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CAPITULO |

1 EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

A nivel mundial las tareas que realizan los empleados de las notarias son
poli funcionales debido a aquello se genera retraso en elaboracion de
trabajos como compraventas, donaciones, promesas de compraventas,
etc.... Esto se debe a la sobre carga de trabajos o funciones en cada uno
de los colaboradores, generando malestar en los usuarios. “Los cambios
gue se han generado en los diferentes entornos laborales en la actualidad,
han llevado a las organizaciones a acelerar su ritmo de trabajo para poder
lograr ser competitivas y exitosas” (Pedraza, Amaya , & Conde, 2010, pag.
493).

Segun lo anterior definen que para lograr el éxito y llegar a ser competitivos
la mejor forma es organizar las tareas de sus empleados. Por lo tanto, llevar
un ritmo de trabajo de forma ordenada mejora el desempefio de cada uno
de sus empleados no tan solo en las notarias sino en todo tipo de
empresas, llegando a la satisfaccion de cada uno de los clientes en los

tiempos de respuesta que esperan.

Es por este motivo que en las entidades publicas la demora en la entrega
de los servicios suele ser altos en comparacion a los servicios privados esa
demora y el requerimiento de documentos hacen dificultoso la entrega de
servicios, debido al sobrecargo de tareas de dichos empleados que dejan

amontonar y no pueden seguir trabajando y terminar dicho trabajo.

1.2 Ubicacion del problema en un contexto
A nivel del pais ecuatoriano existen 506 notarias, en cuanto a su funcion ha

tenido una gran importancia porque son ellas quienes comprueban,



certifican y dan fe publica de los actos y hechos pactados entre las

personas.

En la ciudad de Guayaquil en la actualidad se encuentran 80 notarias, en
las cuales se encuentran ubicadas en diversas calles de la ciudad, por ende
en ellas los servicios que se brindan son los asociados con escrituracion
de propiedades inmuebles, les siguen en importancia la redaccién de
testamentos y el otorgamiento, cancelacion de poderes, compraventas,
autorizaciones de salida de menores, testamentos, declaraciones
juramentadas, reconocimiento de firmas, entre otro documentos que se

pueden realizar y notarizar.

De acuerdo a lo que sucede en diversas notarias de la ciudad e Guayaquil,
es que siempre se genera un retraso o una inconformidad de los usuarios
debido a los tiempos de la entrega de los documentos, esto se debe a la
causa principal de no tener una distribucion de tareas adecuadas en sus
empleados, puesto que en su gran mayoria todos son polifuncionales y
existe una sobrecarga de tareas, generando un desempefio laboral bajo,
es decir no rinden como deberian, si cumplirian con una funcién estipulado

dentro de la organizacién o notaria.

Organizacion de tareas

Cuando se desarrolla un proyecto, o a la hora de gestionar multiples
empresarios para realizar diferentes tareas, la gestion de estas operaciones
se fundamental a la hora de cumplir los plazos estipulados, y para un

rendimiento optimo de cada uno de los empleados.

Con el auge de las tecnologias de informacion y comunicacion, la
organizacion de tareas con herramientas en linea es facil hoy en dia.

Sin duda, tanto las tareas personales como las vinculadas a nuestro rol en
la empresa, las podemos organizar de manera agil. Y las podemos vincular

con las de otros colaboradores, para coordinar la accion.



No es necesario, por tanto, reunirse frecuentemente con el equipo. La
asignacion, distribucion y sincronizacién del trabajo puede lograrse de
manera sencilla.

Para el caso de empresas consultoras, en la que los colaboradores trabajan
en equipo con proyectos o servicios profesionales, es obligatorio organizar
y gestionar tareas de manera éptima.

En tales casos, no contar con herramientas constituye una desventaja
competitiva. Por otra parte, el desarrollo de actividades se puede ejecutar
sin reunirse en una oficina.

Ademas, debemos recordar que el trabajo a distancia ya es una realidad.
De la misma manera, el trabajo freelance, integrado en muchas
organizaciones exitosas.

Esto hace que cada vez sean mas necesarias las herramientas de trabajo

colaborativo para asegurar la organizacién y ejecucion de las tareas.

Desempefio laboral

Medir las acciones de una empresa resulta imprescindible para detectar
problemas de productividad. Un punto en el que el desempefio laboral
cobra especial relevancia. Analizamos todos los pormenores.

Si bien son muchos los aspectos que influyen en la consecucion de los
objetivos de una empresa y en su productividad, uno de los mas
importantes tiene que ver con cOmo actuan y trabajan sus empleados. Un
punto en el que el desempefio laboral cobra vital importancia.

El desempefio laboral puede entenderse como la calidad del trabajo que
cada empleado le aporta a sus tareas diarias, durante un determinado
periodo de tiempo. Se trata de un concepto en recursos humanos que sirve
para poder entender de qué manera una persona se desenvuelve en su rol.
El desempefio laboral se trata de la calidad del servicio o del trabajo que

realiza el empleado dentro de la organizacion. Aqui entran en juego desde



sus competencias profesionales hasta sus habilidades interpersonales, y
gue incide directamente en los resultados de la organizacion.

En definitiva, se trata de como se comporta y como hace su trabajo un
empleado —y de como impacta eso en el negocio, tanto de manera positiva
como negativa—. Es precisamente por eso por lo que resulta fundamental
medirlo. Ya no solo porque un mal desempefio puede perjudicar a la
empresa, sino porque uno bueno es capaz de aumentar la motivacion y
acercarnos a nuestro objetivo final.

Una de las herramientas mas Utiles para evaluar el desempefio laboral y
proceder a mejorarlo es una evaluacion del desempefio laboral. Esto es
una metodologia que nos ayuda para medir contribuciones de uno o mas
trabajadores dentro de una empresa durante un determinado tiempo.
Ademas de poder prevenir y en todo caso remediar los posibles
inconvenientes que rodean el rendimiento laboral, como todos los procesos
en recursos humanos, las evaluaciones de performance son un instrumento
fundamental que ayuda principalmente a obtener informacion clave para la
toma de decisiones tales como la promocién de empleados, implementar
mejoras salariales y aportar feedback.

Por otra parte, y como un gran beneficio que reporta implementar este tipo
de précticas, evaluar el desempefio de los trabajadores sirve para poder
comprender como funciona cada rol, si es necesario modificar las tareas
y/o responsabilidades asociadas o generar nuevos puestos para cubrir
otras necesidades de la empresa.

En el mismo sentido, poder contar con registros escritos y tangibles sobre
el desempefio laboral de un empleado o varios, es una herramienta vital
para poder chequear su evolucion y decidir como recompensar a esa

persona, contribuyendo a la mejoria de su bienestar laboral.

1.3 Situacioén conflicto
La notaria sexagésima octava del cantén Guayaquil en su particularidad se
considera que a cada uno de los empleados se le otorgara dicha tarea para

gue puedan realizar y de esta manera no tener trabajos acumulados ya que



genera incomodidad en los usuarios al momento de poder entregar dicho
tramite al usuario en un tiempo fijo.

En la misma existen cargos como digitadores, facturacion, parte juridica,
administracion y la persona encargada del archivo, cada uno de ellos fue
contratado para cumplir una funcion asignada la misma que no se da al
diario; como por ejemplo el asistente administrativo, el mismo que solo
deberia llevar todos los registros de las actividades que se realizan dentro
de la notaria, realiza otras actividades impidiendo su desempefio adecuado
dentro de la institucion.

Los usuarios que acuden a la notaria por un servicio a realizar muchas
veces se genera en ellos un malestar por la pérdida de tiempo, que esta
reflejado por los funcionarios de la notaria en tener muchas tareas en cola,
y generando retrasos en nuevos documentos por realizar, en vista a estas
inconformidades de los usuarios se trata de asignar a cada empleado
actividades y tareas otorgando una funcion especifica para que de esta
forma poder llegar a la satisfaccion de los usuarios o clientes y de tal forma

obtener una mejor cartera, cumpliendo la mision y visién de la misma.

