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Resumen: El presente articulo de investigacién tiene como
objetivo analizar el uso de las Tecnologias de la Informacién
y Comunicacién (TIC) y su incidencia en la prestacién de
servicios en las notarfas de la ciudad de Guayaquil ante la
pandemia del COVID-19 para conocimiento de la realidad del
uso de herramientas tecnoldgicas en procesos laborales. Esta
investigacion es aplicada, a razén que se determina los efectos de
la TIC en las notarias de la ciudad de Guayaquil ante la pandemia
del COVID-19 y el enfoque de la investigacién fue es mixto,
con los fundamentos tedricos como antecedentes para la parte
cualitativa y la aplicacion de la encuesta para la investigacion de
campo. La poblacién analizada fueron las notarfas de Guayaquil
que dan un numero de 80, mientras que, la muestra determinada
por la férmula de poblacién finita con el 95% de confianza y
5% de margen de error, da como valor de 67 a quienes se les
empleé la encuesta. Los resultados determinaron que después
de la pandemia surgieron varios cambios, como un mayor uso
de los recursos tecnoldgicos, pero que a su vez las restricciones
limitan la atencién a clientes y que el sistema Sanyr ain no
es usado en mayor cantidad en beneficio de los usuarios. Una
de las principales conclusiones de la investigacién fue que es
necesario que el personal sea capacitado en el uso de las TIC para
complementar y agilitar los procesos en las notarfas.

Palabras clave: toma de decisiones, gestion laboral, ciencia de
datos.

Abstract: The objective of this research article is to analyze the
use of Information and Communication Technologies (ICT)
and its incidence in the provision of services in the notaries of
the city of Guayaquil in the face of the COVID-19 pandemic
in order to know the reality of the use of technological tools
in labor processes. This research is apply, because it determines
the effects of ICT in the notaries of the city of Guayaquil
in the face of the COVID-19 pandemic and the focus of
the research was mixed, with the theoretical foundations as
antecedents for the qualitative part and the application of the
survey for field research. The population analyzed were the
notaries of Guayaquil that give a number of 80, while the
sample determined by the finite population formula with 95%
confidence and 5% margin of error, gives a value of 67 to
those who are used the survey. The results determined that
several changes arose after the pandemic, such as a greater use


http://portal.amelica.org/ameli/journal/606/6063133001/
https://doi.org/10.46480/esj.6.2.128
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/

ECUADORIAN SCIENCE JOURNAL, 2022, VOL. 6, NOM. 2, SEPTIEMBRE, ISSN: 2602-8077

of technological resources, but that in turn restrictions limit
customer service and that the Sanyr system is not yet use in
greater quantities for the benefit of customers. One of the main
conclusions of the research was that it is necessary for staff to
be trained in the use of ICT to complement and streamline
processes in notaries.

Keywords: decision management, labor management, data
science.

INTRODUCCION

La pandemia ocasionada por el COVID-19 ha transformado el comercio, las pequenas empresas se han visto
en la obligacién de adaptarse ante la tendencia del uso de redes sociales, aplicaciones y paginas web, entre
otros medios digitales, para continuar con sus actividades econdmicas, ante un mercado que cada vez es mas
inseguro e impredecible.

El impacto social y econémico que ha provocado esta pandemia es importante analizarlo para determinar
su impacto en las empresas; en especial, en Notarfas, ante esta situacién y cémo han podido superar las
limitaciones a pesar de la fuerte recesidn existente en el Ecuador y aunque las Notarias son instancias
importantes del quehacer juridico de los ciudadanos en un pais, se encuentra poca literatura cientifica sobre
ellas en el 4mbito regional latinoamericano; tales como: las garantias laborales de los trabajadores (Velez,
2022) o responsabilidad social de los notarios (Gonzélez, 2019); aunque cabe mencionar que si se encuentra
ampliamente investigada en tesis de grado o posgrados.

El impacto econdmico afecta especialmente a las pequenias empresas donde su comercio no consideraba
los medios digitales, y al enfrentar la realidad tuvieron que tomar medidas de actualizacién y adaptacién por
la falta de innovacidn ante una situacién que cada dia se torna mas hostil.

En la ciudad de Guayaquil, existen 80 notarfas (Conscjo de la Judicatura, 2021), las funciones del
notario son de dar “fe publica para autorizar, a requerimiento de parte, los actos, contratos y documentos
determinados en las leyes” (Ley notarial, 2014). El funcionamiento de las notarfas consiste en otorgar
Derechos a las personas, dando fe a los actos juridicos con la finalidad de garantizar veracidad y seguridad
(Cédigo Organico de la Funcién Judicial, 2015).

