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RESUMEN

Este proyecto de titulacion presenta como objetivo principal mejorar los procesos
administrativos de la Notaria Primera del Canton Latacunga a través de la implementacion de
indicadores de gestion (KPI’s), con el proposito de mejorar la satisfaccion del cliente y la
eficiencia operativa. Estos objetivos buscan ser alcanzados bajo un enfoque cuantitativo,

aplicado y descriptivo, que se basan en la recoleccion y analisis de datos numéricos.

En este estudio de caso en la notaria Primera del canton Latacunga, se analizan los procesos
que tienen mayor repercusién ademas de identificar las areas criticas de mejora. Los indicadores
propuestos incluyen el tiempo de respuesta de los tramites, la satisfaccion del cliente y la tasa
de errores en los documentos notariales. Mismos que nos ayudaran a analizar de una manera

mucho mas objetiva el impacto en la mejora de los procesos.

Los datos seran analizados en distintas etapas, comenzando con la observacion directa de los
procesos en la notaria, posteriormente la aplicacion de encuestas de satisfaccion a los usuarios,
y la revision documental. Despues, se implementaron los KPI’s y se realizd un analisis
comparativo de los resultados antes y después de la intervencion. Este enfoque asegura que la
investigacion proporcione soluciones practicas y basadas en evidencia que puedan ser aplicadas

directamente para mejorar los servicios en la notaria.
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Indicadores de gestion (KPI’s), Notaria, Procesos administrativos, Satisfaccion del cliente,

Tiempo de respuesta, Eficiencia operativa, Tasa de errores, Estudio de caso
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ABSTRACT

The main objective of this degree project is to improve the administrative processes of the First
Notary of the Latacunga Canton through the implementation of management indicators (KPI's),
with the purpose of improving customer satisfaction and operational efficiency. To achieve
these objectives, a quantitative, descriptive and applied approach is adopted, based on the

collection and analysis of numerical data.

This case study will be carried out in the First Notary of the Latacunga canton, where the
processes that have the greatest impact are analyzed in addition to identifying critical areas for
improvement. The proposed management indicators include the response time of procedures,
customer satisfaction and the error rate in notarial documents. These indicators will allow us to

more objectively analyze the impact on the improvement of administrative processes.

The data analysis will be carried out in several phases, starting with direct observation of the
processes, followed by user interviews, and documentary review. Subsequently, the KPIs will
be implemented and a comparative analysis of the results before and after the intervention will
be carried out. This approach ensures that research provides practical, evidence-based solutions
that can be directly applied to improve services in the notary office.

Keywords:
Key Performance Indicators (KPI’s), Notary, Administrative processes, Customer, satisfaction,

Response time, Operational efficiency, Error rate, Case study.
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1. INTRODUCCION

1.1. EL PROBLEMA

1.1.1. Planteamiento del Problema

Los servicios notariales desempefian un papel importante dentro de la sociedad, puesto que
brindan seguridad juridica, confianza y transparencia para gestion documental y transacciones

legales [1].

De acuerdo con la investigacion de los servicios notariales son primordiales en toda la sociedad,
ya que ayuda a formalizar actos y contratos de relevancia personal, patrimonial y comercial, ya
que en estas entidades es donde se da garantia de la valides y autenticidad de dichos
documentos, que van desde contratos de compraventa hasta poderes, testamentos y 1o mas

importante la escrituracién de propiedades [2].

La demanda de los servicios notariales ha ido aumentando, ya que debido al contexto social y
econdémico exige una mayor rapidez y transparencia en los trdmites legales en las notarias,
donde se necesitan establecer indicadores de gestion que permitan medir el desempefio del
personal en despacho de documentos, atencion al cliente, manejo de gestion documental y sobre
todo digitalizacion de archivo [3]. Esta problematica se va agravando a medida que las
expectativas de los usuarios son cada vez mayores, y donde otros servicios publicos han

comenzado a buscar la implementacion de sistemas de gestion de calidad.

En estudios como los de Bone (2018) y Montafio (2020) aluden que la insercion de indicadores
de calidad y desempefio en instituciones pablicas, como en el presente caso las notarias, busca
una mejora significativa en términos de calidad y eficiencia del servicio, elevando la

competitividad en el marco de servicios legales documentales [4] [5].

En Ecuador, el servicio notarial esta supervisado y regulado por el Consejo Nacional de la

Judicatura, que busca la mejora y la modernizacion de los procesos legales y documentales [6].

No obstante, el servicio notarial enfrenta desafios, ya que, al igual otros servicios publicos, no
cuentan con mecanismos de control o evaluacion de desempefio, mucho menos indicadores de

calidad que permitan o sugieran una gestion eficiente y alineada a la expectativa de los usuarios
[3].
En la actualidad la Notaria Primera del canton Latacunga se puede evidenciar la falta de un

método formal que permita medir los indicadores denominados KPI’s (Key Performance
1



Indicator), para que se pueda evaluar y mejorar el desempefio del personal que trabaja en esta

dependencia, siendo afectada la eficiencia y la calidad de los servicios que se prestan.

La falta de un sistema de indicadores de gestion en la notaria crea una brecha en cuanto a la
administracion del personal y la relacion de la evaluacion de los procesos internos. Sin los
KPI’s, no es posible medir objetivamente aspectos importantes como el tiempo promedio de
atencion a los clientes, precision de documentacion o simplemente el cumplimiento del plazo

de despacho de los tramites que las personas realizan.

Los aspectos mencionados anteriormente son fundamentales para poder conocer la satisfaccion
de los usuarios que van diariamente a realizar sus tramites en la notaria, mismos que van
buscando un servicio que sea confiable y agil; no obstante, la notaria Primera del canton
Latacunga necesita de un modelo estandarizado que le permita controlar, monitorear y analizar
la calidad y productividad del trabajo que desempefia el personal, pues con la manera actual se
esta limitando su capacidad para responder a demandas de eficiencia, eficacia y transparencia

en sus servicios.

La falta de herramientas de valoracion como indicadores de calidad KPI’s, hace dificil la
caracterizacion de areas criticas de mejora, asi como, la adopcion de tacticas que puedan ayudar
a incrementar la satisfaccion del cliente. Dentro de los posibles problemas a los que se enfrentan
las organizaciones frente a la adopcion de los cambios y actualizaciones de métodos, es la
resistencia al cambio dentro de su personal, mismo que forma una barrera dentro del proceso

de implementacion de sistemas de evaluacion y monitoreo.

Segun Chango (2021) en instituciones tradicionales de gestién documental, en este caso como
notarias, donde la cultura organizacional no incluye practicas evaluativas de rendimiento, puede

llegar a existir un rechazo o temor a la introduccién de evaluacion por KPI’s [7].

Esta situacion de rechazo a evaluacion por indicadores KPI’s, se puede evidenciar en entidades
donde el personal no ha tenido experiencia con sistemas de monitoreo sobre desempefio,
generando resistencia hacia métodos que asumen como controladores o fiscalizadores,

creyendo que estos pueden llegar a afectar su comodidad laboral.

La dimension de esta problematica es enorme, puesto que la falta de un sistema de evaluacion,
no solo afecta la eficiencia del personal y el control interno en la Notaria Primera de Latacunga,
sino también afectan en alguna medida la experiencia de los usuarios, mismos que dependen de

ella para validar sus tramites.



En Ecuador, se estima que la implementacion de indicadores de gestion en las notarias podria
llegar a elevar un 20% la eficiencia y desempefio del personal, mientras que la satisfaccion del
usuario podria aumentar por lo menos un 15%, cifras que reflejan la importancia de poder

adoptar practicas de gestion [5].

En este contexto, el Consejo de la Judicatura ha establecido dentro de sus proyectos de
seguimiento y mejora buscar la implementacién de practicas que regulen y garanticen la
eficiencia y competitividad en los servicios notariales en el Ecuador a través de la mejora de
atencién al usuario y medicion de indicadores de servicios de calidad que ofrezcan estas
instituciones mediante la implementacion de sistemas que ayuden a medir los indicadores de

calidad y despacho [8].

Pese a ello, en la Notaria Primera del canton Latacunga, no se ha implementado ninguna de
estas practicas, representando una oportunidad para incorporar un sistema de indicadores de
gestion que ayude a medir y mejorar el desempefio de sus trabajadores, asi como el despacho
de documentos y gestion de archivo, promoviendo de esta manera un servicio notarial que este

enmarcada en normas de calidad.

La presente propuesta, busca enfocarse en el disefio de un sistema de KPI’s, indicadores de
calidad, que permitan contribuir a tener una entidad més eficiente, y comprometida con un

servicio de calidad.

1.1.2. Formulacion del Problema

(Puede la implementacion de un Sistema de Indicadores de gestion (KPI’s) en la Notaria
Primera del Canton Latacunga puede mejorar y evaluar el desempefio del personal, optimizando

la calidad y eficiencia en el servicio notarial?



1.2. BENEFICIARIOS

1.2.1. Beneficiarios directos

Personal de la Notaria Primera del Canton Latacunga:

Al contar con un sistema de evaluacion que permitio identificar sus potenciales areas de
mejoras, asi como sus puntos mas fuertes, alentando un ambiente de trabajo mucho mas
eficiente y con objetivos de desempefio claro. Actualmente el total de personal que labora
en la notaria es de 10 personas, entre la notaria, asistentes y personal administrativo.
Usuarios de la Notaria Primera del Canton Latacunga:

Aproximadamente 1500 personas mensuales, se veran beneficiados por la mejora en la
calidad del servicio y la reduccion de tiempos de espera, incrementando su satisfaccion al

recibir un servicio mas agil y preciso.

1.2.2. Beneficiarios indirectos

Comunidad del cantén Latacunga:

Indirectamente la comunidad se vera beneficiada al tener acceso a servicios notariales con
mayor eficiencia y calidad, haciendo que se fortalezca la confianza en las instituciones
publicas y la seguridad juridica del canton.

Sistema Notarial en Ecuador:

El presente proyecto podria servir como un modelo que se pueda replicar en otras
instituciones como notarias del Ecuador que estén buscando implementar sistemas que
permitan evaluar el desemperio del personal, ayudando a elevar los estandares de calidad en
el servicio notarial a nivel nacional.

Autoridades de Supervision Notarial y Administrativa:

El Consejo de la Judicatura, organismo encargado de supervisar el correcto funcionamiento
de las notarias, se podria beneficiar pues al contar con un precedente de un Sistema de

Indicadores que facilite el control y promueve la mejora continua en el servicio publico.



Tabla 1.1 Beneficiarios del Proyecto

BENEFICIARIOS

Cantidad Tipo de Beneficio
Personal de la Notaria Primera del o .
) 10 Optimizacion tiempos internos
N Canton Latacunga
E Mejora en la calidad del
O
t . o 1500 por mes / 75 servicio
= Clientes de la Notaria Primera . N )
] por dia Reduccion de tiempos de
espera
) ) . Acceso a servicios notariales de
Comunidad del Canton Latacunga Indeterminado ) o
mayor calidad y eficiencia
[%2]
E ) L ) Precedente de sistema de
O Autoridades de Supervision Notarial y ) o .
w . . Indeterminado indicadores que facilita la
o Administrativa o
a) fiscalizacion
z

) ) ) Modelo replicable para otras
Sistema Notarial en Ecuador Indeterminado i
notarfas en Ecuador

Nota: Elaborado por el autor

1.3. JUSTIFICACION

La Ingenieria Industrial, es un campo tradicionalmente orientado al sector manufacturero y de
la produccion, pero no por ello deja de ser relevante y hasta necesario en los sectores menos
convencionales, como el sector servicios. La presente investigacion aborda el caso de la Notaria
Primera del cantdn Latacunga, una institucion determinante en la validacion de documentos
legales y donde la eficiencia repercute no solo en la calidad de los servicios ofrecidos, sino

también en la seguridad juridica y la confianza publica.

Uno de los mayores retos dentro de los servicios notariales en el Ecuador es la falta de
metodologias estandarizadas que midan y evalGen el desempefio del personal mediante
indicadores especificos. Este contexto se contrapone a las experiencias del sector industrial o
manufacturero done la implementacion de KPI's se la utiliza como una herramienta reconocida

para controlar, evaluar y medir la optimizacién de procesos.

La aplicacion de KPI's en la Notaria Primera del canton Latacunga representa una oportunidad

importante para evidenciar la versatilidad de la ingenieria industrial ya que el enfoque



sistematico y cuantitativo en un sector que a pesar de que difiere en naturaleza también enfrenta

problemas analogos relacionados con eficiencia y calidad.

Ejecutar un sistema de indicadores en la notaria permitiria mejorar la productividad y atencion
del cliente buscando ademéas mejorar el desempefio laboral, asi como también los procesos
internos pues se alinean con principios de mejora continua y la toma de decisiones basadas en

datos.

A nivel local, la Notaria Primera juega un rol fundamental en cuanto a la dinamica
socioecondmica del canton Latacunga pues este servicio publico garantiza la seguridad juridica
de los actos y transacciones de personas naturales y juridicas, ya que mejorando la eficiencia 'y
la transparencia en la gestion notarial los usuarios experimentan servicios mas agiles y precisos

lo que indirectamente genera confianza de la comunidad en los servicios publicos.

Por otro lado, la presente investigacion es de relevancia académica significativa pues aporta
una aproximacion novedosa sobre como los conceptos y herramientas de la Ingenieria Industrial
se pueden llegar a adaptar e impactar de manera positiva dentro del sector servicios,
favoreciendo el acercamiento el acercamiento entre ambos campos. Este enfoque refuerza la
importancia de la Ingenieria Industrial como una disciplina capaz de aportar soluciones

integrales en diferentes ambitos, incluyendo la administracién de servicios publicos.
1.4. OBJETIVOS

1.4.1. General

Disefiar un sistema de indicadores de gestion (KPI) para la evaluacion del del personal de la

Notaria Primera del Cantdn Latacunga

1.4.2. Especificos

e Identificar los principales procesos que se realizan en la Notaria, para el disefio
indicadores de gestion que permitan evaluar y optimizar su desempefio.

e Disefiar KPI’s basados en el andlisis de los procesos y actividades claves, para el
mejoraramiento de la eficiencia y efectividad.

e Aplicar el Ciclo PHVA para la implementacion de los Indicadores Clave de desempefio

seleccionados, para el mejoramiento de la eficiencia y calidad del servicio.



1.5. SISTEMA DE TAREAS EN RELACION CON LOS OBJETIVOS PLANTEADOS

Tabla 1.2. Cuadro de actividades segun objetivos

Objetivo

Resultado de la

Actividad actividad

Descripcion de la
actividad

Métodos

Identificar los
principales procesos
gue se realizan en la

Notaria, parael
disefio indicadores de
gestion que permitan

evaluar y optimizar
su desempefio.

Diseiiar KPI’s
basados en el analisis
de los procesos y
actividades claves,
parael
mejoraramiento de la
eficiencia 'y
efectividad.

Aplicar el Ciclo
PHVA para la
implementacion de los
Indicadores Clave de
desempefio
seleccionados, para el
mejoramiento de la
eficiencia y calidad
del servicio.

Levantamiento de
informacion sobre
los procesos
existentes en la
notaria.

Listado detallado
de los procesos

principales
Caracterizacion de Diagramas de
los procesos flujo
. Diagrama de
Identificar los Proceso

servicios mas
demandados

Obtencion de
datos a través de

encuestas,
revision .
documental. Indlcadore§ de
desempefio.
Disefio de

indicadores de
gestion basados
en las actividades
actuales.

Datos obtenidos
de los
procedimientos

Implementacién
de los indicadores
de gestion.

Observar y analizar
las Procesos que se
realizan en la
notaria

Con base en los
procesos
representativos,
disefiar indicadores

Implementar y
monitorear los
indicadores
disefiados para
medir cémo se
aplican los
procedimientos
internos
establecidos.

Observacion
directa, Analisis
ABC

Revision de
procesos, analisis
de datos histéricos
y Aplicacion de
Encuesta

Recoleccion de
datos sobre la
aplicacion de

procedimientos,

monitoreo
continuo del
cumplimiento.

