda consultarse

informacion.

Fuente: Elaboracion propia con datos extraidos de la encuesta realizada a los notarios.

Entre una de las respuestas que se destacan en esta encuesta se presenta la siguiente
“Paraddjicamente, me fue mas util el mensaje privado en el que solicité la informacion que
ocupaba, que una llamada telefénica. La persona detras de ese mensaje fue muy cortes y célere

para contestar y resolver mi peticion” Anénimo.

Hoy en dia, la reputacion de una institucion via web es un gran aspecto para tomar en
cuenta ya que este es un medio de comunicacion bastante utilizado por esta sociedad, por lo
que su uso de forma constante y eficiente deja mucho que decir de la institucién.

Si bien es cierto, en referencia a las respuestas anteriores, se puede concluir que la
informacidon que se comparte en esta red social es importante o de interés, sin embargo, es
importante reforzar el uso de esta herramienta y hacerla mas interactiva con los usuarios, y a

la vez brindar mayor y mejor informacion de manera constante.

4.2.7 PROCESO DE FISCALIZACIONES A LOS NOTARIOS POR PARTE DE LA
DNN

La DNN ofrece una serie de servicios para trabajar en el fortalecimiento de la

— e ol om0 it mstitucion e
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encarga de fiscalizar las labores de las y los notarios, ya que deben de actualizar sus datos de
forma regular para que de esta manera no se vean expuestos con alguna multa o suspension.
Como se menciono en apartados anteriores, el primer objetivo del Plan Estratégico 2012-2016
de Ia DNN, hace enfoque al proceso de fiscalizaciones.

Para conocer mas a fondo sobre este proceso, se consulto primeramente a los notarios, sobre

si conocen del sistema de fiscalizaciones a los notarios por parte de la DNN.

Figura 14. Conocimiento de los notarios sobre el proceso de fiscalizaciones por parte
de la DNN

B Notarios que si tienen conocimiento H Notarios que no tienen conocimiento

Fuente: Elaboracion propia con datos extraidos de la encuesta realizada a los notarios.

En relacién con el grafico 11, el 60,6% de los notarios (tomando en cuenta, un total
de 131 notarios) conoce sobre el proceso de fiscalizaciones impartido por la DNN, mientras
que el restante porcentaje no conoce sobre este proceso.

Tomando este 60,6% como un 100%, el 68.2% indica que nunca ha recibido una
fiscalizacion por parte de la DNN, mientras que unicamente el 31,8% indica si haberla

recibido.

Este ultimo aspecto que se toma en cuenta es de tipo filtro para conocer la opinion de los

notarios que si han recibido alguna fiscalizacién por parte de a DNN.
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Figura 15. Calidad de las fiscalizaciones realizadas por la DNN, segtin
notarios

16,7

Fuente: Elaboracion propia con datos extraidos de la encuesta realizada a los notarios.

Es de suma importancia conocer sobre la calidad de las fiscalizaciones
percibida por los notarios, por lo que, en el grafico anterior, mas del 50% de
los notarios califican este proceso como de buena calidad, mientras que
aproximadamente el 20% lo califica de mala calidad. En relacién con esta
calificacion, se presentan los aspectos mas significativos brindados por los

notarios con respecto a este proceso de fiscalizaciones.

Tabla 20. Opinion de los notarios con base a los procesos de fiscalizacion
recibidos

Los funcionarios que han elaborado estos procesos son muy amables

Se solicita un mayor enfoque en los notarios que estan incumpliendo la normativa

Trabajan de forma ordenada y educada; brindan explicaciones claras con respecto
a su trabajo.

Funcionarios revisan todo lo necesario para controlar que el notario ejerza su funcion de
acuerdo con los lineamientos
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Emiten recomendaciones a los notarios |
Fuente: Elaboracion propia con datos extraidos de la encuesta realizada a los notarios

Como parte de este tema de andlisis, se hace la consulta a los notarios,
sobre si modificarian algo con respecto a la metodologia de las fiscalizaciones
realizadas por parte de la DNN.