Tabla 1 Causas y efectos

Alta sobrecarga de trabajo

Entrega de documentos a destiempo

Desorganizacion de la informacion

Equivocada entrega de documentos

Alto exceso de documentos

Amplio malestar en los usuarios

Falta de gestion de comunicacién de | Malentendidos/informacion  equivocada
empresa entre empleados

Falta de informacion de importancia o | Poca responsabilidad de parte de
impacto en tareas empleados

Falta de organizacion de

responsabilidades de empleados

Poca productividad

Falta de conocimientos de recursos

adecuados para realizacion de tareas

Estrés de empleados por no conocer las
herramientas necesarias para cumplir

cada tarea




Poca agilidad en a plazos de entrega o | Poca dedicacion de empleados para

nuevas tareas entregar tareas a tiempo

Fuente: Martillo (2021)

Gréfico 1 Poca Productividad
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1.4 Planteamiento o formulacién del Problema
¢De qué manera la organizacion de las tareas de los empleados propicia
optimizar el desempefio laboral de la Notaria Sexagésima Octava, ubicada

en la ciudad de Guayaquil, provincia del Guayas, en el afio 20227

1.5 Delimitacion del Problema

Aspecto: Optimizacion del desempenio laboral
Campo: Administracion de talento humano
Area: Organizacion de tareas

Contexto: Notaria Sexagésima Octava
Periodo: 2022

Provincia: Guayas



Canton: Guayaquil

1.6 Evaluacion del Problema

Delimitado

Es delimitado debido que la problematica se enfoca en la Notaria
Sexagésima Octava del cantdn Guayaquil, y el estudio se debe realizar

dentro de la misma sin desviaciones o criterios fuera de ella.

Claro

A simple vista se puede evidenciar la falta de organizacion en las tareas o
funciones que cumplen los empleados dentro de la notaria causando
acumulacion de trabajo y retraso en la entrega de los tramites que se

realizan.

Relevante
La relevancia del problema se observa en la organizacion de tareas o la
administracion de las funciones que deber realizar cada uno de los

empleados, viéndose afectada en el desempefio laboral.

Originalidad
Se determina original el tema debido que no ha sido indagado
anteriormente el problema que esta presentando en la actualidad la notaria

con la administracion de las tareas de los empleados.

Factibilidad
La factibilidad de corregir el problema es viable debido que se puede
realizar una organizacién en las tareas o funciones que cumplen cada uno

de los empleados dentro de su jornada laboral.



1.7 Objetivos de la Investigacion

1.7.1 Objetivo General
Disefiar la organizacion de tareas de los empleados para optimizar el
desemperio laboral de la Notaria Sexagésima Octava, de la ciudad de

Guayaquil.

1.7.2 Objetivos Especificos
+ Fundamentar en base a la teoria de la Administracion del Talento
Humano la organizacion de las tareas y su relacion con el

desempefio laboral en las empresas publicas.

+ Analizar el estado actual de la organizacion de las tareas de los
empleados de la Notaria Sexagésima Octava, de la ciudad de

Guayaquil.

+ Estructurar la organizacion de las tareas de los empleados que
permita optimizar el desempefio laboral de la Notaria Sexagésima

Octava, de la ciudad de Guayaquil

1.8 Justificacion de la investigacion

Conveniencia

La conveniencia en la presente investigacion que se realiza en Notaria
Sexagésima Octava se enfoca en la administracion de tares para cada uno
de sus empleados, y asi lograr un mejor desempefio de cada uno de ellos
gue se evidencia en la preferencia de los clientes que obtendran el servicio
deseado o que esperan obtener cuando requieren de los servicios en esta

dependencia.

Relevancia Social
Relevancia Social Se ve evidenciada debido a que si los funcionarios
pueden cumplir con sus funciones de manera adecuada los clientes van

obtener un servicio de calidad, debido a que por aquello cancelan y no



obtener disgustos o malestares al momento de realizar o solicitar un tramite

de los servicios que brinda la notaria.

Generando confianza no son en los clientes fijos que se mantiene en la
cartera sino también en los nuevos que acuden por primera vez, creciendo
la comunidad de los clientes y llegar a ser de la preferencia o liderar en el

sector donde esta ubicada.

Implicaciéon Practica

Implicacion practica lo que se espera es que el presente proyecto una vez
implementado en la notaria sexagésima octava del canton Guayaquil sea
tomado de ejemplo para el resto de notarias a nivel local debido los

beneficiados seran la comunidad y obtendra el crecimiento esperado.

Utilidad metodoldgica

La metodologia que se va aplicar es un ciclo de mejoras continua en donde
se va planificar la distribucion de cargos de las tareas para cada uno se los
empleados, para de dicha forma ponerlo en practica y posterior una
verificacion de que los resultados se estén logrando para finalizar con la
retro alimentacion y actuar o mejorar donde sea necesario para llegar al

objetivo estipulado en la presente investigacion.



CAPITULO Il

2 MARCO TEORICO

2.1 Fundamentacién Tebrica

2.1.1 Antecedentes Historicos

La administracion aparece desde que el hombre empieza a trabajar en la
sociedad, cabe destacar que siempre ha existido un orden o procesos para
realizar cualquier tipo de cosas que el ser humano desee ejercer en todo

campo desde lo laboral a lo cotidiano.

“La evolucidn de las formas organizacionales ha seguido la dinamica de los
grandes ciclos que han enfrentado las organizaciones contemporaneas
durante el siglo XX” (Rivas Tovar, 2002, pag. 13).

Segun (Rivas Tovar, 2002) menciona que a partir de ese siglo han venido
apareciendo nuevas organizaciones como la organizacién divisional que
esta esta basada a flexibilizar y de esta manera que sea eficiente y
adaptarse en cada caso en patrticular, luego esta la organizacion en red que
nos ayudara en favorecer la reduccion de tamafio y estd basada para las
competencias centrales que demanda el sector industrial. Por otro lado
esté la evolucion de modelos organizacionales que tienen sus etapas como
el espacio histdrico que dio sus inicios en los afios 1900 al afio 1995, viene
de la mano la etapa historica en donde esté la estandarizacion que son
procesos para ajustar y adaptarse a un nuevo producto o servicio, luego

habla de la orientacién al cliente y por ultimo esta la innovacion.

A lo largo de la historia de la humanidad el hombre, en su relacion de
convivencia con sus semejantes y su requerimiento de satisfacer
necesidades basicas, ha buscado maneras de organizarse en grupos, es
decir en sociedades o pueblos donde cada uno de los integrantes cumplia

con tareas especificas de acuerdo con sus talentos; unos se dedicaban a
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la agricultura, otros a la caza, al comercio o al sacerdocio, por mencionar

algunos ejemplos.

Mas el reconocimiento como ciencia de la Administracion se viene a dar
mucho tiempo después, aunque siempre a lo largo de la evolucion historica
del hombre. Desde las culturas primitivas hasta nuestros dias observamos
que dia a dia existe la necesidad de planificar, organizar, dirigir y controlar
gue siempre ha estado, pero que ha sido enfocada de maneras distintas a
lo largo del tiempo, ya que cada pueblo o sociedad fue aplicandola segun
los contextos que se presentaban en esos momentos razén por la que han
ido evolucionando las formas de administrar y hoy, herramientas de
desarrollo, innovacion, gestion, creatividad, competencias, procesos y
estrategias han sido implementadas para mejorar la administracion y
optimizar los tiempos y recursos para obtener el mejor beneficio de ellos y

alcanzar los objetivos.

La administracion ha sido innata en la historia de la humanidad desde
tiempos prehistoricos, aunque no se le daba el reconocimiento sobre lo que
era, ya que aplicaban el trabajo en equipo, coordinacion y la division de
tareas asignando quienes cazaban, recolectaban alimentos, racionalizaban

los recursos y cuidaban el fuego.