Segtin la disposicién transitoria décimo segunda de la Ley Orgénica de Apoyo Humanitario (2020) para
combatir la crisis sanitaria derivada del COVID-19 aprobada en la Asamblea Nacional, afirma que luego de
15 dias que entrd en vigencia esta ley, se reiniciaba el servicio notarial y en donde el Consejo de la Judicatura
determind el tipo de trimite que se podia hacer presencial y cudl se lo podia realizar por medios tecnoldgicos
(telemdticos, electrénicos y remotos), teniendo ambos la misma validez y eficacia, admitidas como prueba de
juicio. Es el Consejo de la Judicatura que debe brindar todos los medios de interconexién para los notarios
y las fuentes de datos necesarios para el otorgamiento de actos y escrituras publicas notariales de manera
electrénica y se coordina con los Gobiernos Auténomos Descentralizados, la Direcciéon Nacional de Datos
Publicos, Servicio de Rentas Internas, Superintendencia de Companias, Valores y Seguros, Superintendencia
de Bancos, Superintendencia de Economia Popular y Solidaria y demds instituciones publicas que sean del
caso, con quienes se dardn facilidades y colaboracion para este fin.

Dado el escenario anterior, se crea una herramienta tecnoldgica a notarias y otras instancias publicas del
Ecuador, por parte de MINTEL (Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién),
para que sigan cjerciendo sus funciones a la comunidad atin en las condiciones antes descritas (Ministerio de
Telecomunicaciones, 2020). Este tipo de innovacién no solo se ha dado en Ecuador, también se ha dado en
otros lugares como Argentina (Carrera, 2020).
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El objetivo general de este trabajo de investigacion es la de analizar el uso de las Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion (TIC) y su incidencia en la prestacion de servicios en las notarfas de la ciudad
de Guayaquil ante la pandemia del COVID-19, con la finalidad de tener conocimiento de la realidad del uso
de herramientas tecnoldgicas en sus procesos laborales.

Ademas, por la afectacion que ha causado la pandemia en las notarias de Guayaquil se pretende determinar
qué tan influyente ha sido la tecnologia digital y como ha mitigado la pérdida en prestacién de los servicios.

Asimismo, en este articulo se pretende realizar un analisis estadistico de como la tecnologia influye y facilita
la prestacion de los servicios, con el fin de determinar como la innovacién y la adaptacion practica les permite
alas empresas continuar con sus actividades econdmicas. Posee una gran importancia econdmica porque se
pretende determinar como la tecnologia influye directamente en la demanda de servicios.

A continuacion, en la seccién de la Revision de la Literatura se analizard un poco el estado actual del uso de
las TICs y la prestacion de los servicios; luego, en la metodologia, se explica como se realizé la investigacion;
después, en la secciéon Resultados, se realiza un andlisis descriptivos de las encuestas realizadas en las notarias y
mostrar si existe correlacion entre las variables; finalmente, en la seccién conclusion, se presentan los criterios
brindados por los autores ante la evidencia de los datos presentados.

Revision de la Literatura

Uso de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TICs)

Las TICshanllegado alavida del ser humano pararevolucionary reestructurar lavida cotidianay el desarrollo
mundial en especial en la economia, la politica, la cultura, la educacién, entre otros dmbitos (Islas, 2017).
Desde un enfoque globalizado, las TIC son recursos con los que se puede procesar, almacenar, distribuir
y difundir la informacién desde diversas fuentes, siendo un mecanismo de innovacidn para las sociedades
modernas, que influyen en el aprendizaje de las personas y la transformacién del conocimiento (De la Hoz
y otros, 2019).

Se han otorgado hasta un total de nueve funciones a las TICs, que se describen como: medio de expresion,
canal de comunicacién, herramienta para procesar la informacién, fuente abierta de informacién, mecanismo
para la gestién, herramienta de diagndstico, medio didactico, creador de nuevos contextos formativos y
mecanismo ludico para el desarrollo cognitivo (Arufe y otros, 2020).

En laactualidad, tanto las organizaciones como los individuos han obtenido beneficios del uso de las TICs;
donde el cambio cultural y social es cada vez més evidente, desde las pequenas y mdas atn en las grandes
ciudades del mundo (Diaz y otros, 2020). Existen cambios en los estilos de vida y se satisfacen necesidades
por medio de las TIC (Pérez y otros, 2018), este es uno de los grandes cambios que se han logrado divisar
con la llegada de la pandemia del COVID-19, el mundo entero experimentd un cambio en la comunicaciéon
e interaccidn total (Lalaleo y otros, 2021).