Un 65% de los notarios respondié que si, mientras que el 35% respondid que no
modificarian este proceso.
A continuacion, se muestra algunas de las recomendaciones mas importantes

brindadas por los notarios para mejorar este proceso.

Tabla 21. Recomendaciones para mejorar los procesos de fiscalizacion

Al realizarse la primera fiscalizacidn, deberian de hacer recomendaciones para mejorar los

procesos y no ser sancionada a primera instancia.

El trato al notario durante la fiscalizacion

Llevar a cabo proceso de fiscalizacion solo cuando hay una denuncia o sospecha de

mala actuacion.

Realizar fiscalizaciones en bufetes de gran tamano y a notarios de bancos y agencias de

vehiculos.

Fuente: Elaboracion propia con datos extraidos de la encuesta realizada a los notarios.

Es de suma importancia que todos los notarios conozcan sobre el proceso
de fiscalizacion que realiza la DNN en el pais y no solo que conozcan sobre esto
porque hayan recibido alguna fiscalizacion.

Los notarios deben siempre de mantener sus datos actualizados y contar con las
herramientas necesarias para ejercer sus obligaciones de forma correcta y segura
para que de esta manera se logre aportar con la seguridad juridica a la ciudadania.
De igual manera, también es deber del ciudadano investigar sobre el notario y

conocer realmente cual es su estatus para evitar cualquier inconveniente.
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4.2.8 SERVICIOS EN LINEA DE AUTENTICACION Y
EMISION DE CERTIFICACIONES
El servicio para tramites en linea es algo que se ha desarrollado bastante
en los ultimos afos, y es un proceso que poco a poco exige la ciudadania ya que
por cuestiones de tiempo y traslados resulta conveniente. Aun hay tramites que se
deben realizar directamente en la DNN como la autenticacion y emision de
certificaciones, por lo que se realiza la consulta a los notarios, si consideran
importante que la DNN brinde estos servicios en linea. En el siguiente grafico se

plasma esta respuesta.

Figura 16. Implementacion de servicios en linea de autenticacion y emision
de certificaciones por parte de la DNN

B Si es importante m No es importante

Fuente: Elaboracion propia con datos extraidos de la encuesta realizada a los notarios.

Como se puede observar en el grafico anterior, la mayoria de los
notarios indican que consideran oportuno que la Direccion Nacional de
Notariado brinde servicios en linea de autenticacién y emision de
certificaciones a través de su pagina web, mientras que el 8,3% de los notarios

indican que este proceso no es indispensable o necesario.

Entre las justificaciones de los notarios para que se pueda implementar
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este proceso se encuentran las siguientes:

Tabla 21. Motivos para brindar el servicio de autenticacion y emision de
certificaciones en linea

Ahorro de tiempo

Actualizar procesos acordes al Siglo XXI

Es un proceso necesario, ya que ahora la mayor parte de procesos son digitales.

Agilizar el servicio a los usuarios

Proceso necesario, especialmente para los notarios que residen fuera del Valle Central, ya

que la DNN no cuenta con sedes regionales.

Tecnologia es imprescindible para brindar servicios de calidad.
Fuente: Elaboracion propia con datos extraidos de la encuesta realizada a los notarios.

Como otro de los temas que abarca este punto de analisis se menciona la
implementacion de servicios en linea por parte de la Direccion Nacional de
Notariado en donde se conlleve obligatoriamente el uso de la firma digital.

A esto, cabe mencionar que el 89,4% de los encuestados indican que si estan de
acuerdo con este proceso de implementacion, mientras que el 10,6% indican que
no estarian de acuerdo con este proceso.