Nota: Elaborado por el autor



2. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. ANTECEDENTES

En el estudio de Ccopa (2023) titulado "Auditoria operativa y gestion eficiente de una Notaria
en Lima Metropolitana", analiza como la auditoria operativa puede mejorar la eficiencia de las
notarias mediante la implementacion de indicadores para medir la transparencia y la efectividad

de los procesos notariales [9].

En la investigacion de Gonzales (2022) denominada "Propuesta de mejoras en los indicadores
de gestion en la empresa Pima Express C.A."; ademas, establece un modelo de indicadores de
gestion enfocado en mejorar la efectividad de las decisiones gerenciales en una empresa de
servicios. Aunque su aplicacion se centra en otro sector, su enfoque en la efectividad y la
eficiencia administrativa sirve como referencia para estructurar los indicadores en la Notaria

Primera del Cantén Latacunga [10].

El estudio de Cardona, (2020) sobre "Contribucion al disefio de indicadores de gestion para el
proceso de escrituracion publica en la Notaria Cuarta de Medellin" desarrolla indicadores
especificos para medir la eficiencia y calidad en los procesos de escrituracion. Su influencia en
esta tesis radica en el disefio de métricas que evallUan directamente la recepcidn y procesamiento

de documentos [11]
2.2. SISTEMAS EN LA INGENIERIA INDUSTRIAL

2.2.1. Concepto de sistema

Dentro de la Ingenieria Industrial, el concepto de sistema se refiere a un conjunto de
componentes interrelacionados y organizados que trabajan de forma conjunta para alcanzar un
objetivo especifico, donde de acuerdo con Becerra (2020) no se refiere simplemente a la
sumatoria de las partes sino a la interaccion existente entre ellas ya que genera un
comportamiento amplio que permite alcanzar el propdsito del sistema. Esta definicion puede
referirse tanto a sistemas abstractos como fisicos, donde en el campo de la Ingenieria Industrial
estaria orientado a la optimizacion y mejora de la productividad, eficiencia y calidad de y en
los procesos [12].

La teoria de sistemas, tal como lo expone Bertalanffy (1989) destaca que los sistemas se refieren
a entidades abiertas que tienen interacciones con su entorno, donde su eficiencia se encuentra

en gran medida condicionada por la capacidad de adaptar y coordinar las interacciones internas.
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En este contexto, se hace necesario que los ingenieros industriales sean capaces de desarrollar
la habilidad para analizar los sistemas desde diferentes perspectivas de forma holistica, viendo
no solo la forma en la que interactdan los elementos internos sino, el impacto reciproco que
estos pueden ejercer dentro de un marco de manera méas amplia, pudiendo abarcar dimensiones

tecnoldgicas, econdmicas, sociales o de servicios [13].

La optimizacion de un sistema, como sefiala Martinez (2020) no solo busca mejorar los
componentes sino ajustar las relaciones y procesos ya existentes para que de forma conjunta
sean mas eficientes. La ingenieria industrial por tanto tiene como objeto buscar la mejora
continua de procesos mediante la implementacion de tecnolégicas, métodos de anaélisis,
herramientas matematicas y estadisticas que permitan obtener resultados que sean medibles y
controlables [14].

2.2.2. Los sistemas en las organizaciones

Dentro del campo organizacional, Torres (2019) menciona que un sistema puede entenderse
como el conjunto de procesos y funciones relacionadas dentro de una estructura de trabajo que
tiene como objetivo cumplir con los fines y objetivos estratégicos de una organizacion. Dentro
de una organizacion, los sistemas no operan de una manera independiente; al contrario, sus
componentes, que incluyen procesos, personas, recursos y tecnologias, deben trabajar en

armonia para asegurar el buen funcionamiento de la organizacion en su conjunto [15].

De acuerdo con Oszlack (2020), las organizaciones no deben ser vistas simplemente como
estructuras jerarquicas estaticas, sino como sistemas dinamicos que deben adaptarse
continuamente a los cambios del entorno, como la tecnologia, la economia y la normativa legal.
En el caso de las notarias, esto implica que, ademas de la interaccién interna de los sub-sistemas,
también deben estar atentos a los cambios regulatorios, las necesidades del cliente y los avances

tecnologicos que pueden mejorar los procesos [16].

2.2.3. Caracteristicas de los sistemas en ingenieria industrial

Los sistemas dentro de la Ingenieria Industrial tienen caracteristicas fundamentales que
permiten su efectividad en la mejora de los procesos organizacionales. Estas caracteristicas

incluyen:

e Interdependencia: Todos los componentes del sistema estan interrelacionados. Es decir,
el funcionamiento de un componente impacta en los demas. En el caso de una notaria, por

ejemplo, si el sub-sistema administrativo no gestiona eficientemente los documentos, esto
9



afecta la calidad del servicio al cliente, ya que los tiempos de respuesta aumentan. La
interdependencia implica que una mejora en un area puede tener efectos positivos en otras
areas del sistema.

e Retroalimentacién: Los sistemas deben contar con mecanismos de retroalimentacion que
permitan ajustar y mejorar el funcionamiento del sistema. La retroalimentacion en un
sistema industrial es atil para corregir las desviaciones, ademas para prever posibles
problemas antes de que ocurran. En el presente caso de la notaria, esto puede incluir la
retroalimentacion de los clientes sobre la calidad del servicio, que permite ajustar procesos
o mejorar la formacion del personal.

e Objetivo comun: Para todo sistema estar encaminado hacia la consecucion de un objetivo
comun es algo bésico. Este objetivo debe ser claro y tiene que estar compartido por todos
los componentes del sistema. Para el caso de la notaria, el objetivo comun podria ser la
mejora de la calidad del servicio o el aumento de la satisfaccion del cliente, requiriendo una

coordinacion eficaz entre los diferentes elementos del sistema.

2.2.4. Laoptimizacion de sistemas en ingenieria industrial

Como menciona el autor Balderrabano et al., (2018), la optimizacion se refiere a la mejora
continua de los procesos a través de la reduccion de costos, el aumento de la eficiencia y la
mejora de la calidad. Dicho proceso debe ser apoyado por técnicas que sean analiticas,
herramientas estadisticas y simulaciones, que permitan identificar areas de mejora dentro de los

sub-sistemas y realizar ajustes en tiempo real para lograr los mejores resultados posibles [17].

La optimizacion también esta estrechamente relacionada con el uso eficiente de los recursos
disponibles, tales como el capital humano, las materias primas, las tecnologias y los recursos

financieros.

La aplicacién de indicadores de desempefio (KPI’s) es fundamental en este proceso, ya que

permiten medir el progreso hacia los objetivos y detectar posibles areas de mejora.
2.3. INDICADORES CLAVE DE DESEMPENO (KPI’S)

2.3.1. Definicion de KPI’s

También llamados Indicadores Clave de Desempefio, son las herramientas que nos permiten
medir y evaluar el grado en que una organizacion mide sus objetivos estratégicos. Un KPI no

es solo la medicidn de los datos recolectados, sino méas bien indicadores estratégicos que nos
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proporcionan informacidn valiosa sobre la calidad, la eficiencia y la efectividad en los procesos
dentro de una organizacién. De acuerdo con los autores Zarate y Rodriguez (2019), los KPI’s
deben cumplir con los criterios por sus siglas en inglés (criterios SMART) deben ser
especificos, medibles, alcanzables, relevantes y temporales, para garantizar que realmente
muestren el desempefio de las &reas criticas dentro de la organizacién [18].

También brindan datos valiosos para la toma de decisiones, ayudando a identificar tanto los
logros como las areas de oportunidad que requieren atencion y mejora, asi lo menciona [19]. El
uso de KPI’s en la notaria permitieron realizar un seguimiento de la productividad, la calidad

del servicio, la satisfaccion del cliente y la eficiencia de los procesos internos.

2.3.2. Tipos de KPI’s

Podemos clasificar los Indicadores Clave de Desempefio, segun diversos criterios que dependen
del nivel de la organizacion que los utiliza, el enfoque de la medicion, y el tipo de actividad que
se esta evaluando. Esta clasificacion permite a las organizaciones adaptar sus KPI’s a sus

necesidades especificas y a sus objetivos estratégicos.

2.3.2.1. KPI’s de Alto Nivel

Los KPI’s de alto nivel, también llamados KPI’s retrospectivos o KPI’s de resultado, son
indicadores que miden el éxito general de una organizacién. Estos indicadores estan centrados
en los resultados finales y en la eficiencia de las operaciones una vez que se han sido
completadas. En otras palabras, estos KPI’s reflejan los resultados que se obtienen después de

haber realizado un conjunto de actividades.

e Caracteristicas:
v" Medicién de resultados finales: Manifiestan la rentabilidad, el crecimiento y la
eficiencia integral de la empresa.
v Evaluacion retrospectiva: Son indicadores que muestran lo que ya sucedio, por lo que
no proporcionan informacién inmediata sobre lo que estd ocurriendo en tiempo real.
v" Frecuencia de medicion: Estos KPI’s suelen medirse de manera mensual, trimestral o

anual.

e Ejemplos de KPI’s de Alto Nivel:

11



2.3.2.2.

Rentabilidad: Ingreso neto, beneficio neto, retorno sobre inversion (ROI).
Crecimiento de los ingresos: Ingresos generados por la empresa en comparacion con
periodos anteriores.

Satisfaccion general del cliente: Medido a través de encuestas de satisfaccion o Net
Promoter Score (NPS).

Market Share: Porcentaje de mercado que controla una empresa en comparacion con

sus competidores.

KPTI’s de Bajo Nivel

Los KPI's de bajo nivel se utilizan para monitorear el desempefio de procesos y actividades

especificas dentro de la organizacion. A diferencia de los KPI’s de alto nivel, estos indicadores

estan trazados para proporcionar informacion mas inmediata y detallada sobre el avance hacia

el cumplimiento de objetivos especificos de la organizacion.

e Caracteristicas:

v

Medicién de procesos: Sirven para evaluar actividades y tareas que, al completarse,
tienen un impacto directo sobre los resultados finales.

Anticipacion de tendencias: Permiten pronosticar el resultado de ciertas actividades,
lo que permite realizar ajustes a tiempo.

Frecuencia de medicion: Se pueden medir de manera diaria, semanal o mensual.

Ejemplos de KPI’s de Bajo Nivel:

Tasa de conversion de ventas: Porcentaje de oportunidades de venta convertidas en
clientes.

Productividad del empleado: Numero de unidades producidas o tareas completadas
en un periodo de tiempo.

Tiempo de respuesta: Tiempo medio que tarda en completarse un proceso o atender
una solicitud de cliente.

Errores de calidad: Numero de defectos o errores encontrados en los productos antes

de su entrega final.
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2.3.2.3. KPI’s Operacionales

Estos KPI’s son aquellos que miden el rendimiento de las operaciones diarias de la empresa.
Su orientacion esta centrada en garantizar que los procesos internos funcionen de manera
efectiva y eficiente. Este tipo de indicadores son especialmente relevantes en la produccion y
en los sectores donde las actividades diarias repercuten de manera directa sobre los resultados

organizacionales.

e Caracteristicas:

v" Monitoreo de procesos internos: Se enfocan en medir la eficiencia de los procesos que
afectan la operacion diaria.

v" Impacto en la eficiencia: Ayudarian a mejorar la eficiencia y eficacia de las tareas
habituales.

v' Orientacion a resultados inmediatos: Los resultados de estos indicadores se ven

rapidamente reflejados en el perfeccionamiento de las operaciones diarias.

e Ejemplos de KPI’s Operacionales:

v’ Eficiencia en el uso de recursos: Midiendo la proporcion entre la produccién obtenida y
los recursos empleados.

v Costos operacionales: Costo por unidad producida o por servicio prestado.

v Tiempo de ciclo: Tiempo que tarda un proceso desde su inicio hasta su finalizacion.

2.3.2.4. KPI’s Estratégicos

Estan directamente vinculados con los objetivos a largo plazo de la organizacion. Se utilizan
para medir el progreso hacia metas estratégicas que contribuyen al desarrollo y crecimiento

continuo de la empresa.

e Caracteristicas:

v' Enfoque en el largo plazo: Estan disefiados para evaluar el rendimiento a largo plazo de la
organizacion.

v Alineacion con la vision y mision: Se enfocan en la medicion del éxito de la organizacion

en alcanzar sus metas y cumplir con su mision a largo plazo.
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v' Medicion de iniciativas clave: Evaltan las actividades que son fundamentales para

alcanzar los objetivos estratégicos.

e Ejemplos de KPI’s Estratégicos:

v Crecimiento en la participacion de mercado: Medida del aumento del control del
mercado de la organizacion a lo largo del tiempo.

v' Retorno sobre inversion (ROI): Mide la rentabilidad de las inversiones realizadas.

v" Indice de innovacion: Ndmero de nuevos productos o servicios desarrollados en un

periodo determinado.

2.3.2.5. KPI’s de Satisfaccion del Cliente

Este tipo de KPI’s nos ayudan a medir la satisfaccion de los clientes con los productos y
servicios ofrecidos por la empresa o institucion. Son vitales en sectores donde la experiencia

del cliente es un factor clave para el éxito.

e Caracteristicas:

v' Evaluacion directa del cliente: Basados en la retroalimentacion del cliente sobre su
experiencia con la empresa.

v" Impacto en la fidelizacion: Un alto nivel de satisfaccién puede contribuir a la fidelidad de
los clientes y aumentar la retencion.

v Frecuencia de medicién: Se pueden medir mediante encuestas periodicas, entrevistas o

analisis de comentarios en linea.

e Ejemplos de KPI’s de Satisfaccion del Cliente:

v" Net Promoter Score (NPS): Mide la disposicion de los clientes a recomendar los productos
0 servicios de la empresa.

v Tasa de satisfaccion del cliente: Porcentaje de clientes satisfechos con el servicio recibido.

v' Tiempo de resolucién de quejas: Tiempo promedio que se tarda en resolver una queja o

problema planteado por un cliente.
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2.3.3. Caracteristicas de un buen KPI

Para que un KPI sea préactico y eficaz, se debe cumplir con algunas caracteristicas esenciales de

acuerdo con el estudio de Rios (2018):

e Especificidad: Los KPI’s tienen que medir areas definidas del desempefio. La especificidad
garantiza que el indicador esté relacionado con un area critica de la organizacion y sea
relevante para los objetivos estratégicos [20].

e Medibilidad: Un KPI debe ser cuantificable, lo que permite medir de manera objetiva el
rendimiento y tomar decisiones basadas en datos [20].

e Alcanzabilidad: Los KPI’s deben ser realista, de manera que se logre evaluar el progreso
y evaluar si se han logrado los objetivos determinados [20].

e Relevancia: Un KPI debe estar alineado con los objetivos estratégicos de la organizacion.
Esto asegura que el indicador esté relacionado directamente con el éxito a largo plazo de la
organizacion [20].

e Temporalidad: Los KPI’s deben tener un marco temporal claro, lo que permite medir el

progreso de manera continua y realizar ajustes segin sea necesario [20].

2.3.4. Las Notarias en Ecuador

2.3.4.1. Introduccion a las notarias en Ecuador

En Ecuador las notarias son instituciones publicas en donde su principal funcion es certificar
documentos o legitimar firmas de contratos y facilitar una amplia gama de servicios legales,
brindando a las partes que se involucran en este proceso, seguridad juridica. Tiene una parte
clave que cumplir en el contexto legal y administrativo del pais, ya que avalan la legalidad y la
validez de los documentos publicos o privados, lo cual es fundamental para la correcta
administracion de justicia [21]. Las notarias tienen una gran importancia tanto para las personas
naturales, asi como para las instituciones publicas y privadas, ya que su trabajo asegura que los

tramites legales se realicen conforme a la normativa vigente.