Al volverse sedentario el hombre y surgir las culturas se establecieron
sistemas de mandato donde habia jerarquias, es decir divisiones de poder,
econémicas y sociales; donde hasta arriba se encontraban los
gobernantes, seguidos de sacerdotes, escribas, el pueblo y los esclavos
donde buscaban que cada quien cumpliera sus funciones para garantizar
la prosperidad de los pueblos y al mismo tiempo establecié pautas de
comportamiento; es decir reglas (ejemplo es el codigo Hammurabi de la
civilizacion babildnica). Asimismo, es de notar que tenian maneras de llevar
a cabo sus procedimientos de manera sistematica y bien definidos para

lograr lo que buscaban, es aca donde ideas de Aristoteles y Confucio

11



contribuyeron a permear el orden de las cosas siendo pioneros de la

administracion en ese entonces.

Al caer el imperio Romano de occidente se da paso a la edad media que
se caracteriz0, en primera instancia, por conquistas que tenian que estar
planeadas y organizadas para llevarse a cabo con éxito y, posteriormente,
por la division de tierras que dio pauta a una forma de organizacion social,
donde se era otorgada una porcion de tierra a un denominado sefior feudal
quien estaba a cargo de un grupo de vasallos quienes trabajaban la tierra
que administraba descentralizando el poder y a cambio el sefior les
procuraba proteccién. De la misma manera, la iglesia fue ganando poder
otorgado porque la organizacién social de ese tiempo le daba mucha
importancia, aunque su organizacion es autonoma y con autoridad de
establecer normas y preceptos que debian cumplirse, y donde principios
tales como libertad de decision, asenso por jerarquias y énfasis en la
preparacion son aplicables en las empresas hoy en dia.

Asi mismo los mercaderes de Venecia daban de qué hablar por la manera
en que comercializaban y lograban llegar a otros lugares y obtener mas
ganancias y productos y a la par aparecian impulsores de la contabilidad
en Italia que hablaban de la necesidad de control y sistemas contables bajo
técnicas como la partida doble y el registro en libros de mayor y diario.

Durante el siglo XX han sido numerosos los estudios que se han realizado
acerca de la forma de organizacion de la empresa. Estas investigaciones
han afectado tanto a la vertiente ordenadora del trabajo como a la

organizacion de las formas de produccion.

Un rapido repaso por la historia nos sitia en una gran etapa en la que ha
predominado casi absolutamente el trabajo artesanal. Nos referimos a las
formas de organizacioén propias de la Antigledad y la Edad Media, etapas
en las que la produccién era destinada a satisfacer las necesidades basicas

de las poblaciones.
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Destacan en esta época las actividades realizadas por los trabajadores en
régimen de dependencia de los sefiores feudales. Surgido un nucleo de
pequefias empresas dedicadas a realizar actividades de caracter artesanal
o comercial impulsadas por el nacimiento de las ciudades, en las que se
concentraba un nucleo de personas que podian demandar los productos

en un mercado local.

Este grupo de empresas mencionadas disponia de una estructura muy
simple, en la que las tareas de direccion y produccion recaian en las
mismas personas. Desde finales del siglo Xll se desarrolla una incipiente
banca que comienza a concentrar capitales que seran

posteriormente la base del nacimiento del capitalismo.

Durante siglos, la empresa fue desarrollandose poco a poco, pero sin duda
la Revolucion Industrial es el hito que marca el nacimiento de la empresa
moderna. Las nuevas tecnologias impulsaron el desarrollo de la produccion
a gran escala. Aparece la denominada produccion en masa, que requiere
de un conjunto de maquinas trabajando a la vez para obtener una cantidad

considerable de producto final.

Es en esta época cuando se hacen necesarios la especializacién, la division
del trabajo y el trabajo en cadena, y se comienza a sentir la necesidad de
organizar el proceso productivo, y con ello el trabajo. Fue el ingeniero
norteamericano Taylor quien elabord sus teorias sobre organizacién desde
su experiencia de trabajo en industrias americanas, difundiéndose sus

investigaciones durante la segunda década del siglo XX.

Se llega a la edad moderna en la que a través de nuevas ideas, maquinas
y descubrimientos se revoluciona el mundo, eliminando talleres artesanales
y reemplazandolos con fabricas. Adam Smith, padre de la economiay quien

sento las bases de pensamiento para la revolucion industrial, manifesto que
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la division del trabajo era necesaria para la especializacion y aumento de
la produccion, ademas que era necesario lograr la acumulacion de capital
y tierra. En contra parte, tiempo después, Charles Babagge argumentaba
sobre las desventajas de dividir el trabajo con un andlisis de costos, pago
de trabajadores y su rendimiento; ya que se necesitaba tiempo, habilidades
y herramientas que auxiliaran en los procesos tal como la division
departamental. En contraste, la necesidad de produccion gener6 la
explotacion del trabajador por el patron, los problemas derivados de la
actividad industrial dieron origen a investigar las causas de estos y eso dio
pauta al nacimiento de la administracidn como ciencia, gracias a la figura

de Henry Robinson Towne (1888).

2.2 Antecedentes Referenciales

Ibeas, (2013). Tema: Plan de mejora en la organizacion y planificacion de
la empresa dedicada a las tecnologias de la informacion. Universidad
Politécnica de Cartagena, Facultad de Ciencias de la Empresa. Resumen:
Discusiones de la mejora continua en el dmbito de la planificacién,
organizacion y gestion dedicada a las tecnologias de la informacién,
incluyendo objetivos estratégicos, revision de fundamentos teoricos para
proceder a aplicar mejoras y disefiar un plan de accién apoyado en
recomendaciones para la empresa. Contribucion: El enfoque de llegar al
objetivo de satisfacer necesidades de la empresa mediante ofertas de
propuestas, y buenos resultados en términos de gestion de procesos;
normalizacion, permitiendo asi un mejor control y seguimiento de las
actividades, asi como una mejora en la productividad empresarial.
Méndez, 2010).Tema: Propuestas para mejorar la satisfaccion laboral en
la cooperativa de ahorro y crédito juventud ecuatoriana progresista JEP
Universidad Politécnica Salesiana, Facultad de Ciencias Administrativas y
Econdmicas. Resumen: Evaluacion de la estructura organizacional de la
cooperativa JEP para establecer factores estratégicos y analizar los
departamentos de recursos humanos, funciones, composicion y el aporte

de cada departamento a la cooperativa, para establecer recomendaciones
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y mejoras a la organizacion empresarial de la cooperativa. Contribucion:
La mision de establecer analisis de cada ocupacion de los departamentos,
y, consecuentemente, los empleados de esta y las ocupaciones de cada
uno para asi poder establecer ideas para mejorar la organizacion de cada

uno de los departamentos para optimizar el cumplimiento de tareas.

Valencia, (2016). Tema: Propuesta de una estructura organizacional y
administrativa para la empresa casa club créditos. Universidad Cooperativa
de Colombia, facultad de ciencias administrativas econémicas y contables.
Resumen: Establecimiento de un disefio de una estructura organizacional
para la empresa de créditos Casa Club, debido a un crecimiento acelerado
de vendedores, clientes y operaciones planteando la necesidad de
establecer una estructura organizacional y administrativa para garantizar la
eficiencia de procedimientos, tareas y actividades para desarrollar el
personal dentro de la organizacién. Contribucion: Las ideas establecidas
enfocadas principalmente en la optimizacién de procesos de la empresa,
incluyendo la realizacién de tareas y actividades encargadas a cada

miembro dentro de la empresa.

Administracién del Talento Humano

Es decir sirve para llevar el control de todos los procesos que se realizan,
y que se hagan de forma correcta como por ejemplo organizar cada una de
las tareas que deba cumplir cada empleado en un tiempo determinado, y
esto pueda llevar a cabo un mejor control en tareas y cumplir a tiempo dicho
requerimiento en base de como se organice en tiempo y espacio, para que
de esta manera no exista ningun contratiempo en el cumplimiento de

tareas.