4.2.9 MEDIO DE INFORMACION PARA TEMAS

RELACIONADOS CON EL EJERCICIO NOTARIAL
Como ultimo tema a tratar en esta encuesta dirigida a notarios,

se contempla el medio de comunicacién por el cual los notarios reciben
mas informacidén con respecto a temas notariales.
En el siguiente grafico se plasman las respuestas por parte de los notarios con

respecto a este tema.
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Figura 17. Medio de comunicacion mas utilizado para temas relacionados
con el ejercicio notarial
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Fuente: Elaboracion propia con datos extraidos de Ia encuesta realizada a los notarios.

Con relacion al grafico anterior, es importante mencionar que, al
responder a esta pregunta, los notarios brindaron nota “1” al medio por el cual se
informan con menor frecuencia, y calificando con “5” por el medio que se
informan con mayor frecuencia.

Como se puede observar en el grafico anterior, el medio de informacion por el que
la mayoria de los notarios se informan para temas relacionados con el ejercicio
notarial es por medio de Facebook y periddicos, mientras que Instagram y
LinkendIn no corresponden a un medio por el cual los notarios se informen mucho

sobre este tipo de temas.

Cabe destacar que, aunque los periodicos y la red social de Facebook sean los
medios por los cuales los notarios se informan mas sobre temas referentes al
gjercicio notarial, no se informan de manera constante, ya que su respuesta

tampoco resulta tan convincente de que se informen de forma recurrente.

Como otro de los temas que abarca este punto de analisis se busca saber por cual
tipo de medio prefieren los notarios recibir este tipo de informacion. La respuesta
a esta pregunta es de tipo abierta, sin embargo, solo se reciben 2 diferentes formas

de como desean recibir informacion de tipo notarial:
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e Correo electronico

e Facebook

PROPUESTA

El siguiente capitulo tiene como finalidad presentar el disefio de una
propuesta que contribuya a fortalecer el Plan Estratégico actual (2017-2021) de
la Direccion Nacional de Notariado, con base en los resultados obtenidos en las
sesiones de andlisis en grupo desarrolladas y el analisis del informe del Plan

Estratégico 2017-2021.

La importancia de esta propuesta radica en que la DNN cuente con una guia que
la oriente a realizar algunos cambios internos, que contribuyan en mejorar la

regulacion de la funcién notarial costarricense en procura de la seguridad juridica.

Se desarrollara un breve analisis sobre el informe del PEI 2017-2021 de 1a DNN,
para seguidamente plasmar el diagnostico captado por medio del analisis interno

y externo realizado.

Finalmente, como parte de la propuesta, se propondra la herramienta del Cuadro
de Mando Integral (CMI) la cual corresponde a “una herramienta concebida para
gestionar integralmente una organizacién, ya sea una empresa, una entidad
gubernamental o una asociacion sin fines de lucro. Consiste fundamentalmente en
un sistema de indicadores que dan cuenta del cumplimiento y los esfuerzos de logro
de los objetivos estratégicos"” (Miranda, R 2007, p3.)

5.1 Objetivos y Metodologia del informe del Plan Estratégico 2017-2021 de

la DNN
En relacion con la metodologia que se presenta en el PEI 2017-2021, no se

menciona de forma especifica el tipo de investigacién que realizo, el alcance, las
fuentes, asi como tampoco las técnicas e instrumentos para llevar a cabo la
actualizacion del Plan Estratégico en mencion, por lo que es importante detallar
este tipo de estructura para que el lector o el publico meta esté al tanto desde un

inicio sobre como se va a proceder.
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En relacién con los objetivos, estos se mencionan después de la metodologia, por lo que
es importante aclarar que los objetivos deben de detallarse antes de la metodologia, y de
esta manera explicar de forma correcta como alcanzar estos objetivos.
Dentro del apartado de “Proceso de actualizacion del Plan Estratégico

Institucional de la Direccion Nacional de Notariado” se mencionan las
actividades que se ejecutaran para la actualizacién del plan 2017-2021 asi como
también una amplia explicacion sobre como estaran realizando esto; en este
mencionan de forma mas especifica como estaran elaborando el diagnéstico y
como tal la actualizacién del PEI. Esta informacion es de gran apoyo para
ingresarla en el apartado de diagnodstico para que de esta forma el lector, pueda

tener mas claro en coOmo se ejecutara esta actualizacion del plan.