Las notarias se encuentran reguladas por un marco legal que comprende la Constitucion del
Ecuador, el Cédigo Orgénico de la Funcion Judicial (Articulos 296 al 307), el Codigo Civil y
el Reglamento del Sistema Notarial Integral de la Funcion Judicial, los cuales reglamentan las

funciones, competencias y procedimientos notariales.
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Dicho campo legal, permite que las notarias cumplan un papel central en la formalizacion de
actos juridicos como la compraventa de bienes inmuebles, la constitucion de sociedades, la
elaboracion de testamentos, la validacion de poderes, entre otros varios [22]. Siendo asi que las
notarias no solo legalizan documentos, sino que también asesoran a los ciudadanos en cuanto a
la correcta elaboracion y formalizacion de estos tramites, contribuyendo a reducir los problemas

legales y proteger los derechos de las partes involucradas.

2.3.4.2. Funcién de las Notarias

Las notarias cumplen funciones fundamentales, que van mas alla de la mera autenticacion de
documentos. Estas funciones pueden incluir la elaboracion de documentos legales como la

certificacion de hechos, la gestion y conservacion de documentos incluyendo la asesoria legal.

e Autenticacion de Documentos: Las notarias cumplen con la responsabilidad de verificar y
certificar la autenticidad de documentos y firmas que presentan los usuarios, garantizando
su legalidad ante la ley}. La autentificacion de documentos tiene gran impacto en la
seguridad juridica, pues los documentos notariales que fueron autenticados tienen validez
en cualquier instancia judicial o administrativa [23]. La autenticacién de firmas, por
ejemplo, es esencial para garantizar que los documentos reflejen la legitima voluntad de las
partes involucradas.

e Redaccion de Actas Notariales: Las notarias también cumplen con la funcion de redactar
y formalizar diversos actos juridicos, tales como contratos, escrituras pablicas, testamentos,
poderes, entre otros. Esta funcion es clave para asegurar que los acuerdos y actos legales
cumplan con los requisitos legales establecidos dentro del Cadigo Civil Ecuatoriano y otras
normativas nacionales. La correcta elaboracion de estos documentos evita posibles
conflictos legales futuros y garantiza que las partes involucradas tengan plena conciencia
de sus derechos y obligaciones [24].

e Asesoria Legal: Ademaés de sus funciones de redaccion, las notarias en Ecuador brindan
asesoria legal a los ciudadanos, ayudandolos a comprender el marco legal y los
procedimientos necesarios para formalizar sus actos. La asesoria legal de los notarios ayuda
a las partes a cumplir con los requisitos normativos y evitar errores que puedan invalidar
los actos notariales [25].

e Conservacion de Documentos: Los respaldos de documentos es otra funcion vital de las
notarias, ya que son responsables de guardar los documentos notariales en archivos seguros,

garantizando su integridad y disponibilidad para el futuro. Dicha actividad es crucial, ya
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que los documentos notariales muchas veces son empleados como pruebas en casos legales

y deben estar siempre disponibles para consultas futuras [23].

2.3.4.3. Servicios Notariales

Las notarias en Ecuador prestan una amplia gama de servicios, que incluyen no solo la
autenticacion de documentos, sino también la redaccién y formalizacion de una variedad de
actos juridicos que son fundamentales en la vida civil, empresarial y administrativa del pais.

Entre los principales servicios notariales se encuentran:

e Autenticacion de Firmas: Este servicio incluye la verificacion y certificacion de la
autenticidad de las firmas en documentos legales. Asegurando que las personas que firman
un documento lo hacen de manera voluntaria y consciente de las implicaciones legales del
mismo [23].

e Escrituras Publicas: Muchos Tramites se formalizan a través de escrituras publicas, tales
como la compraventa de bienes, hipotecas, donaciones, y constitucion de sociedades. Estos
actos tienen que cumplir con todos los requisitos legales y ser presentados ante una notaria
para su legalizacion [24].

e Poderesy Mandatos: En las notarias también se elaboran y certifican poderes y mandatos,
permitiendo que una persona actle en nombre de otra en diversos tramites legales [25].

e Testamentos: La redaccion y formalizacion de testamentos y declaraciones de Ultima
voluntad es otro servicio esencial que se brinda en las notarias. Los testamentos hechos ante
notario tienen plena validez legal y son esenciales para la disposicion de los bienes de una
persona despues de su fallecimiento [25].

e Protocolizacion de Documentos: La protocolizacion de documentos privados o publicos,
como contratos, acuerdos y otros documentos legales, les concede valor y efectos legales,
permitiendo gque tengan validez ante las autoridades competentes [23].

e Actas de Declaraciones y Notoriedad: Dentro de otros tramites, también se encargan de
levantar actas para certificar hechos, situaciones o declaraciones de las partes implicadas,
otorgandoles valor legal y permitiendo su utilizacion como prueba en situaciones legales
[24].
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2.3.4.4. Impacto de las Notarias en la Sociedad

El papel que desempefian las notarias en la sociedad ecuatoriana es crucial, pues contribuyen
de manera significativa a la seguridad juridica, la prevencion de fraudes y el acceso a la justicia.

Podemos observar su impacto en diversas areas:

e Seguridad Juridica: La autenticidad y legalidad de los documentos notariales
proporcionan seguridad juridica a las personas que participan en actos legales, como en el
caso de la compra de bienes inmuebles como casas o terrenos, la constitucion de sociedades
0 compafiias o la redaccion de testamentos [23].

e Prevencion de Fraudes: Al verificar que los documentos y las firmas sean auténticas, las
notarias juegan un papel esencial en la prevencién de fraudes o falsificaciones. Dentro de
lo cotidiano no hay que olvidar que muchas veces hay personas interesadas en realizar actos
ilicitos. Dentro de la notaria se busca detectar e identificar posibles casos de Lavado de
Activos, por eso este es un aspecto vital en un contexto donde los documentos legales son
cruciales para la proteccion de derechos y la resolucion de disputas legales [24].

e Asesoria de Tramites Legales: Las notarias no solo autentican documentos, sino que
también proporcionan asesoria y facilitan el cumplimiento de los requisitos legales para
diversos tramites, lo que simplifica y acelera el proceso de resolucién de problemas legales
para los ciudadanos [23].

e Acceso a la Justicia: Al ofrecer servicios notariales accesibles, estas dependencias
contribuyen a la democratizacion del acceso a la justicia, permitiendo que mas personas

puedan resolver sus asuntos legales sin complicaciones [25].

2.345. Desafios y Oportunidades para las Notarias en Ecuador

A pesar de su importancia, las notarias en Ecuador enfrentan varios desafios que necesitan
atencion para mejorar su funcionamiento y adaptarse a los cambios tecnologicos y normativos.

Algunos de los desafios y oportunidades mas relevantes incluyen:

e Digitalizacién y Modernizacién: La digitalizacion en los procesos notariales puede ser
una oportunidad clave para mejorar la eficiencia y la accesibilidad de los servicios notariales
en la actualidad. La implementacion de tecnologias digitales podria agilizar los tramites,

reducir los costos y mejorar la seguridad de los documentos notariales [25].
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e Capacitacion del Personal: Para mantener la calidad en los servicios y asegurar que los
empleados estén al tanto de las reformas legales y las nuevas tecnologias aplicables a su
trabajo es esencial la capacitacion permanente del personal que labora en la notaria [23].

e Transparenciay Responsabilidad: Incrementar la transparencia de las actividades en las
notarias para fortalecer la confianza publica y la implementacion de mecanismos de control,
asi como la promocién de buenas practicas en la gestion de los servicios notariales garantiza
imparcialidad y equidad en los servicios prestados como lo sefiala [23].

e Ampliacién de Servicios: Las notarias podrian diversificar algunos de sus servicios para
satisfacer de mejor manera las necesidades cambiantes en la sociedad. Esto podria incluir
la introduccion de nuevos servicios notariales que respondan a las demandas actuales, como

la digitalizacion de documentos o la implementacion de firmas electronicas [24].

2.3.5. Escala de Likert

2.3.5.1. Definicion

Es una herramienta que se emplea de manera habitual en investigaciones sociales, psicoldgicas
y de mercado para medir actitudes, percepciones y opiniones. Fue desarrollada en 1932 por
Rensis Likert, como un método para poder medir variables subjetivas de manera que se pueda
cuantificar. Consiste en el uso de afirmaciones con opciones de respuesta organizadas con las

que los encuestados puedan mostrar su nivel de acuerdo o desacuerdo y ser evaluadas [26].

Esta técnica de encuesta tiene como propdsito convertir las percepciones cualitativas en datos
cuantificables para que puedan ser analizados de una manera estadistica. Facilitando de esta
manera la identificaciébn de patrones, tendencias y relaciones entre algunas variables,

favoreciendo la toma de decisiones informadas en diferentes ambitos de la organizacion [27].

2.3.5.2. Estructura

La escala de Likert esta estructurada como un conjunto de afirmaciones que buscan captar
opiniones o actitudes sobre un tema en especifico. Estas afirmaciones tienen de opciones de
respuesta predefinidas, ordenadas de menor a mayor intensidad. Muchas de las veces las
afirmaciones pueden ser presentadas de diferentes formas, dependiendo de los objetivos del

estudio, pero comunmente utiliza escalas de 5 o 7 puntos.

e Categoria por numero de afirmaciones:
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v' 5 puntos: Muy en desacuerdo, En desacuerdo, Neutral, De acuerdo, Muy de acuerdo.
v' 7 puntos: Incluye opciones intermedias como "Ligeramente en desacuerdo" o
"Ligeramente de acuerdo™ para mayor precision.
e Formato General:
1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo
3. Neutral
4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo

La escala tiene una interpretacion ordinal, lo que quiere decir que las respuestas tienen un orden

I6gico, pero no necesariamente una distancia equidistante entre ellas.

2.3.5.3. Aplicaciones

Esta herramienta de medicion de valores recaudados en encuestas se ha consolidado en distintos
campos debido a su capacidad para medir variables inmateriales. Algunas de sus aplicaciones

incluyen:

e Estudios de mercado: Medicion en la satisfaccion del cliente, percepcion de calidad o
lealtad hacia una marca.

e Investigaciones académicas: Evaluacion de actitudes, creencias y valores en diversos
grupos poblacionales.

e Ambito laboral: Andlisis del clima organizacional, compromiso o motivacion de
empleados.

e Educacion: Evaluacion de programas, percepciones de los estudiantes sobre métodos de

ensefianza o satisfaccidon con materias.

e Salud: Medicion de niveles de satisfaccion con los servicios médicos ofrecidos o
preferencia por tratamientos.

2.3.5.4. Ventajas

La escala de Likert presenta multiples ventajas que justifican su amplio uso:

e Facilidad de Disefio: Es sencilla de elaborar y aplicar, incluso en encuestas masivas.

e Flexibilidad: Se adapta a diferentes temas y objetivos de investigacion.
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e Datos Cuantificables: Sus resultados pueden analizarse estadisticamente mediante el
calculo de los promedios, medianas o desviaciones estandar

e Aplicacion Universal: Es util en diversos contextos culturales y organizacionales.

e Eficiencia: Requiere menos tiempo para la recoleccion de datos en comparacién con

métodos cualitativos mas abiertos.

2.3.5.5. Desventajas

Aungue los beneficios son numerosos, esta escala también presenta algunas limitaciones que

deben considerarse:

e Sesgo de Centralidad: Algunos encuestados tienden a evitar respuestas extremas,
seleccionando opciones neutras.

e Subjetividad: Las interpretaciones de las opciones de respuesta pueden variar entre
personas.

e Falta de Profundidad: No permite explorar razones detras de las respuestas seleccionadas.

e Limitacion en Variabilidad: Las opciones predeterminadas pueden no capturar matices
importantes en las opiniones.

e Posible Acuerdo Automatico: Existe el riesgo de que los encuestados respondan de manera

mecanica sin reflexionar profundamente en las afirmaciones.

2.3.5.6. Andlisis de Datos

Los datos recopilados a través de la escala de Likert pueden ser analizados mediante técnicas

descriptivas e inferenciales. Algunos métodos comunes incluyen:

e Promedios y Medianas: Proporcionan una medida central de las respuestas.
e Distribucion de Frecuencia: Muestra como se distribuyen las respuestas en cada categoria.
e Pruebas de Hipotesis: Permiten identificar diferencias significativas entre grupos.

e Correlaciones: Analizan la relacién entre variables medidas con la escala.

2.3.6. Ciclo PHVA

También conocido como ciclo de Deming, esta herramienta ha si usada en diversas industria o

sectores debido a su flexibilidad y adaptabilidad, usada ampliamente en la gestion de la calidad
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y la mejora continua. Su principal objetivo es garantizar la efectividad y la eficiencia en los

procesos organizacionales a través de un enfoque estructurado y sistematico.

2.3.6.1. Origen y Conceptualizacion

Originalmente introducido por Walter A. Shewhart el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar
y Actuar), fue popularizado por Edwards Deming en la década de 1950. Esta basado en la idea
de que la mejora de los procesos es un esfuerzo continuo que requiere planificacion, accion,
evaluacion y ajuste. El ciclo PHVA permite un enfoque reiterado que ayuda a las

organizaciones a adaptarse a cambios y optimizar sus procesos.

2.3.6.2. Estructura del Ciclo PHVA

El ciclo PHVA se compone por cuatro etapas que se encuentran interconectadas de manera que

forman un bucle de mejora continua:

e Planificar (P): Es la primera etapa, aqui es donde se identifican los problemas, se
establecen objetivos y disefian estrategias para ayudar a alcanzarlos. Debe incluir la
informacion relevante sobre el proceso o sistema que se desea mejorar, asi como el analisis
de datos para determinar las areas criticas. La planificacion es fundamental para garantizar
que las acciones futuras estén alineadas con los objetivos estratégicos organizacionales.

e Hacer (H): En esta fase, se implementan las estrategias disefiadas en la etapa de
planificacion. Se realizan pruebas o proyectos piloto para validar las soluciones propuestas.
Ademas, durante esta etapa, se recopilaron datos sobre el desempefio del proceso para su
analisis posterior. Es fundamental llevar un registro detallado de las actividades realizadas
y los resultados obtenidos.

e Verificar (V): Esta etapa implica la evaluacion de los resultados obtenidos en comparacion
con los objetivos establecidos. Los datos recopilados durante la etapa "Hacer" son
analizados para identificar desviaciones y comprender las causas subyacentes. La
verificacion es crucial para determinar la efectividad de las estrategias implementadas y
para decidir si es necesario realizar ajustes.

e Actuar (A): Basandose en los resultados de la etapa de verificacion, se toman acciones
correctivas para abordar las desviaciones y optimizar los procesos. En esta fase también

incluye la institucionalizacion de las mejoras logradas para garantizar su sostenibilidad a
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largo plazo. La etapa "Actuar" termina el ciclo y lo reinicia, permitiendo una mejora

continua.

2.3.6.3. Beneficios del Ciclo PHVA

El ciclo PHVA ofrece mdltiples beneficios para las organizaciones que lo adoptan. Entre los

mas destacados se encuentran:

e Enfoque sistematico: Proporciona una estructura clara y ordenada para abordar problemas
y mejorar procesos.

e Adaptabilidad: Puede aplicarse en cualquier sector o industria, independientemente del
tamafio o complejidad de la organizacion.

e Mejora continua: Fomenta la iteracion constante, lo que permite a las organizaciones
evolucionar y adaptarse a los cambios.

e Toma de decisiones basada en datos: Promueve la recopilacion y andlisis de datos para
fundamentar las decisiones.

e Alineacion estratégica: Garantiza que las acciones realizadas estén alineadas con los

objetivos organizacionales.

2.3.6.4. Consideraciones para su aplicacion

La implementacion del ciclo PHVA requiere un compromiso organizacional con la mejora
continua. Es importante que todas las partes interesadas, desde los niveles operativos hasta los
directivos, comprendan su importancia y participen activamente en cada etapa del ciclo.
Ademas, es esencial contar con un sistema de gestion que facilite la recopilacion, analisis y

comunicacioén de datos.
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3. METODOLOGIA

El desarrollo de esta investigacion se aplicara en la Notaria primera del Canton Latacunga, con
el apoyo del personal de esta dependencia, empleando la metodologia presentada a continuacion

para poder validar el estudio realizado.

La investigacion sigue un enfoque cuantitativo, ya que se recopilaran datos numéricos y se
utilizaran herramientas estadisticas para medir el impacto de las modificaciones en los procesos.
También presenta un enfoque descriptivo, pues busca detallar los procesos actuales, identificar
los problemas existentes y de esta mamera proponer soluciones basadas en la evidencia

obtenida con los datos recopilados en la investigacion.