2.3 Fundamentacion Legal
Constitucion de la republica del Ecuador
Art 261.- Articulo que define competencias exclusivas del Estado,

incluyendo el control y administracion de empresas publicas nacionales.
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Art 313.- Articulo que define el derecho del estado de regular los sectores
estratégicos de las instituciones publicas.

Art 320.- Articulo que establece la existencia de diversas formas de
procesos de produccion que estimula la gestion participativa, transparente
y eficiente en el campo laboral.

Art 315.- Articulo que define que el Estado constituird empresas publicas
para la gestion de sectores y prestacion de servicios publicos de manera
para aprovechar recursos de empresas de una manera sustentable.

Art 314.- Articulo que define la responsabilidad del Estado de proveer
servicios publicos de agua potable y de riego, energia eléctrica,
telecomunicaciones, entre otros.

LOSEP. Art 3.- Articulo que define los requisitos establecidos para ocupar
un puesto en el servicio publico, tales como no a ver sido sancionado con
destitucion por cometimiento de delitos y tampoco haber sido condenados
por estos, y no haber recibido créditos vinculados contraviniendo de
ordenamiento juridico vigente.

Art 4.- Articulo que define a servidoras o servidores publicos como aquellas
personas que presten servicios 0 ejerzan un cargo dentro del sector
publico.

Art 23.- Articulo que defiende las regulaciones, derechos y prohibiciones
de los servidores establecidos en el reglamento general y vigilar el
cumplimiento de dichas regulaciones de parte de empresas.

Art 113.- Articulo que supervisa la gestion administrativa ejecutando
actividades de monitoreo de gestion de administracion del Talento Humano
del sector publico, considerando aspectos como la regulacion de unidades
de administracion del talento humano, el control posterior de administracion
del talento humano en empresas publicas y el derecho de la LOSEP de
realizar estudios e informes para determinar el cumplimiento de
regulaciones.

Art 114.- Articulo que define el derecho del Ministerio de Relaciones
Laborales de contar informacion para la fijacion de escalas numerativas de

instituciones del sector publico y considerar opiniones emitidas dentro de
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referidos para la fijacidbn mediante el acuerdo ministerial, y escalas de las y
los servidores.

Art 116.- Articulo que define la responsabilidad de la Secretaria Nacional
de la Administracién Publica de determinar politicas y metodologias de
gestion institucional, asi como herramientas que aseguren una gestion y el
mejoramiento constante de instituciones publicas.

Art 138.- Articulo que define la responsabilidad de la LOSEP de proponer,
monitorear y evaluar la aplicacion de politicas, normas y prioridades

relativas al mejoramiento de la eficiencia institucional.

LEY DEL CONSUMIDOR

Articulo 4.- Define los derechos fundamentales del consumidor de un
producto o servicio, incluyendo los servicios provenientes de empresas
publicas. En estos derechos, se incluye:

Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de
bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades
fundamentales y el acceso a los servicios basicos;

Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios
competitivos, de oOptima calidad, y a elegirlos con libertad; 3. Derecho a
recibir servicios basicos de 6ptima calidad;

Derecho a la informacién adecuada, veraz, clara, oportuna y completa
sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios,
caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion y demas aspectos
relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren presentar;
Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo
por parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo
referido a las condiciones Optimas de calidad, cantidad, precio, peso y
medida;

Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los
métodos comerciales coercitivos o desleales;

Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del consumo

responsable y a la difusion adecuada de sus derechos;
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Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por
deficiencias y mala calidad de bienes y servicios;

Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constituciéon de
asociaciones de consumidores y usuarios, cuyo criterio sera consultado al
momento de elaborar o reformar una norma juridica o disposicion que
afecte al consumidor; vy,

Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y
judicial de sus derechos e intereses legitimos, que conduzcan a la
adecuada prevencion sancion y oportuna reparacion de su lesion;
Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que
correspondan; vy,

Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro
de reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que se podra
notar el reclamo correspondiente, lo cual sera debidamente reglamentado.
Art 12.- Define la obligacion del proveedor de un servicio publico de indicar
el caso de que se expenda al consumidor un producto con alguna
deficiencia, o que haya sido usado o reconstruido.

Art 17.- Articulo que define la obligacién del proveedor de entregar al
consumidor informacion veraz, suficiente, clara, completa y oportuna de los
servicios que se ofrecen.

Art 18.- Articulo que define que todo proveedor esta en la obligacién de
entregar o prestar de forma eficiente el bien o servicio de conformidad a las
condiciones establecidas de mutuo acuerdo con el consumidor.

Art 32.- Articulo que define las obligaciones de empresas encargadas de
la provision de servicios publicos domiciliarios, como la prestacion de
servicios eficientes, de calidad, oportunos, continuos y permanentes a
precios justos.

Art 34.- Articulo que define que las empresas proveedoras de servicios
publicos domiciliarios estan obligadas a otorgar un trato reciproco a los
consumidores, aplicando en lo referente a reintegros y devoluciones.

Art 33.- Articulo que define que las obligaciones, modificaciones y derechos

de las partes de la contratacion de un servicio domiciliario deberan ser
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claramente indicadas al cliente en forma de un instrumento escrito, y
mantener dicha informacion en disposicion permanente a los
consumidores.

Art 36.- Los consumidores de servicios publicos que son prestados a
domicilios y que requieran de instalaciones especificas deberan ser
convenientemente informados de las condiciones de la seguridad de los

artefactos que se utilizaran en la instalacion.

PLAN NACIONAL DE DESARROLLO-EJE ECONOMICO

Objetivo 1: Incrementar y fomentar oportunidades de empleo y condiciones
laborales.

Objetivo 2: Impulsar un sistema econdmico con reglas claramente
establecidas con el propésito de fomentar el comercio exterior, turismo,
atraccién de inversiones y modernizacién del sistema financiero.

Objetivo 3: Fomentar la productividad y competitividad en los sectores
agricola, industrial, acuicola y pesquero.

Objetivo 4: Garantizar la gestiéon de las finanzas publicas de manera

sostenible y transparente.

Resolucion 010-2015

EXPEDIR EL REGLAMENTO DEL SISTEMA NOTARIAL INTEGRAL DE
LA FUNCION JUDICIAL
TiTuLO |
GENERALIDADES

“Articulo 1.- Objeto.- Este reglamento regulara el funcionamiento y
administracion del sistema notarial integral, en relacion al sistema
informatico, tarifas de servicios notariales, porcentajes de participacion al

Estado y régimen disciplinario aplicable.” (Consejo de la Judicatura, 2015,
pag. 3).
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CAPITULO I
DEBERES Y OBLIGACIONES DE LA NOTARIAS RESPECTO DEL
SISTEMA INFORMATICO NOTARIAL

“Articulo 6.- Deberes de la notaria y notarios.- Las notarias y notarios
tienes la obligacion de:

Ingresar al Sistema Informatico Notarial, validar y mantener actualizada la
informacion pertinente en los siguientes casilleros:

Nombres y apellidos completos de la notaria o notario;

Cédula de ciudadania;

Numero de notaria;

Canton al que pertenece;

Actualizar clave de acceso;

Confirmacion de clave de acceso;

Direccion de correo electronico para posteriores notificaciones;
Teléfono(s) de la notaria;

Numero del celular de la notaria o notario; y,

Direccion en donde se encuentra ubicada la notaria.