Las TICs originalmente estaban destinadas a apoyar el intercambio de informacién, pero en la vida
moderna estan desempenando un papel cada vez més importante en el entorno del ser humano. Dichas
actividades incluyen recopilar, procesar, almacenar e intercambiar informacién de forma répida y sencilla,
asi como ofrecer métodos alternativos para trabajar, mejorar las cadenas de suministro, controlar transporte,
suministro de energfa, entre otros. (Mendoza y otros, 2018).

A nivel empresarial, las TICs se han convertido en un excelente recurso que permite generar valor
agregado a las actividades internas y externas para el consumidor final, buscando ventajas competitivas para
la consolidacién en el mercado global (Bernal & Rodriguez, 2019). Las TICs han mostrado una inversién
econémica de gran importancia, no sélo por su desarrollo, sino también en su utilizacién y adaptacién en
las organizaciones. Su ejecucion puede darse en cualquier fase de desarrollo de una empresa, desde su parte
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operativa, pasando por la transportacion, hasta llegar a la fase comercial en la busqueda de informacién en el
mercado, la distribucion, pagos y el servicio pos-venta (Oliveros & Martinez, 2017)

La estrategia de integracion de las TICs mejora el intercambio de informacién y conocimiento, genera
un minimo de paralizaciones, realiza una reduccion en los impactos negativos de la empresa y consigue que
la informacién tenga una mejor fluidez, alcanzado beneficios como la automatizacién de procesos y de los
servicios hacia el consumidor final, un e-commerce més eficiente y se maneja una pluralidad de informacién
(Duche-Pérez y otros, 2020).

El comercio electrénico o e-business, siendo el proceso de la compra y venta de bienes o servicios usando
internet (Janita & Chong, 2013), puede ser de mucha utilidad para las empresas para tener un mejor ahorro
sobre sus costos, incrementar sus ingresos y ganancias, reducir los tiempos de entrega de los productos para
sus clientes, menores costos administrativos y mejora en la atencién al cliente (Perdigédn y otros, 2018).

Segin Katz, Jung & Callorda (2020) en su trabajo de investigacion “El estado de digitalizacién en América
Latina frente a la pandemia del COVID-19”, explican que, a partir de las medidas sanitarias, se evidencié
la importancia de las tecnologias digitales para contrarrestar el aislamiento y facilitar el funcionamiento del
sistema econémico. Mencionan que existen estudios de que la mejor manera COmo se contrarrestd el Virus
SARS-COV en el 2003, fue a través de infraestructuras de banda ancha, esto permitié mitigar en un 75%
las pérdidas econdmicas.

Herndndez & Rey (2020) en su trabajo de investigacion “Barémetro de empresas”, explican entre sus
principales conclusiones generales la importancia de poner el foco de la inversién en el desarrollo de nuevas
tecnologias, Inteligencia Artificial, y Ciberseguridad que son las de mayor importancia. Explican que el
impacto del coronavirus por sectores de actividad, siendo el sector de Telecomunicaciones, como los Medios
de Comunicacién, el de mayor impacto detectado.

Nivel de prestacidn de servicios de una empresa

Una empresa se refiere a una organizacién o institucién, establecida y conformada por una persona o
conjunto de individuos, que se dedica a una actividad econémica con la finalidad de alcanzar objetivos
y metas que se transforman en beneficios internos y satisfaccién en la atencién de su mercado (Mero,
2018). También es importante comprender que el andlisis del direccionamiento estratégico logra identificar
diferentes factores internos y externos que configura la gestién de la organizacién para alcanzar los objetivos
planteados (Quevedo y otros, 2019).

El éxito de una organizacién obedece esencialmente de la demanda de sus clientes, que influye de manera
positiva en la gestién sobre la calidad, sus actividades y finalmente alcanzar el éxito de las empresas (Zavala &
Vélez, 2020). También se puede considerar que la calidad del servicio antecede a conseguir la satisfaccién al
cliente, y estaa su vez, se convierte en el antecedente para obtener lalealtad del mismo (Bonillay otros, 2018).

Hay que comprender que equilibrio de la satisfaccién al cliente que obtiene la empresa se basa en cinco
actores que participan en su estructura integral siendo estos: los trabajadores, inversionistas o duenos,
proveedores, consumidores y la sociedad en general (Tejedor, 2019). Es imprescindible que se alcance la
satisfaccion al cliente por medio del servicio, y luego esto se pueda conservar al cliente, porque es importante
comprender que el buen servicio es la esencia de una organizacién (Silva y otros, 2019).

La experiencia del cliente debe considerarse y gestionarse como un proceso estratégico integral para crear
valor, diferenciacidn, satisfaccion del cliente, lealtad y ventaja competitiva para el cliente (Jain y otros, 2017).
Los lideres empresariales creen que la experiencia del cliente es fundamental para la competitividad de la
empresay los especialistas en marketing la consideran la base fundamental para la gestion de esta drea (Becker
& Jaakkola, 2020).