3.1. DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la investigacion es no experimental, debido a que no se realizaron manipulaciones
en los procesos administrativos, sino que se observaron los procesos in situ; es decir, antes
como después de la implementacion de los indicadores de gestion. Este enfoque es adecuado
para el tipo de estudio que se desea realizar, pues permite evaluar el impacto de los cambios sin

alterar la estructura habitual de trabajo en la notaria.

El disefio es también transversal, dado que se lleva a cabo en un periodo especifico de tiempo
(5 meses). Durante este periodo, se evaluaron los procesos y se midieron los indicadores
establecidos. La investigacion no se extendera a lo largo de un periodo prolongado, sino que se
centrd en un lapso de tiempo limitado para obtener resultados rapidos pero sélidos que puedan

ser utilizados para tomar decisiones inmediatas.

Finalmente, la investigacion emplea el enfoque de estudio de caso, ya que se focaliza en un
contexto especifico: la Notaria Primera del Cantdn Latacunga. Este disefio permite un analisis
profundo y detallado de los procesos de la notaria, para lo cual se seleccionaron casos

representativos dentro de los servicios notariales mas solicitados.

3.2. TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion que se desarroll6 fue de tipo aplicada, dado que se enfoca en solucionar un
problema préactico dentro de la notaria. La implementacion de los indicadores de gestion
permitié mejorar la eficiencia y calidad del servicio en la notaria, mediante la seleccién y

analisis de datos reales obtenidos del entorno donde se desarrolla el trabajo. Por la naturaleza
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aplicada de la presente investigacion, se buscan resultados tangibles que puedan ser

implementados directamente en la notaria.

Los datos serdn obtenidos a través de encuestas, registros de tiempos y la revision de

documentos notariales.

En esta investigacion se brinda un enfoque descriptivo, pues se busco realizar una descripcion
detallada de los procesos de la notaria que fueron seleccionados para su estudio. Ademas de
identificar las areas que necesitan mejoras, se llevo a cabo un seguimiento meticuloso de las
intervenciones implementadas, con el proposito de determinar su efectividad en la mejora de la

calidad del servicio.

3.3. POBLACION Y MUESTRA

La poblacion de esta investigacion estuvo constituida por los procesos administrativos mas
representativos realizados en la notaria. Entre estos se incluyeron actividades como la recepcion
de documentos, validacion de firmas, redaccion de escrituras y entrega de documentos
notariales. Sin embargo, no todos los procesos fueron analizados, sino que se seleccionaron
aquellos que fueron mas representativos y que tuvieron un mayor impacto en la eficiencia del

servicio.

La muestra consistio en la seleccidén de al menos tres tipos de tramites notariales clave, que
reflejan los servicios mas comdnmente solicitados por los usuarios y que generan un mayor
margen de ingreso respecto a otros tramites. Ademas, se aplicd una entrevista a la maxima
autoridad de la notaria, asi como una muestra de clientes que hayan utilizado los servicios
notariales durante el periodo de estudio. La eleccion de esta muestra permite que los resultados

sean representativos de los procesos generales que se llevan a cabo en la notaria.

Determinar el tamafio de la muestra es necesario para asegurar que se obtendran resultados
aplicables a una variedad de tramites y situaciones dentro de la notaria, permitiendo realizar

mejoras a gran escala.
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3.4. TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

La recoleccion de datos se llevd a cabo utilizando diversas técnicas que proporcionaron tanto

datos cualitativos como cuantitativos, con el fin de obtener una vision integral de la situacion

actual y medir el impacto de las intervenciones implementadas.

Tabla 3.1. Técnicas de Recoleccion de Datos

Descripcion del

Teécnica Descripcion Instrumento
Instrumento
Técnica utilizada para . .
Formularios para registrar
. observar los procesos . .
Observacion . . Fichas de tiempos de espera,
. notariales en tiempo real, ., . .
Directa observacion tiempos de atencion, y

Levantamiento
de Informacion
Inicial

Recoleccion de
Datos
Cuantitativos

incluyendo interaccién con
clientes.

Técnica para obtener una
vision integral de la situacion
actual mediante diversas
fuentes.

Obtencion de datos numéricos
sobre la eficiencia de los
procesos Y satisfaccion de los
clientes.

Entrevistas,
encuestas, analisis
de documentacion

existente

Herramientas
estadisticas (Excel)

otros aspectos relevantes.

Herramientas para
obtener datos
preliminares sobre el
estado actual de los
procesos.

Software para analizar
datos cuantitativos y
generar estadisticas

precisas.

Nota: Elaborado por el autor

3.4.1. Levantamiento de Informacién Inicial

Para comprender como se gestionan los procesos administrativos en la notaria, se llevé a cabo

un levantamiento de informacion inicial. Las principales técnicas para esta fase son:

e Observacion Directa: Emplearemos esta técnica para observar como se desarrollaron los

procesos notariales en tiempo real. Se estudié la interaccién entre empleados y clientes, se

midid los tiempos de respuesta y se analizaron los puntos criticos en los flujos de trabajo.

Las fichas de observacion permitieron registrar tiempos de espera, tiempos de atencion y

otros aspectos relevantes.

e Entrevista a la maxima autoridad de la institucidn: La entrevista permitio obtener una

comprension detallada de las dificultades que enfrentan los empleados, los problemas en

los procesos y sus sugerencias para mejorar la eficiencia operativa. Esta informacion fue

fundamental para identificar las &reas que necesitan ajustes o modificaciones.
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Revision Documental: En este caso en particular los documentos observados fueron
revisados por el usuario quien revisé el documento en su versién de borrador antes de su
impresion final. Ademas, se llevo un registro donde los clientes regresan indicando alguna
observacion al momento de realizar su tramite en otras instituciones como Municipios,

Ministerios y demas.

3.4.2. Recoleccion de Datos Cuantitativos

La recoleccion de los datos se realizo mediante el uso de diversas herramientas que permitio

obtener informacion detallada y que se pudo cuantificar sobre la eficiencia de los procesos

notariales y la satisfaccion de los clientes. Las principales técnicas para esta fase son:

Encuestas de Satisfaccion del Cliente: En este proyecto las encuestas fueron aplicadas a
una muestra de los usuarios después de haber recibido un servicio en la notaria. Las
preguntas se puntuaron mediante el uso en una escala de Likert adaptada con una valoracion
de 1 a5 (de "muy insatisfecho” a "muy satisfecho™), lo que permitié medir la percepcion de
los clientes sobre diferentes aspectos del servicio, como:

v’ Rapidez del servicio.

v" Amabilidad y cortesia del personal.

v’ Claridad de la informacion proporcionada.

v’ Satisfaccion general con el servicio recibido.
Registros de Tiempo: Para medir el tiempo de respuesta, se utilizaron cronémetros y
registros manuales para su posterior analisis en hojas de Excel. El investigador se encargd
de registrar el tiempo que tarda cada cliente desde el momento de su solicitud hasta que
recibe el documento notarial correspondiente. Este dato permitié calcular el tiempo de
respuesta promedio para cada tipo de tramite.
Revision de Documentos Notariales: Se llevd a cabo una revision de los documentos
notariales generados durante el periodo de estudio para calcular la tasa de errores. Se
registrd en una matriz la cantidad de documentos generados con errores de transcripcion,
firmas incorrectas, omisiones de informacion o cualquier otra anomalia. Este analisis se
realizd para determinar el porcentaje de documentos con errores y evaluar si hay mejoras

tras la implementacion de las modificaciones propuestas en los procesos.
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3.4.3. Andlisis de los Datos

Una vez que se recolecto los datos a través de las encuestas de satisfaccion, los registros de
tiempo y la revision de los documentos notariales, se procedio a realizar el anlisis de los datos.

Este andlisis se llevd a cabo en dos fases principales: analisis descriptivo y analisis comparativo.

3.4.3.1. Andlisis Descriptivo:

En esta fase se calcularon estadisticas descriptivas que permitieron obtener una vision general

de los datos recolectados, tales como:

e Promedios de tiempo de respuesta y satisfaccion del cliente.
e Frecuencia de errores cometidos en los documentos notariales.
e Desviaciones estandar que indiquen la variabilidad de los tiempos de respuesta o las

calificaciones de satisfaccion.

Este analisis inicial ayudé a comprender el desempefio de los indicadores de gestion antes y
después de su aplicaciéon. También se analizaron los resultados de las encuestas de satisfaccion,
para identificar la percepcion general de los clientes, y los tiempos de respuesta fueron

comparados para determinar si se han logrado mejoras significativas.

e Tiempo de respuesta: EIl promedio de tiempo de respuesta se comparo antes y después de
la implementacion de los indicadores para determinar si hubo una mejora significativa en
la eficiencia de los procesos administrativos.

e Satisfaccion del cliente: Se compar6 el puntaje promedio de satisfaccion del cliente antes
y después de las modificaciones para verificar si las mejoras implementadas reflejaron una
mayor satisfaccion por parte de los clientes.

e Tasa de errores: Para determinar si las acciones tomadas en los procesos redujeron los
errores cometidos en los documentos se compar0 la tasa de errores de los documentos

notariales antes y después de su intervencion.
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4. ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
4.1. ACTIVIDADES DEL OBJETIVO ESPECIFICO 1

Identificar los principales procesos que se realizan en la Notaria, con el propdsito de

disefiar indicadores de gestion que permitan evaluar y optimizar su desempefio.

4.1.1. Situacién Actual de la Notaria Primera de Latacunga

41.1.1. Contexto General de la Notaria
| *’
i B
| s —
e oml w a “7 N i v i - b
m— (- NOTARAT

1

Sl

i

llustracion 4.1. Fachada de la Notaria Primera

La Notaria Primera de Latacunga, se encuentra ubicada en el centro de la ciudad de Latacunga,
provincia de Cotopaxi, viene cumpliendo con sus funciones como tal desde aproximadamente
el afio de 1645, y desde entonces cumple un papel crucial en la formalizacion de actos juridicos
y la gestion de documentos legales. Dentro sus principales funciones se incluyen la escritura
publica de contratos, validacion de firmas, certificacion de documentos, redaccion de escrituras
y asesoramiento legal a ciudadanos y empresas locales. Estos servicios no solo brindan
seguridad juridica, sino también confianza en la formalizacion de actos legales fundamentales

para el desenvolvimiento de la vida cotidiana y comercial en la region.

A lo largo de los afios, la notaria ha experimentado un crecimiento en la demanda de sus
servicios, impulsado principalmente por el aumento de transacciones comerciales, escrituracion
de propiedades y la necesidad de formalizar documentos legales. Sin embargo, a pesar de su
importancia, la notaria enfrenta diversos desafios que dificultan la optimizacién de sus

operaciones y la calidad de su servicio.
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Actualmente, se desempefia como Notaria Primera del Canton Latacunga la Sra. Dra. Maria
Fernanda Subia Loaiza, quien ha estado en funciones desde el afio 2014. Para complementar el
diagndstico real que se realiza de esta institucion, la Sra. Notaria accedid a responder una
entrevista semiestructurada, disefiada con el fin de comprender la vision de la méxima autoridad
dentro de la notaria y de obtener informacion clave sobre los procesos internos, los principales
desafios administrativos y operativos, asi como las areas de mejora que pueden ser abordadas
mediante el disefio e implementacion de un sistema de indicadores de gestion El detalle
completo de la entrevista, junto con las preguntas realizadas y las respuestas obtenidas, se
encuentra en la seccion de Anexos de este proyecto.

La Notaria en el presente cuenta con 9 personas trabajando, distribuidas en las areas de

Administracion, Escrituracion, Contabilidad y Archivo y Servicios Generales.

Atencion
al Usuario

llustracion 4.2. Parte interna de la Notaria
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4.1.1.2. Organigrama Institucional

{NOTARIA PRIMERA

DEL CANTOMN
LATACUMNGA)
Recepcion de Matrizadora AS:_IS-I:E'I'ltE.
Documentos Administrativo
Direccion Financiers y
Archivo
Matrizadora
Asistente Contable Matrizadora
Copiadora

lHustracion 4.3. Organigrama Institucional

4.1.1.3. Filosofia Empresarial

Compromiso

La Notaria Primera de Latacunga, tiene como compromiso atender con prontitud y legalidad
a nuestros usuarios, con calidad y seguridad en sus requerimientos de servicios notariales,
brindandoles asi una atencion personalizada, profesional y responsable.

Mision

Brindar servicios notariales de excelencia y calidad, proporcionar certeza y seguridad
juridica a nuestros clientes en su persona y bienes, generando continuamente acciones que
fortalezcan la confianza por los servicios que proporcionados.

Vision

Ser la Notaria lider en el cantdn, enfocada siempre en el mejoramiento continuo y desarrollo
competitivo por los conocimientos, experiencia y profesionalismo de su equipo de
trabajo. Ser reconocida por el excelente servicio a sus clientes.

Valores
v' Legalidad
v' Respeto y calidez en el trato

v" Honestidad
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41.14.

Prontitud
Transparencia

Politicas:

Confidencialidad absoluta: Garantizar la privacidad y confidencialidad de toda la
informacion y documentos manejados por la notaria, conforme a las leyes ecuatorianas

y los estandares éticos profesionales.

Atencidn al cliente de calidad: Brindar un servicio al cliente excepcional, mostrando

cortesia, empatia y profesionalismo en todo momento.

Transparencia en procesos: Asegurar que todos los procedimientos notariales sean
claros y transparentes para los clientes, explicando detalladamente cada paso del
proceso.

Cumplimiento normativo: Respetar y cumplir estrictamente todas las leyes,

regulaciones y normativas vigentes en materia notarial y legal en Ecuador.

Integridad y honestidad: Actuar con integridad y honestidad en todas las transacciones

y relaciones comerciales, evitando cualquier forma de corrupcién o fraude.

Equidad e imparcialidad: Tratar a todos los clientes de manera justa y equitativa, sin

discriminacion por motivos de raza, género, religion u orientacion politica.

Respeto y cortesia: Demostrar respeto y cortesia hacia todos los clientes, colegas y

autoridades en cada interaccion, independientemente de las circunstancias.

Colaboracion y trabajo en equipo: Fomentar un ambiente de trabajo colaborativo y
de apoyo mutuo entre todos los miembros del equipo notarial, reconociendo y valorando

las contribuciones individuales.

Mejora continua: Establecer mecanismos de retroalimentacion y evaluacion periddica
para identificar areas de mejora e implementar acciones correctivas de manera

proactiva.

Servicios que se ofrecen.

e Derecho inmobiliario

Compraventa, Donacion, Permuta, Constitucion de régimen de propiedad y condominio

sobre inmuebles, Aportacion a sociedades, Adjudicaciones por herencia, Adjudicaciones
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por Remate Judicial, Formalizacién de Transmisiones de Propiedad (por divorcio, por
juicios ordinarios civiles de otorgamiento y firma de escrituras), Fideicomisos, Hipotecas,
Cancelacion de Hipotecas, Fusion y Subdivision de predios, Daciones en Pago, Permuta,
Formalizaciones de contrato, Hipotecas, Fideicomisos, Cancelaciones de hipoteca y reserva
de dominio, Rescisiones, Arrendamiento, Reconocimiento de adeudo.

Derecho Civil

Testamentos, Poderes, Revocacion de poderes, Renuncia de poderes, Sucesiones
Testamentarias, Sucesiones Intestamentarias, Cesiones de Derechos (principalmente
litigiosos y/o adjudicatarios), Divorcios.

Derecho mercantil y corporativo

Constitucion de Sociedades y Asociaciones, Fusion, Escision, Transformacion,
Liquidacion, Poderes, Protocolizacion de Actas de Asamblea y Consejo, Transformacion
de Sociedades, Sociedades en Participacion, Alta de Sociedades en la SHCP,
Protocolizacion de documentos.

Otros servicios

Cotejo de documentos y Expedicion de copias certificadas, Notificaciones, Interpelaciones,
Fe de hechos, Ratificaciones, Declaraciones, Ratificacion de firma, Certificacion de paginas

en internet, Permiso notariado para menores de edad.