Esto, con el fin de que la ciudadania pueda acceder a la informacién veraz
sobre los datos proporcionado por lo notarios y notarias a nivel nacional;
Cambiar la clave otorgada por el Administrados del Sistema en forma
inmediata, la misma que tendra el caracter de confidencial e intransferible.
El uso indebido de la clave sera de exclusiva responsabilidad de las
notarias y notarios;

Registrar el ingreso o salida del personal de la notaria en el Sistema
Informatico Notarial;

Validad un correo electrénico para futuras notificaciones; y,

Contar con firma electrénica.” (Consejo de la Judicatura, 2015, pag. 5)

“Articulo 7.- Personal que labora en la notaria.- El personal auxiliar de
la notaria o notario para ingresar al Sistema Informatico Notarial, debera
modificar su clave de acceso. El uso indebido de la clave sera de

responsabilidad del personal auxiliar autorizado, convirtiéndose la notaria o
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notario en solidariamente responsable de su uso.” (Consejo de la
Judicatura, 2015, pag. 5)

CAPITULO llI
DEL REGISTRO DE PROTOCOLOS Y DILIGENCIAS EN EL SISTEMA
INFORMATICO NOTARIAL

“Articulo 12.- Obligacion de registro de actos, contratos y diligencias
notariales; y, facturacién.- Las notarias y notarios tienen la obligacion de
registrar todos los actos, contratos y diligencias notariales que se realicen
en su notaria; las notarias y notarios deberan crear una factura por cada
acto, contrato o diligencia notarial.

El incumplimiento de estas disposiciones serd sancionado de acuerdo a lo
establecido en la ley y los reglamentos correspondientes.” (Consejo de la
Judicatura, 2015, pag. 7)

2.4 Variables de Investigacion

2.4.1 Variable Independiente

Organizacion de las tareas

“Las organizaciones han venido evolucionando y transformandose
aceleradamente, y ahora se colocan frente a nuevas formas o modelos de
actuacion” (Lopez, Arias Montoya, & Raver Arias, 2006, pag. 147).

Segun lo anterior las organizaciones han tenido sus evoluciones y con el
pasar del tiempo se han ido poco a poco transformando de manera eficaz
y con procesos de muy alta calidad en donde tiene mucho que ver la
tecnologia en donde gracias a ello se puede mantener todo de forma mas
organizada. “Surge asi la idea de racionalizacion del trabajo a través del
mejoramiento del proceso y el redisefio del mismo...” (Martinez Crespo,
2005, pag. 69).

Es asi como surge o denominan a cada empleado en asignar tareas para
gue de esta manera puedan obtener una mejora en cada una de sus
procesos y que esto con lleve a una mejora para cada empresa y poder

obtener una mayor productividad y eficiencia del trabajo.
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2.4.2 Variable Dependiente

Desempefio laboral

“‘Una evaluacion de desempefio debe sefalar las necesidades especificas
de capacitacion y desarrollo de un empleado, permitiendo a los individuos
aprovechar sus puntos fuertes y minimizar sus diferencias” (Pedraza,
Amaya , & Conde, 2010, pag. 496).

Cada empleado necesita una motivacion para rendir y que su desempefio
en la empresa sea productivo y eficaz esto depende mucho en como se
sienta emocionalmente para que su desenvolvimiento sea estable y
permanente, en varios casos se da en que a veces su rendimiento en el
trabajo no es muy productivo ya sea por muchas razones, tanto como sus
beneficios que le pertenecen a cada empleador, remuneraciones, muchas
veces esa motivacion algun reconocimiento merecido, son muchos factores
gue pueden afectar en el desempenio laboral y esta hace que sea pésima
la colaboracion del empleado prestando su servicio en dicha empresa u
organizacion.

“El desempeno es el comportamiento del evaluado en la basqueda de los
objetivos fijados, constituye la estrategia individual para lograr los objetivos
deseados...” (Pedraza, Amaya , & Conde, 2010, pag. 496)

2.5 Definiciones Conceptuales

Administracién. “La administracion es una de las actividades humanas
mas importantes, encargada de organizar y dirigir el trabajo individual y
colectivo efectivo en términos de objetivos” (Perspectivas, 2007, pag. 45).
Organizacion de tareas

“Para estudiar racionalmente la organizacion, esta debe caracterizarse por
una division del trabajo y la correspondiente especializacion de las partes
que la constituyen” (Lopez, Arias Montoya, & Raver Arias, 2006, pag. 147).
Optimizacion

“La optimizacion es un proceso clasico dentro de la toma de decisiones y
un problema solucionable mediante la aplicacién de técnicas...” (Garcia

Rodriguez, Trujillo Casafiola, & Perdomo Vergara, 2016, pag. 14).
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Calidad total

“La calidad total implica la participacion continua de todos los trabajadores
de una organizacion en la mejoria del desarrollo...” (Lopez, Arias Montoya,
& Raver Arias, 2006, pag. 149).

Desempefio laboral

“El desempeno de los empleados siempre ha sido considerado como la
piedra angular para desarrollar la efectividad y éxito de una organizacién...”
(Pedraza, Amaya , & Conde, 2010, pag. 495).

La Organizacion. La organizacion es una unidad compleja y social, con
elementos que la componen y le dan identidad, constituida para, por y con
el entorno, comprendida y estudiada como fenémeno econdmico
emergente...” (Velasquez Contreras, 2007, pag. 133).

Evolucién: En el contexto empresarial, definimos a la evolucién como una
adaptacion al mercado, a la sociedad y a nuevas tecnologias, y factores
gue permanecen en constante cambio.

Cumplimientos de tareas: Cumplimiento de obligaciones o cuidado al hacer
o decidir una accion.

Innovacion: Introduccién al uso de un producto o de un proceso, nuevo o
significativamente mejorado, o la introduccibn de un método de
comercializacion o de organizacién nuevo aplicado a préacticas de negocio,

organizacion de trabajo o relaciones externas.

Estandarizacion: Proceso de ajustar o adaptar caracteristicas de un
producto, servicio o procedimiento, con e objetivo de que estos se

asemejen a un tipo, modelo o norma en comun.

Entorno laboral: Conjunto de factores que influyen en el bienestar fisico y
mental de los trabajadores. Supone la suma del conjunto de factores
técnicos y sociales que participan en el proceso del trabajo e influyen en el

bienestar laboral del trabajador.
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Direccion
Funcion que se encarga de motivar, guiar, establecer la comunicaciéon mas

eficaz, asi como resolver conflictos.

Direccion estratégica

Proceso continuado, reiterativo y trasfuncional dirigido a mantener a una
organizacion en un conjunto acoplado de manera apropiada con el
ambiente.

Direccion participativa

Favorece una organizacion y regulacion colectiva. Se basa en el alto grado
de confianza reciproca entre los directivos y los demas trabajadores, en la
responsabilidad colectiva por los resultados, los aportes y las decisiones

tomadas.

Direccion por objetivos

Proceso mediante el cual se determinan y realizan los objetivos a través de
la participacion de todos los integrantes de la organizaciéon. Red
interconectada de objetivos entre los distintos niveles de la organizacion.
Supone la determinacion conjunta de objetivos entre la direccion y los
trabajadores. Se basa en una participacion de los trabajadores que
posibilita el proceso de transferencia de objetivos de la organizacion a
objetivos de base determinados.

Division del trabajo

Descomposicion del trabajo en actividades simples y repetitivas.

Eficacia

Eficiencia con el logro de objetivos. Es la capacidad de la organizacion para
cumplir con la mision y abarca desde la satisfaccion del cliente y los
productores, capacidad para producir con calidad, hasta la adaptabilidad a

los cambios y el desarrollo de la organizacion.
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Eficiencia

Relacion optima entre determinados elementos o componentes, entre
insumo y resultado, beneficio y costo, resultado y tiempo. Debe reflejar todo
el ciclo recursos- proceso-resultado.

Empleabilidad

Concepto relacionado con competencia laboral, capacitacion y empleo.
Mayor posibilidad de empleo que brinda la capacitacion y adquisicion de
conocimientos y competencias, que le dan respuesta no solo a la necesidad
actual de la empresa, sino a la necesidad del entorno, extra-empresa.
Enriquecimiento de puestos

Integracion vertical de actividades operativas y funcionales que implica
mayor responsabilidad y autoridad para realizar el trabajo.