El servicio es la actividad que implica la relacién de la empresa con el cliente, buscando su satisfaccién ante
sus necesidades y requerimientos, siendo orientada a actividades que generan una venta que sea de manera
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proactiva, con la interaccién con los clientes, sea en el formato presencial o telemética (Dong & Sivakumar,

2017). Otro de los objetivos que busca cumplir el servicio es la eficiencia operacional (Sotelo & Figueroa,
2017).

Prestacion de servicios en tiempos de pﬂndemz'ﬂ

Segtin Papadopoulos, Baltas & Balta (2020) explican que los gobiernos de todo el mundo han emitido
politicas e implementado planes de accién que incluyen restricciones para prevenir la propagacién del brote
de COVID-19; tales como: reduccién de actividades, problemas de recursos humanos y la interrupcién de las
cadenas de suministros, estas restricciones han tenido un impacto més severos para las PYMES, siendo estas
més vulnerables por tener menos recursos de capital, por lo que se espera desarrollar estrategias emergentes
para las operaciones comerciales sostenibles, estando la investigacién de esta manera centrada en como la
experiencia de las Pymes y como los actores organizacionales interactian durante la pandemia.

Cowling, Brown & Rocha (2020) menciona que una de las respuestas de politicas ptblicas mas comiin
es el cierre temporal de la actividad empresarial no esencial, reduccién o suspensién de una proporcion de
los ingresos salariales.

Segtin Antonescu (2020) explica que a nivel mundial los gobiernos tuvieron que implementar politicas
para salvaguardar el mayor nimero de empresas y que uno de los sectores més afectados por el COVID-19
fue el de las PYMES.

Segtin Villarreal & Granizo (2020) la pandemia ha provocado una crisis econémica global, y que se ha
producido un efecto simil a la crisis de 2008. La demanda se ha visto afectada por la incertidumbre porque los
consumidores se han tenido que quedar en casa y no existe un consumo habitual; y la oferta una contraccion
por el cierre de empresas o la reduccién de la produccion.

Segtin Escudero (2020) explica que al mundo le espera escenarios inciertos en el futuro, y cita a varios
escritores académicos, en donde Fukuyama sostiene que la crisis como la pandemia tiene consecuencias
importantes e imprevistas, y Kissiger afirma que el mundo nunca serd el mismo después del virus.

Segtin Vésconez (2020) indica que Ecuador a diferencia de otros paises como Argentina, Pert, Colombia
o Chile, el gobierno no ha priorizado en la sostenibilidad del consumo ni en la liquidez de las empresas
para mantener la oferta y el empleo, por lo que recomienda que en momentos de crisis es ideal aumentar el
gasto publico, generar sistemas de transferencias monetarias directas, y acceder a lineas de crédito barato y
no condicional en organismos multilaterales.

METODOLOGIA

Este trabajo de investigacion tiene un enfoque mixto con un alcance descriptivo y correlacional. La poblacién
de estudio son las 80 notarias del sector sur de la ciudad de Guayaquil, la muestra consiste en un total de 67
notarfas, considerando el 95% de confiabilidad y un 5% de error.

Se envi6 una encuesta electrénica mediante Google Forms a las notarias. Se realizé el calculo del alpha de
Chronbach para validar la confiabilidad del instrumento dando como resultado un 0.74 que serfa un valor
aceptable para los fines de investigacion.

A continuacidn, se muestra en la Tabla 1, las variables descriptivas utilizadas en esta investigacion.
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TABLA 1.
Variables Descriptivas.

Tabla 1. Variables Descriptivas.

1]

Yariables

F_1

Sexo del
rctario
principal.

F_2

Edad del
rotario
principal.

P_3

41i0s de
actividad
riotarial.

F_4

Uhicacidn de la
notaria

W1_01_antes

5o de

plataforma
tecrnoldgica
{antes de la
pandemia).

V1_01_despues

5o de
plataforma
tecrnoldgica
{después dela
pandernia).

V1_02_antes

Dispositivos
utilizados para
la
Comunicacion
el cliente
fantes de la
anderia)

VI_02_despues

Dispositivos
utilizados para
la.
Comunicacion
del cliente
{después dela
pandermia)

1_0Z_antes

Tipos de
recursos
tecrnolégicos
utilizados en la
prestacion de
Servicios (antes
e la
pandernia).

VI_03_despues

Tipos de
recursos
tecnoldgicos
utilizados en la
prestacion de
Servicios
{despues dela
panderria).