4.1.2. Caracterizacién de los procesos de la Notaria

4.1.2.1. Mapa de Procesos

Como se puede determinar por la ilustracion 4 el proceso de la notaria presenta un enfoque

dirigido hacia el usuario.

Procesos Estratégicos

Son los procesos que se encuentran vinculados de manera estrecha a la planificacion y gestion

general de la notaria:

v

v
v
v

Normativa Legal: Asegurar el cumplimiento de leyes y regulaciones aplicables.
Facturacion: Manejo financiero y emision de comprobantes.
Direccion: Coordinacion y supervision general de la notaria.
CNJ (Consejo Nacional de la Judicatura): Relacion y cumplimiento de lineamientos del
organo regulador.
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e Procesos Operativos

Estos procesos son el nucleo de las operaciones dentro de la notaria y estan directamente

relacionados con los servicios prestados a los usuarios:

v Atencion al Usuario: Primer punto de contacto con el cliente, donde se orienta y recibe
los documentos.

v Archivo: Organizacién, almacenamiento y recuperacion de documentos notariales.

<\

Certificacion de Documentos: Validacidn y entrega de copias certificadas.
v’ Escrituracién: Redaccion, revision y autorizacion de escrituras y otros documentos
legales.

e Procesos de Apoyo
Estos procesos respaldan el correcto funcionamiento de los procesos estratégicos y operativos:

v' Mantenimiento: Gestion de la infraestructura y equipos necesarios.

v" Recursos Humanos: Administracion y desarrollo del personal.

v’ Servicio de Copiado: Reproduccion de documentos solicitados por los usuarios.
v

Insumos: Gestion de materiales y suministros necesarios para las operaciones.

Procesos Estratégicos

HORMATIVA P
DIRECCION CNJ
LEGAL FACTURACION

,‘—/

w

. w
i " Procesos Operativos -
o0 IS . 5
zZ v C >
TEES ATENCION  \RcHIVO  SERTFIGACION  gscpirupacion > 8 @ o
2w USUARIO DOCUMENTOS o )
x - / IO
w v oZ
=20 w
g = o
|51} m
[+ 4

Procesos de Apoyo

RECURSOS SERVICO DE
MANTENIMIENTO
HUMANOS COPIADORA e

llustracion 4.4 Mapa de Procesos Notaria Primera de Latacunga
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4.1.3. Caracterizacion de los puestos de trabajo

4.1.3.1. Direccion Financiera y Archivo

o Responsabilidades Principales:
v’ Supervisar la gestién financiera de la notaria.
v Garantizar el adecuado manejo y archivo de documentos notariales.
v Preparar informes financieros para la toma de decisiones estratégicas.
e Tareas Especificas:
v Revision y control de ingresos y egresos.
v Organizacién y mantenimiento del archivo fisico y digital.

v" Asegurar el cumplimiento de normativas contables y legales.
4.1.3.2. Recepcién de Documentos

o Responsabilidades Principales:
v' Ser el primer punto de contacto para los clientes.
v Verificar que los documentos presentados cumplan con los requisitos establecidos.
v Coordinar la asignacion de tareas a las matrizadoras.

e Tareas Especificas:

v" Registrar los documentos en el sistema de gestion.
v" Orientar a los clientes sobre los pasos a seguir.

v Enviar los documentos a las areas correspondientes para su procesamiento.

41.3.3. Matrizadoras

e Responsabilidades Principales:
v Redactar, transcribir y revisar los documentos notariales.
v Garantizar la precision y calidad en el contenido de los documentos.
v Coordinar con la Notaria para la validacion final.
e Tareas Especificas:
v’ Elaborar escrituras, testamentos, poderes, y otros documentos notariales.
v" Revisar los documentos en busca de errores o inconsistencias.
v" Actualizar el estado de los tramites en el sistema de gestion.
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4.1.3.4. Asistente Administrativo

o Responsabilidades Principales:
v Brindar soporte operativo y administrativo a la notaria.
v Asegurar que los procesos internos se desarrollen de manera eficiente.

v" Verificar que la informacién proporcionada por los usuarios corresponda a que
consta en su documento de identidad

e Tareas Especificas:

v Recibir las firmas y huellas de los usuarios, asi como verificar su identidad por su
documento de identidad.

v’ Supervisar el cumplimiento de los procedimientos administrativos.

v Gestionar la correspondencia y los tramites externos necesarios.

4.1.3.5. Servicio de Copiadora

o Responsabilidades Principales:
v" Realizar copias y otros servicios de reproduccion documental.
v’ Garantizar que las copias sean fieles a los documentos originales.
v Apoyar en la organizacion y entrega de documentos.
e Tareas Especificas:
v Operar equipos de copiado y escaneo.
v’ Certificar que las copias sean legibles y completas.

v Coordinar con las areas de archivo y recepcién para entregar los documentos a la
persona que corresponda.

4.2. ACTIVIDADES DEL OBJETIVO ESPECIFICO 2

Diseiiar KPI’s basados en el analisis de los procesos y actividades claves, para mejorar su
eficiencia y efectividad.

4.2.1. Analisis ABC de las ventas para identificar los Servicios mas demandados

Los datos que se usaron para la aplicacion de esta herramienta fueron obtenidos de la base de
datos del sistema de facturacion de la Notaria. Se realizo una tabulacion previa de los datos en

base a una matriz mucho mas extensa, a la que se le aplicaron filtros. Obteniendo una tabla
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global que clasifica los tramites ofrecidos en la notaria segtn su contribucién al valor generado
total en el periodo comprendido entre el del 1/10/2024 al 1/12/2024, y organizandolos en tres

categorias: A, By C segln su representatividad. Los resultados reflejan lo siguiente:

Tabla 4.1 Analisis del ABC para los servicios de la notaria

Valor

Producto Cantidad Valor Generado Representacion Clasificacion
Acumulado
Compraventa 184 $ 35.899,27 30% 30% A
Certificacion De
0, 0,
Documentos Exhibidos 2660 $ 21.317,58 18% 49% A
Declaracion 401 $  10.590,58 9% 58% A
Juramentada
Promesa De Celebrar 17 $ 8.199,50 206 64% A
Contratos
Reconocimiento De
0, 0,
Firmas De Vehiculo 204 $ 7.443,10 6% 71% A
Constitucion De
0, 0,
Hipoteca Abierta 20 $ 6.353,00 5% 76% A
Otorgamiento Copias 315§ 5.947,05 5% 81% A
De Archivo
Posesion Efectiva,
Incluida Su 27 $ 4,961,34 4% 85%
Protocolizacion
Protocolizaciéon De
Documentos Publicos O 17 $ 3.332,70 3% 88%
Privados
Reco”ﬁ?:r:qfsmo De 8 % 2.309,09 206 90%
Aclaratoria 20 $ 2.116,00 2% 92%
Cancelacion De 24 $ 1.966,11 2% 94%
Hipoteca
Concuerdo ORazonDe )00 o 1.948,83 2% 95%
Copias De Archivo
Divorcio Por Mutuo 8 % 154733 1% 97% C
Consentimiento
Marg'”&ifr?zes Ala 39 % 1.031,55 1% 98% c
Oficios, Avisos, Carteles
b 1 0 o
Previstos En La Ley 17 $ 809,40 1% 98% ©
Autorlzgtéllo;all?se Salida 26 $ 806.73 1% 99% c
Consulta Datos
Biométricos - Registro 1195 $ 789,90 1% 100% C
Civil
Disolucion De La
0, 0,
Sociedad Conyugal 3 539,58 0% 100% ©
Otros Tramites 17 52§ 90 0% 100% C

Nota: Elaborado por el autor
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El analisis ABC presentado en la tabla que precede, clasifica los tramites ofrecidos en la notaria
segun su contribucion al valor generado total en el periodo comprendido entre el 1/10/2024 al
1/12/2024, organizandolos en tres categorias: A, By C. Los resultados reflejan lo siguiente:

42.1.1. Grupo A

Los productos clasificados en esta categoria representan el 80% del valor generado total, aunque
constituyen unicamente un 28% del total de productos analizados. Esto indica su alta
contribucion al ingreso global y su relevancia estratégica. Dentro de este grupo se encuentran

los tramites como:

o Compraventa

o Declaracion juramentada

« Reconocimiento de firmas de vehiculo
« Certificacion de documentos exhibidos
« Constitucion de hipoteca abierta

e Promesa de celebrar contratos

« Otorgamiento de copias de archivo

Estos productos son los mas rentables y, por lo tanto, seran priorizados en la optimizacion de
procesos, mejora de calidad y atencion al cliente. Al enfocarse en el grupo A, se puede
maximizar la eficiencia operativa y el impacto financiero.

4.2.1.2. Grupo B

Este grupo genera un 16% del valor total acumulado, y representa productos con menor

volumen o precio por unidad. Incluye tramites como:
o Posesion efectiva

e Protocolizacion de documentos

e Reconocimiento de firmas

e Aclaratoria

e Cancelacion de hipoteca

Si bien no son tan criticos como los del grupo A, optimizarlos podria aportar a mejorar la

eficiencia global sin requerir tantos recursos.
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4.2.1.3. Grupo C

Este grupo genera apenas el 4% del valor total, pero abarca un nimero considerable de

productos. Ejemplos incluyen:

« Divorcio por mutuo consentimiento
e Marginaciones a la matriz

o Oficios, avisos y carteles

e Autorizacion de salida del pais

« Consultas biométricas

Estos productos, aunque necesarios, tienen un impacto marginal en los ingresos. Las decisiones

respecto al grupo C deben enfocarse en reducir costos de procesamiento sin afectar la calidad.

Productos Vendidos Periodo del 1/10/2024 al 1/12/2024

s Cantidad Valor Generado
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Figura 4.1. Relacion de Cantidad de Productos Vendidos y su Impacto Econémico

4.2.2. Diagramas de Flujo de los Procesos seleccionados

El uso de los diagramas de flujo nos ayudd a comprender de una manera mas grafica el proceso
de cada uno de los tramites mas representativos, a continuacion, se presentan los diagramas de
los tramites que generan mayores ingresos para la Notaria segin como se representa mas

adelante en la tabla 4.5
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Declaracién Juramentada

Proceso de Declaracién Juramentada

Hay Errores? .
0 Solicita Servicio NO Recibe
& y entrega £ Declaracion
E Docuementacion Juramentada
S
INICIO
g NO
2
€
g
E
3
v
]
e‘ Revision de Asignacion de
T Documentes Matrizadora
c
9
3
¢ Necesita copias? Estan Completos ?
¢
. Copias de
Copias de Copias de P
g Documentos
H Docuemntos Docuementos
H Personales Varios fimadosy
k] Sellados
o
0
v
A

"
E Se realizalas

Incorpora ITeciones,
E Redacta P Se entrega para PRI
N docuementos i Ingresa al
] Docuemento habi revision
5 abiltantes Sistemay s
H factura
"
E Se Sellan
H Pone Sellos en Copias de Se Panen
» Recibe Firmas Documentos y Se Cobra Documentos Caratulas y se
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ZD o sellos de
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llustracion 4.5. Diagrama de Flujo Declaracion Juramentada
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Para comprender de una mejor manera se presenta un analisis del proceso de redaccion de una

Declaracion Juramentada en distintas fases.
Fase de Inicio (Usuario)

e El usuario solicita el servicio y entrega la documentacion necesaria.
e Se verifica si existen errores en los documentos entregados:
¥ Si no hay errores, el proceso continda.

v Si hay errores, se realizan correcciones

Fase de Recepcidon de Documentos
e Revision de Documentos:
v’ Se verifica si el usuario requiere copias o si los documentos estan completos.
v Si los documentos estan incompletos, se devuelve al usuario para correcciones.

e Si los documentos estan correctos y completos, se asignan a una matrizadora para su
redaccion.

Fase de Matrizacion
e Redaccion del Documento:

v La matrizadora redacta el documento e incorpora los documentos habilitantes
necesarios.

v Una vez redactado, el documento se entrega para revision.

Fase de Firmas y Sellos
e El documento redactado pasa por distintas etapas:
v El documento se revisa y se procede con las firmas y colocacion de huellas
v Se colocan sellos en los documentos
v Se realiza el cobro del servicio.
v Lanotaria revisa y firma el documento.

o Se aseguran los documentos con sellos de seguridad y se colocan caratulas.
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e Actores y Responsabilidades

®Provee la documentacion inicial y solicita el servicio.

®Revisa la documentacion, identifica errores, y decide si se necesitan copias.

=/

—[ Matrizadora:

®Redacta el documento y asegura que cumpla con los requisitos legales.

®Realiza la revision final y firma los documentos.

e Gestiona las copias certificadas, sellos de seguridad y el registro en el sistema.

¢ Coloca sellos y toma firmas

lustracion 4.6. Diagrama de actores y responsabilidades en declaracion juramentada

42



Compraventa
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lustracion 4.7. Diagrama de Flujo Compraventa
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Fase de Inicio (Usuario)

e El usuario solicita el servicio y entrega la documentacion requerida.
e Se verifica si los documentos presentados tienen errores:

v Si no hay errores, el proceso avanza.

v Si hay errores, se corrigen antes de continuar.

Fase de Recepcidn de Documentos

e Revision de Documentos:
e Se determina si se necesitan copias adicionales.
v Si los documentos estan incompletos, se devuelven al usuario para correccion.

v’ Si estan correctos, se asignan a una matrizadora para su redaccion.
Fase de Matrizacion

e Redaccion del Documento:
e Lamatrizadora redacta el borrador de la escritura y lo entrega al usuario para revision.
e Si se detectan errores, se realizan correcciones.

e Una vez aprobado el borrador, se incorporan los documentos habilitantes necesarios a

la escritura.
Fase de Firmas

e Validacion y Firma del Documento:
v El documento final se entrega para firmas de los involucrados.
e Pagos Municipales:
v Se emiten avisos de pago de Alcabalas y Plusvalia de ser el caso al Municipio y
al Registro de la Propiedad

v’ La notaria valida estos pagos y firma los avisos correspondientes.
Fase de Incorporacion de docuementos

e Se incorporan los recibos de los pagos realizados a la escritura
e Seregsitra la escritura en el sistema informatico notarial.
e Se procede con el cobro de los valores correspondientes de la Notaria.

e La Sra. Notaria revisay firma la escritura
Fase de Entrega Final

e Generalmente se sacan dos juegos de copias de las escritura
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Se colocan sellos en estas copias
La Sra. Notaria firma las copias y coloca hologramas de seguriadad

Se colocan caratulas y se entrega al usuario.

Actores y Responsabilidades

En la ilustracion 8 se menciona a los actores involucrados en este proeceso

Yy

Usuario: ‘

¢ Solicita el servicio, entrega documentacion y revisa el borrador.

-

Recepcion de Documentos: J

¢ Verifica la documentacion entregada y coordina con las matrizadoras.

—

Matrizadora: J

¢ Redacta y corrige el documento, ademas de incorporar los documentos habilitantes.

—rNotaria: }

*Valida, firma y certifica la escritura final.

4[

Asistente Administrativo: J

¢ Coloca sellos y toma firmas

F

Copiadora: J

* Realiza copias y emision de fichas del Registro Civil.

o

Municipio: J

e Gestionan pagos y registros necesarios.

lustracion 4.8. Actores y sus responsabilidades en compraventa
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lustracion 4.9. Diagrama de Flujo Reconocimiento de Firmas de Vehiculo
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Inicio y Recepcion de Documentos:
e El usuario solicita el servicio y entrega la documentacion requerida.

e Se realiza una verificacion inicial para determinar si existe algin problema o

inconsistencia.
Revision y Asignacion:
e Los documentos son revisados para verificar s.

e Si cumplen con los requisitos, son asignados a una matrizadora para su

redaccion.

Redaccion del Contrato:

e Lamatrizadora redacta el contrato y valida la informacion en el sistema notarial.

e El contrato es registrado en el sistema y se genera la factura correspondiente.
Revision, Firma y Sellos:

e Lanotaria revisa el documento, lo firma y aplica sellos oficiales.

e Se colocan sellos de seguridad en el contrato.
Entrega Final:

e El contrato firmado y sellado es entregado al cliente.
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Actores y Responsabilidades

[ Usuario: ‘

e Solicitar el servicio y proveer la documentacién requerida.