5.2 Marco Estratégico
A continuacion, se muestra el marco estratégico establecido en el Plan de

analisis vigente.

5.2.1 Misioén:
La mision que establece la Direccion Nacional de Notariado en su Plan

Estratégico 2017- 2021 es la siguiente:

"La Direccion Nacional de Notariado es una institucion rectora que,
mediante talento humano y recursos idoneos, regula la funcion notarial
costarricense en procura de la seguridad juridica”

La mision refleja la razon de ser de la institucion, lo cual es adecuado, ya que esta
mision le indica a la organizacion como debe realizar su trabajo, considerando el
talento humano y recursos idoneos.

5.2.2 Vision
En cuanto 1a vision que establece la DNN para su PEI 2017-2021 corresponde a:
"Ser una institucion de excelencia y referente en el campo de Ila seguridad juridica"

Esta deja claro hacia donde se dirige la organizacion.
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5.2.3 Valores
Con respecto a los valores, en el proceso de actualizacidn que realizo la DNN

se determinaron los que se muestran a continuacion:

e Honradez: Probidad e integridad

e (alidad: Entrega con dedicacion, eficiencia y eficacia

e Servicio: Actitud proactiva, dirigida a apoyar en forma agil a los usuarios.
e Responsabilidad: Cumplimiento adecuado de las funciones

e Excelencia: Cultura basada en la mejora continua

5.2.4 Objetivos Estratégicos
En el informe se establecen los siguientes objetivos estratégicos:

1. Fortalecer el ejercicio de la funcién notarial

2. Brindar servicio de calidad

3. Posicionar una imagen de excelencia de la institucion

4, Impulsar el uso de las tecnologias de la informacién

5. Desarrollar el talento humano
5.3 Resultados del diagnéstico interno y externo

Tal y como se puede observar en el analisis interno y externo, la
institucion cuenta con varias oportunidades de mejora, las cuales para

efectos de esta propuesta se clasifican en 3 areas:

1. Area de recursos humanos
2. Area administrativa

3. Area de tecnologia

5.3.1 AREA DE RECURSOS HUMANOS
Dentro del area de recursos humanos, se identifican dos debilidades las

cuales corresponden a:

e Migracién de personal hacia otras instituciones publicas.

e Falta de actividades que promuevan la convivencia entre funcionarios.

A continuacion, se detalla el andlisis de estos dos puntos:
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5.3.1.1 MIGRACION DE PERSONAL HACIA OTRAS INSTITUCIONES
Es comun que los funcionarios identifiquen este punto como una de las

principales debilidades que tiene la institucion, alegando que el desarrollo a
nivel profesional en la institucion es muy complejo, lo cual ocasiona
desmotivacion, provocando que el personal emigre a otras instituciones donde

si les ofrecen estabilidad y crecimiento.

Segun el autor Leigh Branham, experto en compromiso laboral, existen siete
razones por las que un empleado renuncia a un lugar de trabajo, y justamente

las citadas por los funcionarios de la DNN son algunas de esas.

Este autor considera que las siete razones por las que un colaborador

decide migrar a otro lugar de trabajo son las siguientes:

Expectativas defraudadas

Disconformidad entre la persona y el puesto
Seguimiento y consejos insuficientes al empleado
Pocas oportunidades de crecimiento y promocion

Sentirse infravalorado o no reconocido

o 0k~ wbhPE

El estrés por sobrecarga de trabajo y el desequilibrio entre el trabajo y
la vida personal

7. La pérdida de confianza en el liderazgo superior (Branham, 2003).

De los puntos anteriores que considera Branham que son las principales
razones por las que una persona emigra de un lugar de trabajo, justamente las
ultimas cuatro razones fueron mencionadas en las diferentes sesiones de grupo

realizadas en la institucion.