VL _01_antes

Clientes
atendidos
(antes de la
panderria)

VD _01_despues

Clientes
atenididos
{despues dela
panderria)

WD _0Z_antes

[n formacion
contable (@Entes
de 1a
anderia)

VD _02_despues

[nformacion
contable
{despues dela
panderria)

VD _03

Formas de
Pago

VD _04

Medios de

Facturacidn
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Autor

En la Tabla 2, se muestran las variables que se correlacionaron mediante el coeficiente Tau-A de Kendall,
dado que es el coeficiente utilizado en este tipo de variables categdricas ordinales (Lépez-Roldén & Fachelli,
2015)(Ver Tabla2).

Los datos tabulados y procesados de la encuesta realizada a las Notarias se encuentran en el siguiente
repositorio: https://github.com/omarjem/inv-notarias

RESULTADOS

Entre los resultados obtenidos en la investigacién de campo se tiene que el nimero de hombres es mayor al
de las mujeres en referencia al notario principal de las unidades existentes en la ciudad de Guayaquil, donde
el primero representa el 73%, mientras que la segunda ocupa el 27% de la muestra participante.

Por otro lado, la edad en la que se ubican los principales representantes de las notarias en Guayaquil se
encuentra entre los 46 a 55 anos con el 42% de los resultados, seguido entre los 36 a 45 afios con el 28%.
Mientras que existen un 1% de notarios que tienen edades entre los 18 y 25 afios; lo cual, refiere que son
personas que estdn entre las edades de mayor participacién de la PEA (Poblacién Econémicamente Activa).

Sobre losafos en la actividad notarial, se tiene que el 66% de los encuestados en la muestra tienen 11 afios o
mds ejerciéndola, seguido del 28% que tienen entre 6 a 10 afos y en tltimo lugar tienen una experiencia entre
1 a5 anos, lo que indica que existe una trayectoria amplia sobre las actividades que se realizan en las notarfas.

Dafos Agrupados por edades de Notarios

1 a2 e a2 el B ok e
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N
[ - ] I

e
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FIGURA 1.
Visualizacion de las variables P_1,P_2y P_3.

Autor.

En la Figura 1, se puede visualizar los datos agrupados por edades de notarios (P_2) y los colores hacen
referencia a los afios de actividad notarial (P_3), dato que fue analizado en el parrafo anterior; adicional a
esto se pueden ver dos grupos de datos, el primero relacionado con las mujeres y el segundo con respecto a
los hombres (P_1).

El sector en el que se ubica la notarfa (ver Figura 2), el 64% lo ocupa el centro de la ciudad de Guayaquil,
seguido por el norte con el 30% y sélo un 6% ocupa el sur, por lo que se evidencia que las notarias tienen una
mayor concentracién en el centro de la ciudad y muy poco en el sur, por lo que se debe mejorar la dispersion
de estos negocios de atencién al usuario, para que la movilizaciéon de ellos sea menor y estdn més cerca de
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los hogares en una ciudad que crece cada vez mas. Otra opcidn es el hecho de sacar provecho las nuevas
tecnologias para dar un mayor alcance a la poblacién y menor necesidad de traslado para los tramites.

Datos Agrupados por ublcacion de la Notaria

= ] ] S

Cambidnd

[~ o )
A oo Actviced betarial [l 1eseies [l covvases [l o0 ston
FIGURA 2.
Visualizacion de las variables P_1,P_3yP_4.
Autor.

Ya partiendo en las preguntas relacionadas sobre la atencién dentro de las notarias, se conoce que
diariamente antes de pandemia lograban atender mas de 20 clientes con el 85% de resultados; mientras que
en la reanudacién de las actividades luego de la paralizacién por pandemia y cumpliendo protocolos por
las autoridades, la atencién a clientes bajo, ya que en el 61% de los casos atienden entre 11 y 15 clientes a
diario, mermando su capacidad de atencién regular y prologando los procesos y los servicios que requieren
los usuarios (Ver Tabla 3).

Al tener en cuenta este dato sobre la cantidad de clientes atendidos diariamente, se realizé una pregunta
sobre su facturacién mensual, con lo cual dijeron que antes de pandemia se lograban ingresos entre $10.000 y
$50.000 con el 73%, mientras que posterior a la pandemia, su facturacién bajé a estar entre $5.000 y $10.000
con 49% vy en el 42% de los casos refieren que se mantienen entre los $10.000 y $50.000.