L Recepcion de Documento: ‘

¢ Verificar los documentos y asignar casos a la matrizadora.

L Matrizadora: ‘

e Redactar y el documento para la firma.

—FNotaria : }

eValidar, firmar y certificar la declaracion juramentada.

[ Copiadora: ‘

e Generar copias y redacta el contrato si es requerido

[ Asistente Administrativo: ‘

¢ Coloca sellos y toma firmas

lHustracion 4.10. Actores y sus responsabilidades en reconocimiento de firmas de vehiculo

4.2.3. Disefno de Indicadores de Gestion

Una vez que se haya completado la recoleccion de datos inicial y se haya realizado el
levantamiento de la informacién sobre los procesos mas representativos, el siguiente paso es
disefiar los indicadores de gestion (KPI’s). Estos indicadores seran esenciales para medir el
rendimiento de los procesos notariales, la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente antes

y después de la implementacion de las intervenciones.

Definir los indicadores clave de desempefio (KPI’s) que seran empleados, fundamental para
evaluar de manera mas objetiva el desempefio de los procesos internos en la Notaria Primera
del Cantdn Latacunga. Dichos indicadores han sido cuidadosamente seleccionados y disefiados
para medir aspectos clave como la eficiencia operativa, la calidad del servicio y la percepcién
general del cliente en el servicio que se ofrece. Los indicadores seleccionados son el Tiempo
de Respuesta, la Satisfaccion del Cliente y la Tasa de Errores, mismos que fueron considerados
por las necesidades especificas de la notaria, alinedndose con objetivos estratégicos de

optimizacion y mejora continua.
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Tabla 4.2. KPI's Seleccionados

Indicador Descripcion Unidad de Medida

) Mide el tiempo promedio desde que un cliente solicita un )
Tiempo de Respuesta o ) Horas o minutos
servicio hasta que recibe el documento.

) . . Evalua el grado de satisfaccion de los clientes a través de .
Satisfaccion del Cliente Escala Likert (1 a5)
encuestas estructuradas.

Mide la frecuencia de errores en los documentos emitidos )
Tasa de Errores i Porcentaje (%)
por la notaria.

4.2.3.1. Tiempo de Respuesta

Este indicador midio el tiempo total que transcurre desde que un cliente solicita un servicio
hasta que recibe el documento notarial correspondiente. El tiempo de respuesta es un indicador
clave de la eficiencia operativa de la notaria, y se calcul6 como el promedio de tiempo de
respuesta para cada tipo de tramite de manera independiente, puesto que cada uno de ellos segun
su tipo no toman la misma cantidad de tiempo en despacharse. Este indicador ayudo a identificar

si existen cuellos de botella en los procesos que retardan la entrega de documentos.

e Objetivos:
v Optimizar la eficiencia operativa reduciendo los tiempos de espera para los clientes.
v ldentificar etapas del proceso que generan retrasos y proponer mejoras especificas.

e Foérmula:

YX(Horade Entrega — Hora de Solicitud) (4.1)

Ti de R ta P di
lempo de Kespuesta Fromedto Numero Total de Tamites

e Interpretacion:
v Valores bajos indican procesos eficientes y tiempos de atencion rapidos.

v Valores altos sugieren ineficiencias o problemas en la gestion de los procesos.
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4.2.3.2. Satisfaccion del Cliente

Este indicador midi6 el grado de satisfaccion de los clientes que han utilizado los servicios
notariales. Se utilizaron encuestas estructuradas con una escala Likert de 1 a 5, en la que se
preguntd a los clientes sobre diversos aspectos del servicio recibido, tales como la rapidez, la
amabilidad del personal, la claridad en la informacidn proporcionada y la calidad general del
servicio. Los resultados de estas encuestas permitieron calcular un puntaje de satisfaccion

promedio, que se utilizd para evaluar la percepcion de los clientes sobre el servicio.
e Objetivo:
v Incrementar la confianza y fidelidad de los clientes hacia la notaria.

v ldentificar areas del servicio que necesitan mejoras para cumplir con las expectativas del

cliente.

e Formula:

X(Puntuacion Total de las Encuestas) (4.2)

Satisfaccion Promedio =
f Numero Total de las Encuestas

Escala Likert:
e 1: Muy insatisfecho
e 2: Insatisfecho
e 3: Neutral
e 4: Satisfecho
e 5. Muy satisfecho
Interpretacion:
v" Una puntuacion promedio alta (> 4) indica un buen nivel de satisfaccion.

v Una puntuacidn baja (< 3) sugiere deficiencias en aspectos clave del servicio.

4.2.3.3. Tasa de Errores

Este indicador midié la frecuencia de errores cometidos en los documentos notariales, como la
omision de informacién, la firma incorrecta o la falta de algun dato relevante. La tasa de errores

se calcul6é dividiendo el nimero de documentos con errores entre el total de documentos
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emitidos durante el periodo de analisis. Este KPI es crucial para evaluar la precision de los
procesos administrativos y la calidad del servicio notarial, pues errores en los documentos
pueden afectar la confianza de los clientes en los servicios de la notaria.
o Definicion:
La Tasa de Errores mide la precision de los procesos notariales al identificar la proporcion
de documentos con errores respecto al total emitido. Los errores pueden incluir omisiones
de informacion, firmas incorrectas o datos inconsistentes.

e Objetivos:
v Mejorar la calidad de los servicios notariales mediante la reduccion de errores.

v Detectar etapas del proceso donde ocurren errores recurrentes para implementar controles

correctivos.
¢ Formula:
Numero de Documentos con Errores (4 3)

Tasa de Errores = * 100
Numero Total de Documentos Emitidos

e Interpretacion:
v Una tasa baja (< 2%) refleja alta precision en los procesos.

v Una tasa alta (> 5%) indica problemas que requieren atencion, como falta de capacitacion

o controles insuficientes.

4.3. ACTIVIDADES DEL OBJETIVO ESPECIFICO 3

Aplicar el Ciclo PHVA para la implementacion de los Indicadores Clave de desempefio

seleccionados, para mejorar la eficiencia y calidad del servicio.

En el disefio y aplicacion de indicadores clave de desempefio (KPI), el ciclo PHVA permite

estructurar las etapas de:

51



eDefinir metas

claras para los W
KPI's
eEstablecimiento
de Linea Base
PLANIFICAR

eImplementacion
de Indicadores

eCapacitacién al
personal

eRecoleccién de
datos

sEstrategias eAnalisis datos

basadas en eEvaluacion del
resultados desempefio de
los KPI's
llustracién 4.11. Ciclo PHVA
4.3.3. Planear

Para esta etapa del ciclo de Deming, se definieron las metas que seran necesarias para la
ejecucion de este proyecto, asi como la linea base.

4.3.3.1. Establecimiento de la Linea Base

La linea base se refiere a los valores iniciales de los indicadores seleccionados, estos valores

reflejan las condiciones operativas y de servicio antes de implementar las mejoras propuestas.

e Nivel de Satisfaccion del Cliente: Para conocer la percepcion general actual de los usuarios
de la notaria se tabularon los datos de las preguntas 4,5,6 y 7 de la encuesta aplicada a los

usuarios de la notaria.

Analisis Estadistico para Determinar el Tamafo de la muestra para la aplicacion de la

encuesta de Satisfaccion del cliente

Para medir el grado de satisfaccion de los usuarios de la Notaria Primera de Latacunga, se
realizé un estudio estadistico con el objetivo de determinar el tamafio de la muestra necesaria

para garantizar que los resultados de la encuesta fueran representativos y estadisticamente
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confiables. Este analisis es fundamental para asegurar que la medicién de la satisfaccion del

cliente refleje con precision las percepciones de los usuarios sobre el servicio notarial.

Formula utilizada

Para calcular el tamafio de la muestra, se utiliz6 la formula estdndar para muestras de poblacion
grande, dado que la notaria tiene un promedio de 1500 clientes mensuales, lo que puede
considerar una poblacion suficientemente grande. La formula general para determinar el tamafio

de la muestra es la siguiente:

YARS —
- p*x(1—p) (4.4)
EZ

Doénde:

e Tamafo de muestra (n)

e Nivel de confianza (Z): 1.96 (para un 95% de confianza)
e Proporcion esperada (p): 0.5 (valor conservador)

e Margen de error (E): 0.05 (5%)

Calculos Realizados

Sustituyendo los valores en la férmula, tenemos:

1,962 %0,5% (1 —0,5)

n

0.052
 3.8416+0,5% 05
n= 0,0025
0,9604
n =
0,0025
n=384.16

Por lo tanto, el tamafio minimo de muestra necesario para alcanzar un nivel de confianza del

95% y un margen de error del 5% es de 385 encuestas.
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4.3.3.2. Resultados y Andlisis de la Encuesta aplicada a los usuarios de la notaria

La encuesta fue aplicada de manera directa a los usuarios de la notaria después de haber recibido

el servicio solicitado, el total de encuestados fue de 385 personas.
Todas las preguntas tienen la misma valoracion basada en la escala de Likert.

Instrucciones de respuestas: 1 = Muy en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = Neutral, 4 = De

acuerdo, 5 = Muy de acuerdo.

1. El tiempo transcurrido entre mi solicitud y la entrega del documento fue razonable.

Pregunta N°1

= Muy en desacuerdo
En desacuerdo

= Neutral

m De acuerdo

® Muy de acuerdo

Figura 4.2. Resultados Pregunta 1

Resultados

e Muy en desacuerdo (1): 20 respuestas
e Endesacuerdo (2): 42 respuestas

e Neutral (3): 77 respuestas

o De acuerdo (4): 19 respuestas

e Muy de acuerdo (5): 227 respuestas

Promedio: 4.02
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Interpretacion: La mayoria de las respuestas son positivas (Muy de acuerdo), lo que indica
que los clientes consideran razonable el tiempo entre la solicitud y la entrega del documento.
Un porcentaje significativo se mostro neutral, lo que sugiere que algunos clientes podrian tener

una percepcion mixta o que hubo variabilidad en la experiencia.

2. Recibi actualizaciones sobre el estado de mi tramite de manera oportuna.

Pregunta N°2

= Muy en desacuerdo
En desacuerdo

= Neutral

® De acuerdo

= Muy de acuerdo

Figura 4.3. Resultados Pregunta 2

Resultados:

e Muy en desacuerdo (1): 20 respuestas
e Endesacuerdo (2): 69 respuestas

o Neutral (3): 96 respuestas

o De acuerdo (4): 19 respuestas

e Muy de acuerdo (5): 181 respuestas

Promedio: 3,71

Interpretacion: Este promedio muestra una tendencia positiva, pero también hay una
proporcion significativa de respuestas "En desacuerdo™ y "Neutral", lo que sugiere que algunas
personas podrian no estar completamente satisfechas con la oportunidad de recibir

actualizaciones.

55



3. El tramite se completo dentro del tiempo estimado indicado por el personal.

Pregunta N°3

= Muy en desacuerdo
En desacuerdo

= Neutral

m De acuerdo

® Muy de acuerdo

Figura 4.4. Resultados Pregunta 3

Resultados:

e Muy en desacuerdo (1): 20 respuestas
e Endesacuerdo (2): 54 respuestas

o Neutral (3): 96 respuestas

o De acuerdo (4): 19 respuestas

e Muy de acuerdo (5): 196 respuestas

Promedio: 3,82

Interpretacion: La mayoria de los clientes consideran que el tramite se realiz6 dentro del
tiempo estimado. Sin embargo, las respuestas neutrales y en desacuerdo indican que hubo casos

en los que el cumplimiento de los tiempos no fue percibido como satisfactorio.
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4. El personal en la recepcion de documentos e informacion fue amable y cortés durante

su atencion.
Pregunta N°4
u Muy en desacuerdo
En desacuerdo
= Neutral
m De acuerdo
= Muy de acuerdo
Figura 4.5. Resultados Pregunta 4
Resultados:

Muy en desacuerdo (1): 19 respuestas
e Endesacuerdo (2): 85 respuestas

o Neutral (3): 116 respuestas

o De acuerdo (4): 19 respuestas

e Muy de acuerdo (5): 146 respuestas

Promedio: 3,49

Interpretacion: Aunque la mayoria de los clientes estuvo de acuerdo con la amabilidad y
cortesia del personal, las respuestas neutrales y en desacuerdo reflejan areas donde se podria

mejorar la atencién al cliente.
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5. La informacion proporcionada por el personal sobre el proceso de recepcion de

documentos fue clara

Pregunta N°5

u Muy en desacuerdo
En desacuerdo

= Neutral

m De acuerdo

= Muy de acuerdo

Figura 4.6. Resultados Pregunta 5

Resultados:

e Muy en desacuerdo (1): 19 respuestas
e Endesacuerdo (2): 77 respuestas

e Neutral (3): 108 respuestas

e De acuerdo (4): 19 respuestas

e Muy de acuerdo (5): 162 respuestas

Promedio: 3,59

Interpretacion: Este resultado refleja que, aunque una mayoria de los clientes percibe que la
informacion proporcionada fue clara, hay una cantidad significativa de respuestas neutrales, lo
que sugiere que algunas personas podrian no haber tenido una comprensién clara del proceso.
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6. La organizacion en el area de recepcion fue adecuada para un tramite eficiente.

Pregunta N°6

= Muy en desacuerdo
En desacuerdo

= Neutral

m De acuerdo

® Muy de acuerdo

Figura 4.7. Resultados Pregunta 6

Resultados:

e Muy en desacuerdo (1): 19 respuestas
e Endesacuerdo (2): 77 respuestas

e Neutral (3): 116 respuestas

o De acuerdo (4): 19 respuestas

e Muy de acuerdo (5): 154 respuestas

Promedio: 3,55

Interpretacion: Aunque a la mayoria de los clientes esta les parece que la organizacion en el
area de recepcion fue adecuada, hay una porcién significativa de respuestas neutrales y en
desacuerdo, lo que podria indicar que algunos clientes no encontraron la organizacion tan

eficiente.
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7. En general, estoy satisfecho/a con la calidad del servicio recibido.

Pregunta N°7

= Muy en desacuerdo
En desacuerdo

= Neutral

m De acuerdo

® Muy de acuerdo

Figura 4.8. Resultados Pregunta 7

Resultados:

e Muy en desacuerdo (1): 19 respuestas
e Endesacuerdo (2): 38 respuestas

o Neutral (3): 62 respuestas

o De acuerdo (4): 19 respuestas

e Muy de acuerdo (5): 247 respuestas

Promedio: 4,14

Interpretacion: Este promedio refleja una alta satisfaccion general con la calidad del servicio
recibido, especialmente en las respuestas "Muy de acuerdo™, lo que indica que la mayoria de

los clientes estan satisfechos con el servicio.
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8. El documento entregado estaba completo y sin errores.

Pregunta N° 8

= Muy en desacuerdo
En desacuerdo

= Neutral

m De acuerdo

® Muy de acuerdo

Figura 4.9. Resultados Pregunta 8

Resultados:

e Muy en desacuerdo (1): 19 respuestas
e Endesacuerdo (2): 46 respuestas

o Neutral (3): 77 respuestas

o De acuerdo (4): 20 respuestas

e Muy de acuerdo (5): 223 respuestas

Promedio: 3,99

Interpretacion: Este promedio sugiere que, en general, los clientes estan satisfechos con la
calidad de los documentos entregados. Sin embargo, la presencia de respuestas neutrales indica

que algunos clientes podrian haber tenido dudas o preocupaciones menores sobre la entrega.
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9. La precision en la elaboracion de mi tramite cumple con mis expectativas.