Entorno (externo) Todo aquello ajeno a la organizacion, pero con

potencial para afectar su rendimiento.

Especificacion de puesto

Calificacion especifica, basica y complementaria que debe poseer el
personal —capacidades, aptitudes, actitudes, formacion, experiencia—
para realizar el conjunto de tareas, deberes y responsabilidades en el
contexto de unas condiciones de trabajo dadas.

Estrategia:

Pauta o plan que integra los objetivos, las politicas y la secuencia de
acciones principales de una organizacién en un todo coherente con las
medidas o recursos implicados.

Estructura organizativa

Representa las relaciones entre las personas y las funciones disefiadas
para conseguir los objetivos de la organizacion. Expresa los limites y
posibilidades formales en que se coordinan las actividades para lograr un
esfuerzo unificado y establecer la cooperacion entre las personas. Es la
forma y el procedimiento de actuacion de una organizacién. Se caracteriza

por el grado de complejidad —diferencias horizontales y verticales—, grado
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de formalismo — estandarizacibon— y grado de centralizacion —
concentracion de la toma de decisiones—.

Factores organizacionales Representan cuatro areas béasicas que deben
considerarse en la preparacion de cualquier proyecto de organizacioén o de
factibilidad organizacional, éstas son las siguientes:

Unidades externas y las relaciones con ellas, estructura organizativa y
tecnologia, complejidad de las tareas y recursos humanos.

Flexibilidad Caracteristica estructura organizativa definida por la
capacidad de adaptacion y respuesta a los cambios del entorno externo e

interno para adecuarse a las demandas.
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CAPITULO llI

3 LA METODOLOGIA

3.1 Presentacion de la Notaria

La Notaria 68 de GUAYAQUIL en concordancia con el nuevo enfoque del
Consejo de la Judicatura Organismo rector de las politicas de
transformacién Judicial, tiene el propdsito de brindar servicios notariales a
la ciudadania, con agilidad, eficiencia, conocimiento juridico, equidad y

calidez a través del mejor equipo humano, tecnologia e infraestructura.

3.1.1 Informacién

Notario

Ab. José Morante Valencia

Direccion

Calle Aguirre 234 y Pedro Carbo, Edificio La Internacional Piso 2.

Horario

Lunes a Viernes 8:30a17:00

Sitio web

https://notaria68qgye.business.site/
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Estructura Organizacional

Gréfico 2 Estructura Organizacional de la Notaria 68

Fuente: Administracidon de la Notaria 68

3.2 Disefio de Investigacion

“El objetivo de cualquier ciencia es la adquisicion de conocimiento, por lo
gue la eleccién del método adecuado que nos permita conocer la realidad
va a resultar fundamental” (Gonzalez Lopez & Ruiz Hernandez, 2011, pég.
189).

Por lo tanto el disefio o enfoque de la investigacion que se define por el
autor es la que permite realizar el respectivo levantamiento de informacién
adecuado para poder solucionar el problema que se presenta en la
situacion actual de la Notaria Sexagésima Octava del canton Guayaquil.
“Lo cuantitativo y lo cualitativo son referentes que se utilizan para conocer
y explicar la realidad cientifica” (Cienfuegos Velasco & Cienfuegos Velasco,
2016, pag. 15).
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Como se indica existen dos tipos de enfoque para una investigacion
cientifica que se usan de acuerdo a lo que se desea conocer o que técnicas
se va usar para indagar al personal o poblacién que interviene en el trabajo
de investigacion.

“Los enfoques cuantitativo, cualitativo y mixto constituyen posibles
elecciones para enfrentar problemas de investigacion y resultan
igualmente valiosos” (Herndndez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista
Lucio, 2014, péag. 2).

Debido que la presente investigacidn se necesita conocer informacion
interna de la notaria sobre las funciones o tareas que realizan cada uno de
los empleados para poder brindar lo solucién con una organizacion de la
carga laboral y a su vez conocer el criterio de los clientes sobre los
malestares que se le presentan debido a la acumulacion de trabajo de los
empleados. Se determina que se utilizara ambos enfoques administrativos

para lograr los objetivos y resultados deseados.

3.2.1 Enfoque Cualitativo

“El enfoque cualitativo también se guia por areas o temas significativos de
investigacion. Sin embargo, en lugar de que la claridad sobre las preguntas
de investigacion e hipétesis...” (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado,
& Baptista Lucio, 2014, pag. 7).

Por aquello permite expandir la investigacion partiendo de hipoétesis o
creencias del autor, en este caso dejandose llevar por lo que cree que son
las causas del problema en la notaria sexagésima octava sin el previo
estudio.

“Asi, el investigador cualitativo utiliza técnicas para recolectar datos, como
la observacion no estructurada, entrevistas abiertas...” (Hernandez
Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014, pag. 9).

Debido a que se necesita conocer informacion interna de las funciones que
realizan los empleados el presente autor debera aplicar técnicas del
enfoque cualitativo como son la observacion y entrevista a la parte
administrativa, técnicas que permiten una mejor comprension del problema

y luego mediante metodologias estudiar cada una de dichas causas.
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3.2.2 Enfoque Cuantitativo

“El enfoque cuantitativo (que representa, como dijimos, un conjunto de
procesos) es secuencial y probatorio” (Hernandez Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio, 2014, pag. 4).

El mismo que permite realizar una representacion numérica o estadistica
de la informacion debida que como su nombre lo indica se puede cuantificar
los resultados que se obtienen en el levantamiento de informacién mediante
técnica como es la encuesta estructurada de preguntas cerradas.

‘La investigacion cuantitativa debe ser lo mas “objetiva” posible. Los
fenbmenos que se observan o miden no deben ser afectados por el
investigador, quien debe evitar en lo posible que sus temores, creencias,
deseos y tendencias influyan...” (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado,
& Baptista Lucio, 2014, pag. 6).

Sin embargo el fendémeno o problema que se indaga se lo debe realizar con
la mayor neutralidad posible sin que el autor se deje llevar por sentimientos,

para que el resultado o solucién influya de la mejor manera posible.

3.3 Metodologias de Investigacién

3.3.1 Exploratoria

La investigacion exploratoria es la que se utiliza para problemas que no
tienen antecedentes de investigacion es decir no se maneja una
informacion previa, en la cual el autor debe iniciar desde el punto inicial el
levantamiento de informacion.

“este tipo de estudios abre las puertas, es el primer peldafio para continuar
con investigaciones mas avanzadas...” (Zafra Galviz, 2006, pag. 14).

Por lo tanto mediante la investigacion exploratoria se puede continuar una
indagacién mas profunda puesto que luego del inicio ya se tiene ideas de
donde seguir obteniendo informacion relevante y que permita realizar
mejorar y correcciones a la situacion actual de la notaria sexagésima

octava de la ciudad de Guayaquil.
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3.3.2 Descriptiva

Ya una vez realizada la investigacion exploratoria se puede realizar una
indagacién descriptiva, la cual va a permitir explorar mas a fondo cada una
de las causas del problema para poder describir de forma minuciosa cada
una de ellas.

‘La investigacion descriptiva opera cuando se requiere delinear las
caracteristicas especificas descubiertas por las investigaciones
exploratorias” (Diaz Narvaez & Calzadilla Nifiez, 2016, pag. 118).

Por aquello es necesaria en la presente investigacion para poder aclarar
cada una de las causas que estan generando malestar en los usuarios o
clientes de la notaria y afectando en el desempefio laboral de los
empleados de la misma.

Investigacion explicativa

Definimos a la investigacion explicativa como aquella que tiene relacion
causal. Este tipo de investigacién no busca solo describir o acercarse a un

problema, sino que intenta encontrar las causas del mismo.