Tomando en consideracién la parte mas influyente de la investigacion y es el uso de las TIC, se pregunté
sobre el uso avanzado de herramientas tecnoldgicas, para lo cual refirieron que antes de pandemia era
indiferente utilizarlo con el 63%, a diferencia que después de la pandemia este si se convirtié en un uso
habitual, al responder totalmente de acuerdo con el 79%. Se demuestra que se ha dado un cambio en la forma
de trabajo por parte de las notarfas, adaptindose a nuevas formas de comunicacién con la tecnologia.

Sobre los dispositivos electronicos usados para la comunicacion con el cliente, los més utilizados antes de
pandemia por parte de la notarfa eran las computadoras, el teléfono celular inteligente (Smartphone) y las
tablets con el 28% cada unay un 1% usaba fax. Después de la pandemia en cambio el tinico cambio es el hecho
que ya el fax dej6 de ser usado y se incrementé el uso de las tablets con el 30%, mientras que las computadoras
y los teléfonos celulares inteligentes se mantienen con el 28% cada uno.

Sobre los recursos tecnolédgicos que se han usado para la prestacién los servicios de la notaria, antes de
pandemia eran usados con frecuencia los correos electronicos (26%), las redes sociales (25%), la mensajeria
instantdnea (25%) y las llamadas celulares (22%); mientras que después de pandemia, existen nuevas
aplicaciones y programas informdticos que se suman al uso comun en las notarfas para brindar el servicio
de forma mads efectiva y eficiente, ocupando el primer lugar la mensajerfa instantinea (22%), seguido por
los correos electrénicos (21%), las redes sociales (20%) y las videoconferencias por Zoom, Meet, Webinar,
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WhatsApp y Telegram (20%), haciendo que las llamadas celulares bajen a un 17%. Demuestra que las
videoconferencias han desplazado alos otros servicios, haciendo una forma para concretar los requerimientos
de los servicios y reduciendo las posibilidades de contagio y de aglomeracién en las oficinas.

Actualmente, los pagos que se realizan por los servicios solicitados por los clientes lo hacen principalmente
en efectivo con el 70% de las respuestas, aunque también aceptan transferencias bancarias con el 22% y cobros
con tarjeta de débito o crédito ocupa el 7%; existe también un 1% de las notarias que estan ofreciendo el pago
por PayPal como otra forma de recaudacién y adaptandose a las nuevas tecnologfas. Eso quiere decir que se
diversifican cada vez més los métodos de pago y ya no sélo con el dinero en efectivo.

Por otro lado, el método de facturaciéon que regularmente realizan en las notarfas es aun mediante el
formato de facturas fisicas con el 83% de los resultados, mientras que las facturas electrénicas solo representan
el 17% de lo dicho por los notarios encuestados, evidenciando que ain no se adaptan a nuevas formas de
facturacion y en la reduccién del papel para los clientes y el propio negocio.

También se planted la pregunta sobre la capacitacion en el personal sobre el uso de las TIC con la finalidad
que se optimice el tiempo de atencidn al cliente y el uso de recursos, a lo cual respondieron que no es el caso
al estar en desacuerdo (34%) y totalmente desacuerdo (33%) y solamente un 3% dijo estar totalmente de
acuerdo, es decir que muy pocas notarfas toman en consideracién nuevos conocimientos en tecnologia lo que
puede causar dificultades a futuro entre sus colaboradores y rezagarse con la competencia.

Respecto a la aplicacién del Sistema de Actos Notariales y Registrales (Sanyr) para las actividades
notariales, estos no son aplicados de forma fécil, ya que el 42% dijo estar totalmente en desacuerdo, mientras
que un 13% dijo que si ha sido fécil su aplicacién, lo que va de la mano la poca importancia en capacitar al
personal de las notarias que repercute en el uso del sistema que ayuda también a los clientes.

Con laaplicacién de Sanyr en las notarias, el 52% indica que se han mejorado los tiempos de respuesta entre
entidades como el Registro Mercantil y el Registro de la Propiedad, y s6lo un 16% dijo estar en desacuerdo con
aquello. Esto indica que, a pesar de que han tenido dificultades en su aplicacién en las notarias, este sistema
si ha demostrado que tiene un mejor resultado sobre el tiempo que toman los procesos entre entidades de
similar préctica.

Por otro lado, el 49% los encuestados dijo estar totalmente en desacuerdo en que el cliente actualmente
tiene participacion activa en el uso del Sanyr, lo que demuestra que no han acercado al cliente para que se
familiarice y hacer los procesos mucho mas rapidos, eficientes y con menores riesgos de contagio y de pérdida
de tiempo, en donde también se evitan las aglomeraciones.

Acerca de la mejora de los tiempos de atencién al cliente con el uso de las TIC, este tiene como resultado
que en un 43% de los casos si se han logrado notables resultados al estar totalmente de acuerdo, mientras
que sdlo un 3% dijo estar totalmente en desacuerdo, mostrando que las notarias si se ven influidas por el uso
correcto de las TIC, en donde se pueden mejoras los tiempos y los recursos son optimizados.