Pregunta N°9

= Muy en desacuerdo
En desacuerdo

= Neutral

m De acuerdo

® Muy de acuerdo

Figura 4.10. Resultados Pregunta 9

Resultados:

e Muy en desacuerdo (1): 19 respuestas
e Endesacuerdo (2): 35 respuestas

o Neutral (3): 77 respuestas

o De acuerdo (4): 19 respuestas

e Muy de acuerdo (5): 235 respuestas

Promedio: 4.08

Interpretacion: promedio indica que la mayoria de los clientes consideran que la precision en
la elaboracion de su tramite cumplié con sus expectativas. Sin embargo, la presencia de
respuestas neutrales sugiere que algunos clientes podrian tener expectativas diferentes o haber

experimentado inconsistencias menores.
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Tabla 4.3 Promedio e Interpretacién de respuestas

Resultado
KPI1 Asociado Pregunta Promedio (1- Interpretacion
5)
1. El tiempo transcurrido entre Los tiempos de respuesta son
mi solicitud y la entrega del 3,97 razonables, aunque algunos clientes
documento fue razonable. perciben demoras.
2. Recibi actualizaciones sobre El seguimiento del estado de los
Tiempo de el estado de mi trdmite de 3.93 trdmites no siempre es oportuno,
Respuesta manera oportuna. generando incertidumbre.
3. El tramite se complet6 dentro Generalmente, los tiempos
del tiempo estimado indicado 412 prometidos se cumplen, pero hay
por el personal. ' margen para mejorar la
predictibilidad.
4. El personal en la recepcion de Baja percepcion sobre la amabilidad
documentos e informacion fue 3.48 del personal; afecta
amable y cortés. ' significativamente la experiencia del
cliente.
5.La informacion proporcionada La claridad en la informacién
satisfaccion del  PO" el per_spnal sobre el proceso 3.59 proporcionada}, es insufic_iente y
Cliente de recepcion fue_zlclara. , genera confusion _e,ntre los clientes.
6. La organizacion en el area de Baja percepcion sobre la
recepcion fue adecuada para un 3.55 organizacion; se reportan problemas
tramite eficiente. en el flujo y sefializacién.
7. En general, estoy satisfecho/a Alta satisfaccion general; el servicio
con la calidad del servicio 4,13 cumple con las expectativas de la
recibido. mayoria de los usuarios.
8. El documento entregado Los documentos son precisos en su
— estaba completo y sin errores. 3.99 mayoria, pero algunos errores afectan
Precision y la i6n de calidad
Calidad en los o 3 percepcion de calidad.
Tramites 9. La precision en Iaelaboramo_n Los_tramltes son percibidos como
de mi trdmite cumple con mis 4.09 precisos, aunque se pueden reducir

expectativas.

aln mas los errores.

Satisfaccion Promedio =

X (Puntuacion Total de las Preguntas 4,5,6 y 7)

Satisfaccion Promedio =

Satisfaccion Promedio =

Numero Total de las Preguntas

(4.13 + 3.48 + 3.59 + 3.55)

4

(14.75)

4

|Satisfaccién Promedio = 3,68|

(4.4)

La calificacion obtenida en la escala de Likert es 3.68, que equivale a un nivel de 73.6% de

satisfaccion del cliente.

63



e Tasa de Errores en Documentos entregados: Para obtener esta medicion se tomé en
consideracion un registro durante el mes de octubre del 2024 donde se registraron 79
tramites que fueron entregados a los usuarios y que han sefialado o regresado, argumentando

alguna inconsistencia con el documento entregado.

Como se puede observar en la figura 4.1.1 se obtuvo una tasa del 6% acumulada, atribuida
principalmente a errores como fallas en el tipeo, informacion recibida en forma parcial o

incorrecta y falta de revision secundaria.

Tabla 4.4. Tabla de errores de tramite

Error en Tramite Cantidad

Sin error 74

Error de tipeo 3
Omision de informacion 2
Total general 79

Errores en Tramites Entregados.

u Sin error
® Error de tipeo

= Omision de informacion

Figura 4.11. Errores en Tramites entregados
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e Tiempo Promedio de Atencion: Para la medicién de los tiempos se registrd de forma
manual en una hoja de control (ANEXO), el tiempo aproximado transcurrido entre que el
usuario llega y solicita el servicio en la ventanilla de Recepcién de Documentos vy el

momento en que recibe el tramite listo en sus manos.

Los tiempos promedios de atencion varian dependiendo el tipo de tramite que se solicita siendo

como se muestran en la siguiente tabla:

Para el presente analisis se midi6 el tiempo de los tramites que se pueden despachar dentro del
mismo dia y que no dependen de fuentes externas para su procesamiento como es el caso del
tramite de Compraventa de un Inmueble sea rural o urbano, pues este se ve limitado por la

facilidad con que los usuarios proporcionen permisos y pagos al municipio de Latacunga.

Tabla 4.5 Tiempo Promedio de Atencidn por Tramite

TRAMITE TIEMPO PROMEDIO
Certificacion de Documentos 15 minutos
Declaracion Juramenta 60 minutos
Reconocimiento de Firmas de Vehiculo 65,87 minutos
Compraventa 2 dias en adelante
4.3.3.3. Definicion de metas

Para este proyecto se considerd de manera conjunta con la Sra. Notaria, las metas, basadas en
el analisis de la entrevista y los resultados que se obtuvieron en la encuesta aplicada a los
usuarios, estas se buscan alcanzar para cumplir con los objetivos estratégicos de la institucion.

Las metas establecidas son:

e Reducir el Tiempo Promedio de Atencion al Cliente: Disminuir el tiempo promedio que
se necesita para completar un tramite notarial en un 15%, estableciendo un punto de partida

basado en datos historicos obtenidos, siendo que actualmente el tiempo es de 1 hora en
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promedio para tramites que por lo general se entregan el mismo dia como reconocimiento
firmas de vehiculo o declaraciones juramentadas.

e Incrementar el indice de Satisfaccion del Cliente: Se busca alcanzar un nivel de
satisfaccion del 90%, realizando encuestas de satisfaccion que midan la percepcion del
servicio en aspectos como rapidez, amabilidad y claridad.

e Disminuir la Tasa de Errores en Documentos Procesados: Reducir al 2% los errores en

documentos notariales, garantizando precision y calidad en los servicios ofrecidos.

4.3.4. Hacer

Para esta fase del ciclo se imparte una charla de acercamiento y capacitacion al personal de la

notaria, y posteriormente se miden nuevamente los indicadores previamente definidos

4.2.2.1. Capacitacion al personal

Para la correcta implantacion de los Indicadores de Gestion es necesario contar con el apoyo
del personal que trabaja en la Notaria, y para esto se propone un plan de capacitacion para que
se vayan familiarizando con la aplicacion de estas herramientas de medicion de desempefio en

su entorno laboral.
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Tabla 4.6. Capacitacion al personal

. i i Método de
Etapa Duracion Contenido Metodologia o Responsable
verificacion
Introduccion 1 sesién (20 Importancia de los KPI en la notaria. Presentacion interactiva Lista de Luis Moncayo
minutos) Objetivos dgl_mstema de indicadores y Preguntas y respuestas Asistencia
metas especificas.
Indicador 1: Tiempo de 1 sesion (20 Registro de tiempos en los tramites. Taller préactico con casos Lista de Luis Moncayo
Respuesta minutos) Idgntlflcamon de_guellos de botella. reales. $|mula0|on de flujos Asistencia
Métodos para agilizar procesos. de trabajo.
Indicador 2: 1 sesi6n (20 Técnicas de atencion al cliente: Role-playing. Lista de Luis Moncayo
Satisfaccion del Cliente minutos) empatia, cortesia y resolucion de Discusion grupal. Asistencia
conflictos.
Uso de encuestas y retroalimentacion.
Indicador 3: Tasa de 1 sesién (20 Revision y validacion de documentos. Taller practico con Lista de Luis Moncayo
Errores minutos) Uso de listas de verificacion. documentos reales. Trabajo Asistencia
en equipo.
Uso de 1 sesion (30 Introduccion al software de Demostracion practica. Lista de Luis
. . estion Excel, lantillas Capacitacion . .
Herramientas minutos) g ( P P Asistencia Moncayo

Tecnolbgicas

digitales, etc.).

individualizada.

Nota: Elaborado por el autor
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4.2.2.2. Resultados de las Encuestas de Satisfaccion al Cliente posterior a la

implementacion de los Indicadores

Con el objetivo de valorar la percepcion de los usuarios, tras la implementacion de los
indicadores de gestion, se ha digitalizado la encuesta de satisfaccion mediante el uso de un
cédigo QR (ANEXO 4). Esta nueva metodologia reemplaza el formato tradicional en papel,
permitiendo una recopilacion de datos mas eficiente y precisa. Para esta etapa solo se

contabilizaron 85 respuestas por la corta duracion del estudio.

Los datos obtenidos para cada pregunta son:

1) El tiempo transcurrido entre mi solicitud y la entrega del documento fue razonable.

PREGUNTA1

= De Acuerdo
En desacuerdo
= Muy en desacuerdo
= Muy de Acuerdo
= Neutral

Figura 4.12. Resultados pregunta 1.

Resultados:
o De Acuerdo: 34 personas (20%)
e Muy de Acuerdo: 27 personas (15.88%)
o Neutral: 14 personas (8.24%)
e En desacuerdo: 6 personas (3.53%)
e Muy en desacuerdo: 4 personas (2.35%)
Analisis:
e EI 40.88% de los encuestados consideraron que el tiempo de entrega fue razonable, lo

que refleja una respuesta mayoritariamente positiva. No obstante, un 13.24% de



respuestas negativas o neutrales indica que algunos clientes no estuvieron
completamente satisfechos con el tiempo transcurrido entre la solicitud y la entrega del

documento.
Propuesta:

e Optimizar los tiempos de entrega mediante la revision de los procesos internos y
mejorar la comunicacidn con los clientes respecto a los plazos de entrega, para reducir

las percepciones de demora.

2) Recibi actualizaciones sobre el estado de mi trdmite de manera oportuna.

Pregunta 2

= De Acuerdo
En desacuerdo
= Muy en desacuerdo

= Muy de Acuerdo

‘ = Neutral
8%

1%

Figura 4.13. Resultados pregunta 2

Resultados:
e De Acuerdo: 38 personas (22.35%)
e Muy de Acuerdo: 23 personas (13.53%)
e Neutral: 16 personas (9.41%)
e En desacuerdo: 7 personas (4.12%)
e Muy en desacuerdo: 1 persona (0.59%)
Analisis:
e Un 35.88% de los encuestados respondio positivamente, lo que sugiere que la mayoria

recibio actualizaciones oportunas sobre su tramite. Sin embargo, un 13.53% de
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respuestas neutrales y negativas indica que algunas personas podrian haber

experimentado alguna falta de comunicacion.
Propuesta:

« Mejorar la frecuencia y el método de comunicacion con los clientes durante el tramite,

asegurando que reciban actualizaciones regulares sobre el estado de sus tramites.

3) El tramite se completd dentro del tiempo estimado indicado por el personal.

Pregunta 3

= De Acuerdo

En desacuerdo
= Muy de Acuerdo
= Neutral

Figura 4.14. Resultados Pregunta 3.

Resultados:
o De Acuerdo: 39 personas (22.94%)
e Muy de Acuerdo: 24 personas (14.12%)
o Neutral: 15 personas (8.82%)
o Endesacuerdo: 7 personas (4.12%)
Analisis:
e EI 37.06% de los encuestados percibié que el tramite se completd dentro del tiempo
estimado, lo cual es un resultado positivo. Sin embargo, la presencia de respuestas

neutrales (8.82%) y algunas en desacuerdo (4.12%) sugiere que hay un margen de
mejora en el cumplimiento de los plazos establecidos.

Propuesta:
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o Revisar los procesos de gestion de tramites para asegurarse de que los plazos de
entrega sean realistas y alcanzables, ademas de garantizar que el personal sea puntual

en su estimacién de tiempos.

4) El personal en la recepcion de documentos e informacion fue amable y cortés durante

su atencion.

Pregunta 4

= De Acuerdo
En desacuerdo

= Muy en desacuerdo
= Muy de Acuerdo
= Neutral

104 3%

Figura 4.15. Resultados pregunta 4.
Resultados:

o De Acuerdo: 34 personas (20%)

e Muy de Acuerdo: 26 personas (15.29%)

e Neutral: 21 personas (12.35%)

e En desacuerdo: 3 personas (1.76%)

e Muy en desacuerdo: 1 persona (0.59%)

Analisis:

e La mayoria, 35.29%, percibid que el personal en la recepcion fue amable y cortés, lo

que indica una buena interaccién. Sin embargo, las respuestas neutrales (12.35%) y

algunas respuestas negativas (2.35%) podrian indicar que hay areas de mejora en la

atencioén al cliente.

Propuesta:
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o Capacitar al personal en habilidades de servicio al cliente para mejorar la amabilidad

y cortesia, asegurando que todos los usuarios tengan una experiencia agradable.

5) La informacion proporcionada por el personal sobre el proceso de recepcion de
documentos fue clara.

Pregunta 5

= De Acuerdo
En desacuerdo
= Muy en desacuerdo

= Muy de Acuerdo

/ = Neutral

1%

2%

Figura 4.16. Resultados pregunta 5.

Resultados:
o De Acuerdo: 43 personas (25.29%)
e Muy de Acuerdo: 24 personas (14.12%)
o Neutral: 15 personas (8.82%)
e En desacuerdo: 2 personas (1.18%)
e Muy en desacuerdo: 1 persona (0.59%)
Analisis:
o EI39.41% de los encuestados considera que la informacién proporcionada fue clara, lo
que es un buen indicador. Sin embargo, las respuestas neutrales (8.82%) y las respuestas

negativas (1.77%) sugieren que algunos usuarios podrian no haber comprendido

completamente el proceso.

Propuesta:
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o Simplificar y estandarizar la informacidén proporcionada durante el proceso de
recepcion, ofreciendo material adicional (por ejemplo, guias) para facilitar la

comprensién del proceso.

6) Laorganizacion en el &rea de recepcion fue adecuada para un tramite eficiente.

Pregunta 6

= De Acuerdo

En desacuerdo
= Muy en desacuerdo
= Muy de Acuerdo

= Neutral

1%

Figura 4.17. Resultados pregunta 6

Resultados:
e De Acuerdo: 35 personas (20.59%)
e Muy de Acuerdo: 24 personas (14.12%)
o Neutral: 18 personas (10.59%)
e En desacuerdo: 7 personas (4.12%)
e Muy en desacuerdo: 1 persona (0.59%)
Analisis:
o EI 34.71% de los encuestados considera que la organizacion en el &rea de recepcion
fue adecuada, lo que sugiere que la mayoria percibe el entorno como eficiente. Sin
embargo, un porcentaje significativo de respuestas neutrales (10.59%) y negativas

(4.71%) indica que algunos usuarios consideran que la organizacién aun podria

mejorar.
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Propuesta:

Mejorar la distribucion del espacio y el flujo de personas en la zona de recepcion
para reducir tiempos de espera y aumentar la eficiencia del proceso, especialmente

durante las horas pico.

7) En general, estoy satisfecho/a con la calidad del servicio recibido.

Pregunta 7

= De Acuerdo
En desacuerdo
= Muy en desacuerdo
= Muy de Acuerdo
= Neutral

3%

1%

Figura 4.18. Resultados pregunta 7.

Resultados:

De Acuerdo: 34 personas (20%)

Muy de Acuerdo: 35 personas (20.59%)
Neutral: 13 personas (7.65%)

En desacuerdo: 2 personas (1.18%)

Muy en desacuerdo: 1 persona (0.59%)

Analisis:

El 40.59% de los encuestados muestra una alta satisfaccion con el servicio recibido, lo
que es una excelente sefial de que la mayoria de los usuarios estan contentos con la
calidad de la notaria. Sin embargo, las respuestas neutrales (7.65%) y negativas (1.77%)
indican que hay un pequefio porcentaje de usuarios que no estdn completamente

satisfechos.
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Propuesta:

« Monitorear continuamente la satisfaccion del cliente a través de encuestas periodicas

para detectar areas de mejora y seguir mejorando la experiencia global de los usuarios.

8) EIl documento entregado estaba completo y sin errores.

Pregunta 8

= De Acuerdo
En desacuerdo
= Muy de Acuerdo

= Neutral

3%

Figura 4.19. Resultados pregunta 8.