Investigacion correlacional
Es aquella que tiene relacion causal; no solo persigue medir el grado de

relacion existente entre dos o mas conceptos variables

3.4 Poblacion

La poblacion en el presente proyecto de investigacion se la tomara de la
cartera de clientes con la que cuenta la notaria para saber la opinion de los
clientes sobre el servicio que reciben por parte de los empleados en

relacion a calidad y tiempo de entrega.
No dejando de lado a los trabajadores de la notaria sexagésima octava

donde se debe conocer las funciones que realizan cada uno de los 12

empleados que pertenecen a la misma.
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Poblacion infinita
Es aquella cuya cantidad de elementos son imposibles de determinar.

Formula de la poblacién infinita

Zixp*q
n=——s—
e

Poblacion finita
Definimos a la poblacion infinita como aquella cuya cantidad de elementos
es posible de determinar
Formula de la poblacion finita
B N=xZ2xp=xq
e2x(N—1)+ZZ*pxq

n

Tabla 2 Poblacion para la investigacion

Grupo Cantidad Técnica
Clientes 85 Encuesta
Empleados 12 Entrevista

Elaborado por: Estefania Martillo

3.5 Muestra

La muestra es la pequefia porcion de personas con la que se va a trabajar
o aplicar cada una de las técnicas de investigacion que el autor crea
conveniente.

Muestreo probabilistico

Consideramos a el muestreo probabilistico como un método de seleccion
aleatoria en el que diferentes unidades de poblacion tienen la misma
posibilidad de ser seleccionadas. Esto permite a los investigadores crear
muestras que sea totalmente representativa de la poblacién de interés de

la vida real, por lo que deben establecer procedimientos para garantizar
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que las diferentes unidades de la muestra de poblacién tengan la misma
probabilidad de seleccion.

Tipos de muestreo probabilistico

Muestreo sistemético

El muestreo sistematico se realiza mediante una division en subgrupos los
cuales deben compartir diferencias entre cada subgrupo. Después de
dividir, se debe utilizar el método de muestreo aleatorio simple, y elegir un
individuo de cada estrato para conformar la muestra.

Muestreo por conglomerados

El muestreo por conglomerados se usa cuando no es posible usar una lista
exacta de los elementos de la poblacion.

También llamado muestreo por racimos consiste en seleccionar elementos
de la poblacion al azar en forma de “clusters” o agrupaciones. Estos
elementos se seleccionan uno a la vez.

Muestreo aleatorio simple

Este método de muestreo probabilistico trata en los investigadores
eligiendo individuos de la muestra a investigar al azar.

Para esto, se le tiene que otorgar a cada sujeto e la poblacién un nimero,
y asi, seleccionar nUmeros de manera aleatoria para conformar la muestra.
Muestreo no probabilistico

El muestreo no probabilistico es un método de muestreo en el que el
investigador escoge muestras basadas en un juicio subjetivo en lugar de
hacer la seleccion al azar.

A diferencia del muestreo probabilistico, no todos los miembros de la
poblacion tendran la oportunidad de participar en el estudio.

Tipos de muestreo no probabilistico

Muestreo por conveniencia

El muestreo por conveniencia es una técnica de muestreo no probabilistico
en la que las muestras se seleccionan de una poblacion solo porque estan
facilmente disponibles para los investigadores. Idealmente, en la
investigacion, lo mejor es analizar una muestra que sea representativa de

la poblacion.
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Sin embargo, en algunas encuestas, la poblaciéon es demasiado grande
para evaluar y considerar a toda la poblacion.

Muestreo consecutivo

Este método es similar al muestreo por conveniencia, excepto que aqui solo
escogemos una sola persona o solo un grupo de muestra en el que se
realiza la investigacion durante un periodo de tiempo, analizar los
resultados y luego seguir con otro grupo de sujetos.

Esta técnica de investigacién nos ayuda a trabajar con muchos temas y
afinar su investigacion a través de la recopilacién de resultados que tienen
conocimientos importantes

Muestreo intencional o por juicio

En este método no probabilistico seleccionamos las muestras basandonos
Gnicamente en el conocimiento y la credibilidad del investigador. Es decir,
elegir solo a aquellos que estos creen que son los adecuados. Mediante
esta técnica los sujetos son escogidos para conformar un grupo especifico
de personas que resultan mas adecuadas para el analisis que otras.
Muestreo por cuotas

Es un método en el que los investigadores forman una muestra de
individuos que son representativos de una poblacion y seleccionados en
funcién de sus caracteristicas o cualidades.

El investigador puede decidir sobre las caracteristicas sobre las que se
selecciona el subconjunto de muestras para que pueda recopilar datos de
manera eficiente y generalizar a toda la poblacion.

En las primeras etapas de un estudio, los investigadores pueden recopilar
datos representativos de una muestra formada mediante métodos de
muestreo por cuotas.

Muestreo de bola de nieve.

Este método es usado usualmente cuando los participantes potenciales son
dificiles de encontrar o si la muestra esta limitada a un subgrupo muy
pequefio de la poblacion. Consiste en identificar sujetos potenciales en la

poblacién y pedirles a ellos que recluten a otras personas. Sin embargo, los
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participantes deben ser conscientes de que no tienen que proporcionar

ningun otro nombre.

Por lo tanto, si es factible poder realizar la encuesta a los 85 clientes fijos
que tiene la notaria enviandole un cuestionario de pregunta cerradas
mediante un link al correo, es decir una encuesta digital.

Y para los empleados para poder reducir el nUmero de entrevista la misma

puede ser aplicada a la administracion de la notaria.

Tabla 3 Muestra para la investigacion

Grupo Cantidad Técnica
Clientes 85 Encuesta
Administracién o 1 Entrevista
Secretaria

Elaborado por: Estefania Martillo

Se aplica el método de muestreo no probabilistico intencional por que la
poblacion es finita y valida la experiencia de la investigadora para

determinar una muestra significativa

3.6 Técnicas de Investigacion

Encuesta

La encuesta es una técnica que permite trabajar con grupos grandes de
personas y sus resultados pueden ser tabulados cuando se trabaja con un
cuestionario de preguntas cerradas.

“En fendmenos sociales, tal vez el instrumento mas utilizado para recolectar
los datos es el cuestionario” (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, &
Baptista Lucio, 2014, pag. 217).

Como lo indican es una de las técnicas mas utilizadas cuando se desea

indagar informacién de lo desconocido y sirve para todo ambito social,
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puesto que el encuestado solo debe contestar de forma objetiva cada una
de las preguntas de acuerdo a su criterio.

Entrevista

“Se define como una reunién para conversar e intercambiar informacién
entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras
(entrevistados)” (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista
Lucio, 2014, pag. 403).

La misma que se la catalogo como una conversacion entre dos personas,
la cual se debe generar un ambiente de confort para el entrevistado y se
pueda sacar el maximo provecho de dicha reunion.

Dicha entrevista sera aplicada a la encargada de administracion de la
notaria la cual conoce las funciones de cada uno del personal y asi de dicha
forma luego poder gestionar un plan para organizar las tareas de los
empleados.

Observacion

“Es una cuestion de grado. Y la “observacion investigativa” no se limita al
sentido de la vista, sino a todos los sentidos” (Hernandez Sampieri,
Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014, pag. 399).

Por parte del presente autor debe generar la respectiva observacion
cuando se encuentre realizando el respectivo levantamiento de informacion
pero poniendo a trabajar cada uno de sus sentidos y poder anotar todo lo
mas relevante que se escuche o se pueda visualizar en la notaria para

finalizar con una conclusién de la informacion recolectada.

ENCUESTA PARA 85 CLIENTES

Objetivo: Analizar el destiempo que se tiene al momento de realizar las
entregas de documentos en la notaria, la cual genera una deficiente
organizacion y una falta de atencion al cliente, para asi poder medir el
rendimiento de las entregas de documentos y que no sean equivocados.
Se encuestara a 85 clientes, en el cual se visualizara el motivo de sus
malestares y asi obtendremos informaciones relevantes sobre el analisis

gue se realizara.
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Datos generales

Sexo: Masculino y femeninos

Nivel de estudios: Bachillerato y estudios superiores

Edad: 18 afos en adelante

1. ¢Hace que tiempo viene usted adquiriendo los servicios de la
notaria?