Con respecto a la pregunta de investigacion si el uso de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién
(TIC) incide en la prestacion de servicios en las notarias de la ciudad de Guayaquil ante la pandemia del
COVID-19, se analizan las variables mencionadas en la Tabla 2.

Los valores de correlacion se encuentran en la Tabla 4, donde se puede verificar que sus valores son muy
cercanos a cero; por lo tanto, no existe relacién entre las variables; esto quiere decir, que el uso de las TICs
es independiente a la prestacion de servicios en las notarias de la ciudad de Guayaquil; en otras palabras, este
es un servicio necesario a la mayoria de los ciudadanos que deseen tramitar sus documentos, existan o no los
recursos tecnoldgicos de por medio; por supuesto, facilita y agilita el servicio pero no condiciona el servicio
ofrecido por parte de las notarias.
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TABLA 4.
Correlacién entre la variable dependiente e independientes.

Tabkla 4. Correlacidn entre la variable
dependiente e independientes.

Coeficiente
“Wariables Wariables gc?rrelacién
[ndependientes Dependientes Tau-A de
kendall
WD _05 -0.0232
VD _06 -0 0084
WI_01 (antesy  [VD_07 0.0056
VD _08 00002
VD _09 0.0082
VD _05 -0.0234
VD _0E -0.0103
?ge_soplués) VD _07 00021
VD _08 -0.0020
VD _09 0.0047

Autor.

DiscusionN

Como lo explica Rodriguez (2019) que habla de la necesidad de una industria conectada, en la que se utilizan
nuevas formas de relacionarse con los clientes y proveedores por nuevas herramientas digitales y esto a su
vez crea nuevos productos y nuevos modelos de negocios, demuestra la importancia de siempre debe tener
la empresa en conocer su mercado y de igual forma brindar nuevas formas de atenderlos y que agilicen sus
procesos.

En ese sentido, es valido que en las notarias se elija en mayor grado los recursos tecnoldgicos que existen
actualmente y que en estos tiempos de pandemia en el que debe preponderar la salud y seguridad de todos, es
una buena forma de evitar que los usuarios se expongan y lo mismo por parte del personal que labora en ellas.
No debe existir miedo sobre su uso y mas aun tomando en cuenta que existe el sistema Sanyr que promueve
procesos mds eficientes, rapidos y con menor necesidad de trasladarse diariamente o cumplir con las otras
instituciones publicas que también participan en este sistema.

De igual forma, también como lo indica Cano-Pita (2018) es determinante que la tecnologia sea
introducida en los procesos de la empresa teniendo un conocimiento profundo de los procesos de la empresa,
ademas de planificar detalladamente los requerimientos de tecnologia adaptada a la empresa y que los
recursos tecnoldgicos sean incorporados de forma paulatina, por medio de una capacitacién en su uso
para que sea seguro y confiable su aplicacién final en beneficio de la empresa y los clientes. Es asi que la
capacitacion se transforma en el pardmetro determinante para que esta accion resulte, es decir, que las TIC
sean adecuadamente usadas por el personal de las notarifas y que estos sean mads eficientes en relacién a los
tiempos y cumplimientos de los procesos.

CONCLUSIONES

Luego de haber realizado la investigacién, desde el enfoque cualitativo con los estudios previos y también a
nivel cuantitativo con la investigacién de campo se ha podido concluir que se ha dado el anilisis de cémo ha
cambiado la prestacion de servicios de las notarias con respecto al uso de las TICs, y ha sido notorio, en el que
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los recursos tecnoldgicos han sido implementados de mayor forma, junto con la adaptabilidad para brindar
un servicio de mejor forma para los clientes.

De igual forma, se ha determinado en qué medida influy6 el uso de las TICs en las finanzas de las notarias,
en el que se ve el efecto sobre la cantidad de personas que se atienden luego de la pandemia, que se ha visto
reducido sobre todo por cumplir protocolos y medidas de bioseguridad en cada oficina, y en el cual no se ha
sacado provecho para hacer por videoconferencias, a pesar de que respondieron que si lo usan como recurso
alternativo.

También se ha logrado la identificacién de las buenas pricticas en la prestacién de servicios con respecto
al uso de las TICs, que han sido de manera primordial a través de las videoconferencias y que tienen acceso al
sistema Sanyr en el que se pueden comunicar los procesos entre entidades y asi reducir los tiempos de atencion
para el beneficio al cliente, pero que atn falta por mejorar por el hecho de que no estin completamente
capacitados en el 4rea.