5.3.1.2 FALTA DE ACTIVIDADES QUE PROMUEVAN LA
CONVIVENCIA ENTRE FUNCIONARIOS

El personal indica que las nuevas instalaciones de la DDN no permiten
que los colaboradores de las diferentes unidades convivan unos con otros, 1o cual

puede ser uno de los factores que esté afectando el clima laboral de la Institucion.

Segun Gomez B, uno de los factores que contribuye a que el clima laboral mejore
4
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en una organizacion, es organizar actividades recreativas que sean ajenas al
contexto laboral, ya que este tipo de actividades contribuyen a motivar y a crear

buenas relaciones entre los miembros de un equipo. (Gomez ,2019).

Al crearse este tipo de ambiente, los colaboradores se van a sentir mas comodos y
seguros. Ademas, estd comprobado que cuanto mas a gusto se sienta una persona
en su lugar de trabajo, mejor desempena sus tareas, lo cual se puede ver reflejado
en una mayor productividad y también se reducen significativamente los niveles

de estrés. (Emedical, 2015)

5.3.2 AREA ADMINISTRATIVA
Para el area administrativa se identifica una necesidad que varias Unidades

consideran como relevante y es la aprobacion y actualizacion de los manuales de

procedimientos referentes a las fiscalizaciones notariales y la atencion al publico.

Los funcionarios de la Unidad de Fiscalizacion identifican que la carencia de
manuales de procedimientos ocasiona que no haya parametros claros establecidos
que sirvan de guia, por lo tanto, las labores se hacen por costumbre, mientras que
la Unidad de Servicios Notariales menciona que es necesario actualizar y aprobar

los existentes.

Segun Muinoz (2007), los manuales de procedimiento permiten “administrar la
entidad publica como un todo, definir las actividades que agregan valor, trabajar

en equipo y disponer de los recursos necesarios para su realizacion”. (p.9)

Segin Sanchez (como se citd en Gomez (2010, p.392) los manuales de
procedimientos brindan varios beneficios que se ven reflejados en las labores

diarias de la organizacién, entre ellas sobre salen las siguientes:

e Reduccion de gastos generales.

e Control de actividades.

e Mejoramiento de la eficiencia de operacion y reduccion de costos.
e Sistematizacién de actividades.

e Informacién de actividades.

e Adiestramiento.
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Debido a las razones citadas anteriormente, se recomienda formular y actualizar
estos manuales de procedimiento, para que exista un norte mas claro en la
institucion tanto en la Unidad de Servicios Notariales como en la Unidad de
Fiscalizacién Notarial.
5.3.3 AREA TECNOLOGICA

Otra de las areas que se contempla para este analisis es la de tecnologia, ya

que en esta se identifica una necesidad que afecta directamente a los usuarios.

Los Notarios que participaron del analisis externo determinan que el
servicio telefénico es poco eficiente, tanto en tiempo de espera como en el
servicio al cliente que se les brinda.

De igual manera el tema del equipo tecnoldgico es un aspecto que se debe de
mejorar, ya que es importante que la institucion realice una inversién en un mejor
equipo, ya que en su momento se selecciono un equipo obsoleto, por lo cual, en la

actualidad sufren las consecuencias de su adquisicion.

Es importante mencionar que las tres areas que se citan anteriormente
contemplan los principales puntos de mejora que identifican los funcionarios y
los Notarios consultados en el proceso de investigacidn, sin embargo, se
identificaron otras necesidades que, aunque no se mencionan con tanta
frecuencia, no se deben dejar de lado, ya que su fortalecimiento puede contribuir

a mejorar la gestion institucional.

Algunos de ellos son los siguientes:

1. Sancionar con mayor rapidez a los notarios: Segun la Unidad de
Fiscalizacion Notarial, el proceso para sancionar a un notario que esta
incumpliendo con la ley puede tardar hasta dos anos, lo cual perjudica
la seguridad juridica en el pais.