Resultados:
e De Acuerdo: 37 personas (21.76%)
e Muy de Acuerdo: 32 personas (18.82%)
o Neutral: 13 personas (7.65%)
e En desacuerdo: 3 personas (1.76%)
Anélisis:
o EI 40.58% de los encuestados considera que los documentos entregados estaban
completos y sin errores, lo que refleja un buen desempefio en cuanto a la precision y
calidad de los documentos entregados. Sin embargo, las respuestas neutrales (7.65%) y

las negativas (1.76%) sugieren que algunos usuarios experimentaron fallos en la

exactitud de sus tramites.

Propuesta:
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Implementar revisiones de calidad més exhaustivas antes de la entrega final de los
documentos para garantizar que sean correctos y completos, evitando posibles

inconvenientes para los usuarios.

9) La precision en la elaboracion de mi tramite cumple con mis expectativas.

Pregunta 9

= De Acuerdo
En desacuerdo
= Muy en desacuerdo

= Muy de Acuerdo

/ = Neutral

1%

2%

Figura 4.20. Resultados pregunta 9.

Resultados:

De Acuerdo: 43 personas (25.29%)
Muy de Acuerdo: 24 personas (14.12%)
Neutral: 15 personas (8.82%)

En desacuerdo: 2 personas (1.18%)

Muy en desacuerdo: 1 persona (0.59%)

Analisis:

El 39.41% de los encuestados cree que la precision en la elaboracion de su tramite
cumplid con sus expectativas, lo que sugiere un desempefio positivo en cuanto a la
exactitud de los documentos. A pesar de esto, un pequefio porcentaje de respuestas
neutrales (8.82%) y negativas (1.77%) indica que algunos clientes perciben que la

precision aun podria mejorarse.
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Propuesta:

e Automatizar procesos clave y realizar auditorias periddicas para garantizar que todos
los trdmites sean elaborados con la maxima precision, evitando errores y aumentando la

confianza de los clientes.

4.2.2.3. Resultados de las hojas de registro de Tiempo promedio de Atencion

posterior a la implementacion de los Indicadores

Tabla 4.7 Tiempos promedio post-implementacién

TRAMITE TIEMPO PROMEDIO
Certificacion de Documentos 7 min. (depende de la cantidad de hojas)
Declaracion Juramenta 57.2 minutos
Reconocimiento de Firmas de Vehiculo 63.85 minutos
Compraventa 2 dias en adelante

Nota: Elaborado por el autor

4.2.2.4. Resultados de las hojas control manual de errores en tramites entregados a

los usuarios posterior a la implementacion de los Indicadores.

Los resultados que se presentan a continuacion fueron recolectados durante el mes de diciembre
de 2024, de un total de 85 registros tomados de los tramites realizados y que fueron sefialados

por contener alguna inconsistencia al momento de ser entregados al cliente final.
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Errores registrados posterior a la implantacion de
KPI's

m Sin error
m Error de Tipeo

® Omision de Informacién

lustracion 4.12 Errores en tramites después de los KPI's

Como resultado se puede apreciar en la ilustracion anterior que el 5.9% de los tramites registran
algun tipo de error.

Si bien el porcentaje de errores es bajo, aun es indicativo de que hay areas en que se pueden
establecer mejoras, se podria sugerir un introducir un proceso de revision adicional antes de la

impresion del documento final.

4.2.3. Verificar

Esta etapa nos permite medir el impacto de los KPI’'s en la mejora de los procesos
administrativos, particularmente en la eficiencia operativa, satisfaccion del cliente y reduccion

de errores.

4.2.3.1. Metodologia de Verificacion

Para la verificacion de los datos se siguié un enfoque sistemético y cuantitativo para evaluar
los resultados obtenidos antes y después de la implementacion del sistema de indicadores de

desempefio. Las principales etapas de este proceso fueron:

e Recoleccién de Datos:
v' Antes de la implementacion: Se recopilaron datos operativos de los meses de noviembre
a diciembre de 2024, que representaron el estado inicial de los procesos en la notaria. Estos
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datos incluyeron el tiempo promedio de atencion, el nimero de errores detectados en los
documentos notariales y la satisfaccion del cliente, evaluada a través de encuestas.
v Después de la implementacion: Los mismos indicadores se midieron en el periodo de

enero a febrero de 2025.

4.2.3.2. Instrumentos y Herramientas:

e Se utilizaron encuestas con escala de Likert (1-5) para medir la satisfaccion del cliente (Ver
ANEXOS), donde 1 representa “muy insatisfecho” y 5 “muy satisfecho”.

e Hojas de registro manuales de los tiempos empelados en procesar, para calcular el tiempo
promedio de atencion y la tasa de errores en documentos procesados.

e Microsoft Excel para procesar, analizar y representar los datos mediante graficos y tablas

comparativas.

4.2.3.3. Andlisis de Datos:

Se calcularon los promedios, porcentajes y también si hubo cambios relativos entre el periodo

previo y el periodo posterior a la implementacion.

Resultados Obtenidos

Los resultados obtenidos antes y después de la implementacion de los KPI’s son presentados

en la siguiente tabla comparativa:

Tabla 4.8. Resultados Antes y Después de la implantacion de los KPI’s

_ Antes de Después de _
Indicador Cambio (%)
Implementar Implementar
Tiempo promedio de ] )

. 60 minutos 50 minutos 830% ¥

atencion

indice de satisfaccion del

_ 3.5 (73,6%) 4.5 (90%) +16,4 % A

cliente
Tasa de errores 8% 3% 625% ¥

Nota: Elaborado por el autor
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4.2.34. Analisis de Resultados por Indicador:
Tiempo Promedio de Atencion:

La reduccion del 8,30% en este indicador es un reflejo directo de las mejoras operativas
logradas mediante la capacitacion del personal y la estandarizacion de los procedimientos

internos.
Indice de Satisfaccion del Cliente:

El aumento del 16,4% en la satisfaccion de los clientes indica que las mejoras implementadas
impactaron positivamente en la percepcion del servicio, especialmente en términos de rapidez

y amabilidad del personal.
Tasa de Errores en Documentos Procesados:

La disminucion del 62,5% evidencia el éxito de las verificaciones adicionales y la introduccién

de listas de chequeo para garantizar la calidad de los documentos procesados.
Representacion Gréfica de los Resultados:

. Se generaron graficos de barras para comparar los indicadores antes y después de la
implementacion.

. Un grafico de lineas ilustra la tendencia en la satisfaccion del cliente durante los
periodos de observacion.

. Gréficos circulares reflejan la proporcién de errores antes y después de la

implementacion.
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Tabla 4.9. Calificacion promedio por pregunta

% de respuestas
"De acuerdo™ o
""Muy de acuerdo"

1. El tiempo transcurrido entre mi 3,97 4 4 0.7 85%
solicitud y la entrega del
documento fue razonable.

Desviacion

Pregunta Promedio Moda Mediana Estandar

2. Recibi actualizaciones sobre el 3.93 4 4 1.0 70%
estado de mi tramite de manera
oportuna.

3. El trdmite se completd dentro del 4,12 4 4 0.8 75%
tiempo estimado indicado por el
personal.

4. El personal en la recepcion de 4.13 5 5 0.5 92%
documentos e informacion fue
amable y cortés durante su
atencion.
5. La informacidn proporcionada 3.48 4 4 0.6 88%
por el personal sobre el proceso de
recepcion de documentos fue clara.

6. La organizacion en el &rea de 3.59 4 4 0.7 80%
recepcion fue adecuada para un
tramite eficiente.

7. En general, estoy satisfecho/a 3,97 5 4 0.5 90%
con la calidad del servicio recibido.

8. El documento entregado estaba 3.93 4 4 0.8 75%
completo y sin errores.

9. La precision en la elaboracion de 412 4 4 0.6 85%
mi trdmite cumple con mis
expectativas.

Nota: Elaborado por el autor

e Promedio: Indica el nivel promedio de satisfaccion en cada pregunta.

e Moda: Valor mas frecuente seleccionado por los encuestados.

e Mediana: Representa el valor central de las respuestas, mostrando la tendencia general.

e Desviacion Estandar: Mide la variabilidad en las respuestas; valores bajos indican alta
uniformidad en las percepciones.

e 9% "De acuerdo™ o "Muy de acuerdo': Porcentaje de clientes que evaluaron

positivamente la pregunta con puntuaciones de 4 0 5.
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4.3.5. Actuar

Aqui es donde se establecen las acciones correctivas y de mejora continua basadas en los
resultados obtenidos en la etapa de verificacion. La implementacion de los indicadores de
gestion (KPI's) en la Notaria Primera del cantén Latacunga ha permitido identificar
oportunidades de optimizacion en los procesos administrativos. Para consolidar los avances y

garantizar la sostenibilidad de las mejoras, se proponen las siguientes estrategias:

4.2.4.1. Introducir sistemas digitales para los registros y seguimiento de tramites

ingresados en la notaria.

Para fortalecer la implementaciéon de los indicadores de gestion, se desarrollé un nuevo
mecanismo de registro de datos utilizando una hoja de célculo de Excel, la misma que permitié
un control mas eficiente de los tramites asignados a cada matrizadora. Con este sistema se
facilito la busqueda y consulta de informacion cuando un usuario requiera conocer qué

matrizadora tiene asignado su tramite.

e Metodologia de implementacion

v" Registro digital de nuevos usuarios: Cada persona que acuda a la notaria sera
ingresada en una base de datos digital con su informacion personal y detalles del tramite
solicitado.

v Asignacién de matrizadoras: Se establecera un campo especifico en la hoja de Excel
donde se registre qué matrizadora esta a cargo del tramite de cada usuario.

v Accesibilidad en tiempo real: Los funcionarios de la notaria podran acceder y
consultar la base de datos de manera rapida para proporcionar informacion precisa a los
usuarios.

v Seguimiento y actualizacidn: Se actualizaron los registros conforme avance el proceso

de cada tramite, asegurando la trazabilidad y el control documental.

e Beneficios del nuevo mecanismo de registro
v' Optimizacion del tiempo de respuesta: Reduccion en el tiempo necesario para
identificar la matrizadora asignada a cada tramite.
v' Mayor organizacion: Registro digital centralizado y accesible para todos los

empleados.
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v' Mejor atencion al usuario: Respuestas mas rapidas y precisas a las consultas de los

clientes sobre el estado de sus tramites.

4.2.4.2. Analisis Continuo y Ajustes Periodicos

e Realizar auditorias trimestrales sobre la efectividad de los indicadores implementados.
e Aplicar encuestas de satisfaccion a los usuarios y al personal para evaluar la eficiencia de
las mejoras operativas.

e Ajustar los KPI’s segtin las necesidades operativas detectadas en cada evaluacion.
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CONCLUSIONES

La implementacion de indicadores clave de desempefio (KPI’s) permitid identificar y
mejorar procesos criticos dentro de la Notaria Primera del Canton Latacunga, reduciendo
significativamente el tiempo promedio de atencién en un 8.30% respecto a la linea base
inicial. Esto refleja un impacto positivo en la eficiencia operativa.

Los resultados obtenidos mediante encuestas de satisfaccién posteriores a la
implementacion evidenciaron un aumento del indice de satisfaccion del cliente, alcanzando
un promedio del 90% en valoraciones positivas. Este resultado confirma la eficacia de las
estrategias aplicadas.

La integracién de herramientas digitales para la gestion de archivos y procesos
administrativos contribuy6 a una mejora en la organizacion de la informacion, facilitando
un acceso rapido y eficiente, y mejorando la experiencia del usuario interno y externo.

El andlisis comparativo de los resultados pre y post implementacion del sistema de
indicadores demostro la efectividad del modelo propuesto para optimizar el desempefio del

personal y mejorar los procesos administrativos.



RECOMENDACIONES

Realizar sesiones periddicas de formacion para el personal, asegurando que comprendan y
apliquen correctamente los nuevos indicadores.

Considerar la implementacion de nuevos KPI’s que midan la productividad del personal y
la eficiencia operativa de la notaria.

Realizar un andlisis trimestral para medir el impacto de las mejoras implementadas y

realizar ajustes de ser necesario.
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8. ANEXOS

ANEXO 1. ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

C

Encuesta de Satisfaccion al Cliente Motaria Primera de

1. E tramite s& completd demtra del tiempo estimado indicado por o personal.
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1. lLa infermacidén preporcienads par el personal sobre el process de recepoion de

dooumentas fue clara.
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4. Recibi actualizaciones sobre &l estado de mi tramite de manera oportana.
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3. La precision #m la dlabaracidn de mi trimite cumple con mis expectativas.
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¢ © documento entregade estaba completo y sin errores.
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Srar 1o In Semcuerdo Meutial Dw scusedo Muy de acueran

7. © persomal en la recepcién de documentos e informacién fue amable y cortés
durante su atencion.
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Shaatmsd Lr Sesaciier oo Noutral De scumrso Nuy de scusrdo
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o En general, estoy satisfecho/a conm la calidad del servicio recibide.
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5 La organizacion en ¢l drea de recepcion fue adecuada para un tramite eficiente.
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ANEXO 2. IMAGENES DE LAS AREAS INTERNAS DE LA NOTARIA PRIMERA

Despacho Notarial

Recepcion de Documentos

Area de Escrituracién
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Area de Recepcion de Firmas

Archivo de la Notaria

Seccion de Copiadora
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Anexo 3 entrevista semiestructurada a la Sra. Notaria.

UNIVERSIDAD L] Carrera de
TECNICA DE = Ingenieria Industrial
COTOPAXI ]
Entrevista Semiestructurada
Entrevistadac

Dra. Maria Fernanda Subiz Loaiza, Motaria Primera del Canton Latacunga

Investigador:
Luis Moncaye, estudiante Ingenieria Industrial UTC

Fecha:
Lugar: Niptaria Frimera del Canton Latacunga

Fregunias de la Entrevista:

1. ;Cuales considera que son los principales retos que enfrenta el personal
de la notariz en el cumglimientc de sus funciones diarias?

2. ;Oué criterios o métricas utilizan actualmente para evaluar el desempsfio
del personal dentra de la notaria?

3. ;jCuanto tiempo. en promedic. se emplea para atender cada tipo de
tramite neotarial, y cudles son los factores gque més influyen en este
tiempo?

UNIVERSIDAD L] Carrera de
TECNICA DE = Ingenieria Industrial
COTOPAXI ]

. Desds su perspectiva. ;qué tan satisfechos estan los clientes con los

servicios de la notaria? jExiste algdin mecanisme formal para medir esta
satisfaccidn?

. ;Qug errcres o problemas som mas comunes en la gestion de los

documentos notariales y codmo s mensjan actualments?

. ;Oug estrategias o mejoras considera necesarias para optimizar la

calidad del servicio y la eficiencia del personzl en la notana?

. iQue recurses (tecnoldgicos, humanes, de capacitacien, etc) considera

indispensables para Lz implementzacion de un sistema de indicadores de
gestion &n la notana?
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ANEXO 4 PROPUESTA DE INTERFAZ GRAFICA DE REGISTRO DE DATOS

INGRESO DE TRAMITES DE LA NOTARIA
PRIMERA DEL CANTON LATACUNGA

Informacion Requerida:

NOMBRE

PASAPORTE
DIRECCION AREREI -

TRAMITE
CORREO

ELECTRONICO

Resultados de la Busqueda:
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ANEXO 5 CODIGO QR PARA ACCEDER A LA ENCUESTA DE SATISFACCION

Encuesta de Satisfaccion de los

Clientes Notaria Primera de
Latacunaa.

ANEXO 6 PERSONAL DE LA NOTARIA DESPUES DE LA CAPACITACION.

|
o1
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ANEXO 7 REGISTRO DE ASISTENCIA DEL PERSONAL DE LA NOTARIA
DESPUES DE LA CAPACITACION.

Registro de Asistencia

TEMA: Capacitacidn KPI's
FECHA: 2 de febrero del 2025
INSTITUCION: Nataria Primera de Latacunga

INVESTIGADOR: Luls Moncayo

T [ Wde
Nombre SR ey Cargo

; Identificacion &

e FramAwis |
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