Finalmente, aunque es independiente el uso de las TICs con respecto a la prestacién de servicios que
ofrecen las notarfas (dada la naturaleza de este serrvicio), se ha evidenciado descriptivamente que no se puede
evitar dejar las TICs sobre todo por el efecto financiero que podria ocasionar.

Fortalezas y limitaciones

Tomando en cuenta todo lo desarrollado en la investigacion, se considera como fortaleza el hecho de que
se ha estudiado un sector que poco se tomado en cuenta como lo son las notarias, en donde los procesos
pueden mejorados con el uso de las tecnologias y que estos benefician especialmente a los usuarios y mas aun
en tiempos de pandemia, porque se reducen los riesgos de contagio y de aglomeraciones y se promueve una
eficiencia en la atencién al cliente. Analizar un sector que requiere ser utilizado permanentemente a nivel
legal por parte de la ciudadania, hace que este no se paralice como sucedié anteriormente, teniendo en cuenta
que se puede adaptar a un servicio on line y con la misma calidad y de seguridad para el usuario.

Por otro lado, se encuentran las limitaciones que son el hecho de que sélo se abarcé una ciudad, que a pesar
de ser una de las mas grandes del pais, no brindaria toda la informacién sobre el comportamiento integral de
sus procesos por el tipo de usuario por las otras ciudades. Ademas, aun se pudo observar que el sistema creado
para las notarias aun no funciona al 100%, lo que hace que no se observen los resultados de eficiencia hacia
el usuario y merma la calidad del servicio.

Futuras lineas de investigacién

Debe considerarse una mayor amplitud del sector investigado, llegando a ser estudiadas mas ciudades en
donde operan las notarfas. Ademas, se debe investigar exclusivamente la forma de uso del sistema Sanyr, para
profundizar su aplicacién y si este estd siendo utilizado de manera correcta y es funcional a las necesidades
de las entidades y de los usuarios.
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ANEXO0S

TABLA 2.
Variables de Investigacion.

Tabla 2. Variables de Investigacidn.

Tipo de :
"ariable D Variables

;La notaria
ha hecho
us0
avanzado
V1 0l antes 00
herramientas
tecnologicas?
fantes de la
pandemia)
;LA notaria
ha hecho
us0
avanzado
e
V1_01_después herramientas

Variable
[ndependients

tecnologicas?
(después de
12
pandernia)

| El personal
ha sido
capacitado
sobre el uso
de las TIC
para que se
optimice el
tiempo de
atencion al
Cliente v de
los
recursos?
;Ha sido
facil la
aplicacion
el Sisterna
de Actos

VD _06& Motariales v
Fegistrales
(Sanyr) en
sus
actividades
diarias?
:Los
tiempos de
respuesta
entre
entidades
Fegistro
Mercantil,
VD _07 Fegistro de
la Propiedad
v Motarias)
han
rmejorado
con la
aplicacion
del sisterna?
:El cliente
actualmente
tiene

WD _03 participacion
activa erl el
uso del
Sanyr?

| Zonsidera
que se
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o5 tiernpos
de atencicn
3l cliente
corL el uso
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VD _05

Variable
Dependiente

VD _09
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Fuente: Autor.

TABLA 3.
Resultados de variables antes y después de la pandemia.

Tabla 2. Resultados de variables
antes y después de la panderria.
Antes |Después

Fromedio de
atencidn diario
de clientes que
solicitan los
Servicios de
notaria.
Saliclientes 0% 20%
11a 15 clientes [6% E1%
16 3 20 clientes |9% 2%
21{ Clientes o 2c% |ex
mAs
Facturacidn
rrensual
Menora $5.000 (1% |9%
De $5.000 3

$10.000 edk |49%
Ce $10.000 43
$E0.000

Ce $50.000 3
$100.000
Mavores a
$100.000
DISpOosiivos
usados para la
CoTTmInicacion
corl el Clierte
Computadora 28%  |28%
Teléfono celular

3% |42%

inteligente 28k |28%
(smartphone)

Fax 1% 0%
Tablets 28k |20%
Welcarm 14% |14%
Otro 0% 0%

Tipo de recursos
tecrnoldgicos que
han usado en la
prestacion de
SUS SErvicios
Fedes Sociales |25%  [20%
COrTeos. 56% [21%
Electronicos
Llamadas
celulares
Mensajeria
instantanes
(WhatsApp,
Telegramy)
ideocon ferencia
(Zoorm, Meeat,
Wielinar, S 20%
Whatsipp,
Telegramy)
Ctro 0% 0%
Iingurno 0% 0%

22% |17k

25%h |22%

Fuente: Autor.
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