2. Mejorar la comunicacion interna en la institucion: Una de las carencias
que identifican los funcionarios de la DNN es la falta de comunicacion
entre las diferentes unidades y los encargados para tomar las decisiones en
la institucion. Esto genera que algunos de ellos se sientan desmotivados,

porque no sienten la libertad de proponer proyectos de mejora para la
4
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institucion, ya que consideran que su opinion no va a ser tomada en cuenta.

Ademas, otro punto de mejora que se identifica en las entrevistas realizadas a
los notarios es que el 39.4% de ellos, no conocen sobre el proceso de fiscalizacion
que realiza la institucién, por lo que resulta de suma importancia reforzar este
tema con apoyo de la Unidad de Comunicacion.

Como se menciond anteriormente, estos factores no se mencionan con tanta
frecuencia en las sesiones de grupo ni en la encuesta, sin embargo, el
fortalecimiento de cada una de ellas puede contribuir en la mejora tanto de la
institucién como de la seguridad juridica en nuestro pais, aspecto que se puede

considerar estratégico para la institucion, esto debido a un tema de imagen.

Finalmente, la matriz que se muestra a continuacion se construye con base
a los resultados obtenidos en las sesiones de analisis en grupo desarrolladas, la
opinidn de los notarios encuestados y el analisis del informe del Plan Estratégico
2017-2021, y tiene como finalidad proponerle a la institucion actualizaciones al
plan estratégico actual, tanto en diseno como en informacién.
Es importante mencionar que en la matriz que desarrolla la DNN, unicamente

cuenta con los siguientes apartados para cada uno de sus objetivos estratégicos:

1- Objetivos estratégicos institucionales con que se relaciona el programa
2- Nombre del programa
3- Producto Final (Bienes / Servicios)

4- Indicadores de producto.

De igual manera, cabe recalcar que los objetivos estratégicos mencionados a

continuacion, son los descritos por la DNN.
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Encuesta ciudadana sobre servicios de notarios

INSTRUCCIONES: FEl notariado publico es la funcion publica ejercida privadamente. Por
medio de ella, el funcionario habilitado por la Republica de Costa Rica asesora a las personas
sobre la correcta formacion legal de su voluntad en los actos o contratos juridicos y da fe de
la existencia de los hechos que ocurran ante él, dando autenticidad a los documentos de actos
y negocios legalmente regulados, para que posteriormente estos sean custodiados en un
Protocolo.

Es por lo anterior que se busca conocer si la ciudadania esta recibiendo servicios de calidad
cuando requieren realizar alguna transaccién ante un notario, esto para que a través de la
Institucion Rectora sea posible tomar acciones y mejorar el servicio que reciben los
costarricenses.

1. Nacionalidad:

@ Costarricense 75
@ Residente en Costa Rica 0
@ oo 0

2. ¢A cuantos notarios ha tenido que acudir por diferentes motivos?

® - 38
® 46 18
@7 2 ——
@ Masde 10 3
@ Ninguno 14
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3. ;{Qué probabilidades hay de que recomiende un notario a un amigo o

familiar?
0
Promatores 27
Pasivos 10 5
Detractores 24 -100 =100
NPS®

4. En general, ;qué tan satisfecho/a se encuentra con el servicio que ha

recibido de los notarios a los que ha acudido?

0
Promatares 24
Pasivaos 24 1 8
Detractores 13 -100 +100

h NPS®

5. ;Cual de las siguientes palabras utilizaria para describir el servicio brindado

por el notario?

@ Confiable 29 30
@ Buena asesoria 23 25

@ De alta calidad 1

@ Répido 10
15
@ De buena relacion calidad-pre... 18
) 10
@ Demasiado caro 14
@ Muy lento 9 I .
@ De mala calidad 5 o !

L=
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6. ;Qué tan receptivos han sido los notarios a los que ha acudido para atender

sus dudas o consultas?

@ oxtremadamente receptivos 6 \
@ Muy receptivos 33 \

@ Algo receptivos 18
@ Mo tan receptivos 1
@ nada receptivos 3

7. iCual es el nivel de seguridad siente usted al realizar algun tramite con un

notario?
0
Promotares 20
Pasivos 23 3
Detractores 18 -100 +100
NPS®

8. ;Qué tan probable es que usted vuelva a solicitar servicios al mismo notario?

@ GStremadamente probable 15
@ Muy probable 25 \
@ ~igo probable 12 '
@ No tan probable 5
@ Nada probable 4
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9. Provincia en la que recibio por ultima vez servicios de un notario:

@ 5anJosé
@ Alajuela
@ Heredia
@ Cartago
@ Guanacaste

@ runtarenas

@ Limon

38

40

35

30

25

20

renas

Punta
. -
. I I I

10. ;Logrd accesar a un notario en su zona de residencia?

@
.No

11. ¢En cual provincia reside usted?

@ sanlose
@ ~lajuela
@ Heredia
@ Cartago
@ Guanacaste

. Puntarenas

@ Limén

39

11

40

35

30
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12. ;Conoce usted o ha escuchado hablar de la Direccion Nacional de

Notariado?
@ s 47
® No 14

13. ;Sabia usted que es una Institucién perteneciente al Ministerio de Justicia

y Paz?
@ s 37
® No 10

14. ;Quisiera indicar algun aspecto para ampliar la informacion para mejorar
el servicio que dan los notarios?

1 Listado de notarias abiertas al publico por provincia, canton y distrito
2 Mayor control

3 En tiempo pasado recibi asesoria de varios notarios, pero con el que trabajo
actualmente me encuentro muy satisfecha ya que hemos formado un vinculo

de confianza que conlleva a una buena asesoria legal.
4 Solo yo conozco un notario que es mas confianza y tramites rapidos

5 Creo que algunos cobran muy caro y ofrecen algunas cosas que me parece

que no se deben de dar.
4
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6 Que no se sature de papeleos. Pues eso hace que sus Servicios sean mas
lentos.

7 ghghgh

8 El problema radica en las leyes y su cumplimiento. Hay leyes pero no se

aplican por lo tanto todo es piramidal

9 Mayor informacién de las potestades de los notarios y de la labor de su

organizacion.

10 Cuando se hace un traspaso los notarios o el cliente paga un entero
bancario, ahi se cotiza el costo de los diferentes timbre o especies fiscales que
se debe cancelar; seria genial que ahi mismo se cotizara los honorarios del
notario, de esa manera "no hay quite" para que cobren lo legalmente
establecido, se solventa un poco la competencia desleal entre colegas, y hay
mayor control de los ingresos de los notarios para fines fiscales. Insto a la
DNN, a mejorar este aspecto, asi como la labor fiscalizadora en el servicio que
prestan los notarios, esta forma es una gran iniciativa y les insto a seguir
haciéndolo, pero también encueste a los notarios, para analizar el punto de

vista de éstos. Gracias.

11 Revision de los protocolos notariales con las instancias de registro de los

tramites.
12 los servicios son muy onerosos

13 Campafias de concientizacion de la importancia, valor y trascendencia del
servicio notarial para la sociedad y en particular para las empresas privadas e
Instituciones Publicas.

14 Proyectarse a la comunidad a traves de correos masivos
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15 Que los precios deben de ser mas accesibles
16 Considero muy caros los servicios notariales y se comente muchos errores

17 Deberia la Direccion de notariado, interceder por los abogados que
trabajamos en el sector publico ya que nos pagan prohibicion porque nos
contratan como ABOGADOS, para ejercer la abogacia, no asi el notariado,
algunos SOMOS NOTARIOS y no podemos ejercer. me parece muy
desproporcional, por otro lado deberian poner mas atencién a la competencia
desleal, en las afueras de instituciones publicas hay "notarios” que cobran

hasta 15.000 colones por una declaracién jurada

18 Bueno, me parece que ustedes como Direccidon de Notariado, publiquen'y
hagan conocimiento de la opinion publica la tabla de aranceles de los notarios
publicos, asi como lo hace el Colegio de Abogados y Abogadas de Costa Rica.
Se acerquen mas a la comunidad nacional e informen todo lo relativo al su
trabajo como Direccién de Notariado y tengamos todos acceso a su

plataforma virtual, gracias.

19 Los notarios deben ser mas céleres con los tramites, especialmente porque
no los hacen ellos (por ejemplo, tramites de inscripciones ante el registro
publico) mandan a sus asistentes. en otras palabras, la Direccion de Notariado
debe, asi como se establecié una tabla de honorarios, de la misma forma un
tiempo establecido maximo para cada tramite, en cumplimiento de toda la

documentacion.
20 Todos dan precios diferentes...

21 Que se preocupen por asesorar mejor a sus clientes y agilizar los tramites,
qgue sean mas eficientes. Que la Direccion Nacional de Notariado elabore un
procedimiento agil y oportuno para que los Notarios se vean obligados a

realizar los tramites de forma eficiente, agil y con continuidad.
-4
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22 deberian dar a conocer mas sus funciones y competencias a la ciudadania

23 Creo que hay muy poco conocimiento por parte de la poblacion sobre la

existencia y servicios que brindan

24 Que se refuerce la empatia, que expliquen bien los alcances de lo
solicitado, aclaren dudas y que sean confiables, aunque esto Ultimo es mas
subjetivo, dependera de cada uno su honestidad.

25 mayor divulgacion, se conoce muy poco las consecuencias de un mal
gjercicio profesional. Ademas, los usuarios no conocen donde pueden

denunciar un mal notario. Se debe hacer una mejor fiscalizacion
26 Mayor control en la competencia desleal que se da en el mercado

27 En general no escuchan, tienen su dinero asegurado, no dan seguimiento
a los tramites, tiene que estar uno detras. Es un calvario. Uno esta
desprotegido, incluso he solicitado apoyo a ustedes y me han enviado a que

ponga la denuncia en el poder judicial, queda uno en el aire, muy lamentable
28 ninguno

29 Lamentablemente en este pais los notarios también son abogados, dos
profesiones antagdnicas ejercidas por el mismo profesional, el notario es
parcial y defiende los intereses de su cliente mientras que el notario es
imparcial, asesora a las partes sobre la mejor manera y legalidad de elaborar
el documento, plasmando en él la voluntad de las partes, como un notario
que a la vez es abogado de una de las partes puede ser imparcial, otro factor
es la masificacion de la profesion, hay alrededor de 25000 notarios, si bien no
todos ejercen son muchos y lamentablemente la corrupcion crece en este
gremio, matrimonios falsos, testimonios de escrituras sin matriz que las
respalde, fraudes extra registrales, la verdad tiene una gran tarea la DNN
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30 Debe revisarse la pertinencia y los porcentajes que se cobran en el traspaso
de bienes, el cobro del notario deberia estar asociado al esfuerzo profesional
en la labor o actividad, y no al precio o evallo del bien, esta es una practica

abusiva y corrupta.

31 Informacién a la ciudadania de los trabajos que puede hacer un notario y

Su importancia

32 Me parece que existen tramites de caracter obligatorio que solo tienen el
objetivo de hacer ganar dinero a los notarios, por ejemplo la declaracion
jurada para reposicion de placa y asi también hay otros. De igual forma me
parece los servicios son muy caros, los traspasos, certificaciones y otros.
También siento mucha desconfianza al asistir a un notario que no es el de mi

confianza

33 Suelen ser "Machoteros", es decir, que se montan sobre otros protocolos
y es usual que tengan que emitir un nuevo documento, pues es frecuente que
cometan errores con nombres, direcciones, estado civil, nUmeros de cédula,

principalmente.
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