Alternativas Frecuencias

Un mes

Tres meses

Mas de un afio

Total

2. ¢Como conociod esta notaria?

Alternativas Frecuencias

Por recomendacién

Por reputacion

Por persona que trabajan alli
Total

3. ¢Usted harecibido una buena atencién de parte de la notaria?

Alternativas Frecuencias
Si
No
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Total

4. ¢El servicio que usted solicita, es atendido inmediatamente?

Alternativas Frecuencias
Si
No
Total

5. ¢Como califica usted el tiempo que se demora un tramite?

Alternativas Frecuencias

Es lento

Es algo rapido
Total

6. ¢Usted harecibido algun documento equivocado?

Alternativas Frecuencias
Si
No
Total

7. ¢COmo usted visualiza el trabajo que se le esta realizando?

Alternativas Frecuencias

Organizado

Desorganizado

Total

8. ¢Por qué le gustatomar los servicios de esta notaria?

Alternativas Frecuencias
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Confianza

Buen servicio

Reputacion
Total

9. ¢Cbmo se siente usted con la infraestructura de la notaria?

Alternativas Frecuencias

Esta adecuadamente

No esta adecuada
Total

10.¢En qué aspectos cree usted que debe mejorar la notaria?

Alternativas Frecuencias

La atencion

La infraestructura

La entrega de documentos
Total

ENTREVISTA PARA EL DIRECTOR DE LA NOTARIA

1. ¢Designabien las tareas para cada departamento en la notaria?
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¢A qué se debe lareducida gestion de ingresos?

¢, Capacitan al personal para brindar un mejor servicio?

¢Verifica usted que siempre se mantenga un correcto orden de

documentacién?

¢Los empleados son puntiales al momento de su jornada

laboral?
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CAPITULO IV

4 LA PROPUESTA

4.1 Anadlisis e Interpretacion de los resultados

La presente investigacion tiene como principal objetivo implementar el
disefio a la organizacién de tareas de los empleados, porque se encuentra
una alta sobre carga de trabajo, y mucho desconocimiento sobre los
procesos a realizar, asi mismo una demora en la entrega de documentos y
esto nos ayudara a mejorar la perdida de imagen y fortalecer los

conocimientos de todos los trabajadores.

Se enfatizara en el amplio malestar que tiene los usuarios, para asi brindar
una solucién oportuna que la empresa pueda poner en practica para la
mejora de la notaria, y la reduccién de los reclamos por parte de los
clientes, corrigiendo siempre cada falencia y siendo puntuales a las

entregas de cada documento.

4.2 PRESENTACION DE LA PROPUESTA
ENCUESTA PARA 85 CLIENTES

Objetivo: Analizar la el destiempo que se tiene al momento de realizar las
entregas de documentos en la notaria, la cual genera una deficiente
organizacion y una falta de atencién al cliente, para asi poder medir el
rendimiento de las entregas de documentos y que no sean equivocados.
Se encuestara a 85 clientes, en el cual se visualizara el motivo de sus
malestares y asi obtendremos informaciones relevantes sobre el analisis
gue se realizara.

Datos generales

Sexo: Masculino y femeninos

Nivel de estudios: Bachillerato y estudios superiores

Edad: 18 afios en adelante
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1. ¢Hace que tiempo viene usted adquiriendo los servicios de la
notaria?

Tabla 4 Servicios

Alternativas Frecuencias
Un mes 14
Tres meses 25

Mas de un afio |46
Total 85
Elaborado por: Estefania. M (2022)

Grafico 3 Servicios

Servicios

B Un mes
M Tres meses

® Mas de un afio

Elaborado por: Estefania. M (2022)

Analisis e interpretacion

En el grafico un 17% de los encuestados manifestaron que hace un mes
vienen adquiriendo el servicio, un 29% hace tres meses y un 54% mas de
un ano.

Los resultados demuestran que la notaria si tiene acogida por parte de los
usuarios, sin embargo, deben mejorar mucho para mantener la clientela, ya
gue algunos los buscan porque les queda cerca mas, no por un buen
servicio.
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2. ¢Como conociod esta notaria?

Tabla 5 Notaria

Alternativas Frecuencias
Por recomendacion 19
Por reputacion 11
Por persona que trabajan alli 55
Total 85

Elaborado por: Estefania. M (2022)
Gréfico 4 Notaria

Notaria

M Por recomendacion
B Por reputacion

M Por persona que trabajan alli

Elaborado por: Estefania. M (2022)

Andlisis e interpretacion

En el grafico un 22% de los encuestados manifestaron que conocieron a la
notaria por recomendacion, un 13% por reputacion y un 65 por persona que
trabajan alli.

Los resultados demuestran que la mayoria de los usuarios van en busca

de la notaria por algiin conocido que trabaja alli es un mayor numero el cual
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los visita por eso motivo, para ellos se debe mejorar su nombre en el

mercado para que sea mas conocido por reputacion.

3. ¢Usted harecibido una buena atencion de parte de la notaria?

Tabla 6 Atencién

Alternativas Frecuencias
Si 34
No 51
Total 85

Elaborado por: Estefania. M (2022)
Gréfico 5 Atencion

Atencion

W Si

® No

Elaborado por: Estefania. M (2022)

Analisis e interpretacion

En el grafico un 40% de los encuestados manifestaron que si han recibido
buena atencion y un 60% indica que no.

Los resultados demuestran que los usuarios no estan contentos con la
atencion que se da en la notaria, sea esto por falta de atencion o demora
en las entregas de sus documentos.
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4. ¢El servicio que usted solicita, es atendido inmediatamente?
Tabla 7 Solicitud

Alternativas Frecuencias
Si 29
No 56
Total 85

Elaborado por: Estefania. M (2022)
Gréfico 6 Solicitud

Solicitud

| Si

® No

Elaborado por: Estefania. M (2022)
Analisis e interpretacion

En el grafico un 34% de los encuestados manifestaron que el servicio si es
atendido rapido y un 66% indica que no es atendido.

Los resultados demuestran que la notaria no esta atendiendo, de manera
inmediato, sea esto por falta de trabajadores o falta de experiencia para
cumplir con sus actividades.
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5. ¢Como califica usted el tiempo que se demora un tramite?

Tabla 8 Tiempo

Alternativas Frecuencias
Es lento 44
Es algo rpido 41
Total 85

Elaborado por: Estefania. M (2022)

Grafico 7 Tiempo

Tiempo

Elaborado por: Estefania. M (2022)

Analisis e interpretacion

H Es lento

M Es algo rapido

En el grafico un 52% de los encuestados manifestaron que el tiempo en

demora es lento y un 48% indica que es algo rapido.

Los resultados demuestran que la notaria debe mejorar su forma de

atencion y agilitar los trdmites para no perder la clientela.
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6. ¢Usted harecibido algun documento equivocado?

Tabla 9 Documento

Alternativas Frecuencias
Si 67
No 18
Total 85

Elaborado por: Estefania. M (2022)
Gréafico 8 Documento

Documento

M Si

M No

Elaborado por: Estefania. M (2022)

Analisis e interpretacion

En el grafico un 79% de los encuestados manifestaron que si han recibido
algiin documento equivocado y un 21% indica que no.

Los resultados demuestran que la notaria no estd inspeccionando las
entregas de documentacion que se resisa a cada usuario, a ello se ve

reflejado las quejas de la mala atencion.
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7. ¢Como usted visualiza el trabajo que se le esta realizando?

Tabla 10 Trabajo

Alternativas Frecuencias
Organizado 38
Desorganizado |47
Total 85

Elaborado por: Estefania. M (2022)

Gréfico 9 Trabajo

Trabajo

Elaborado por: Estefania. M (2022)

Andlisis e interpretacién

M Organizado

H Desorganizado

En el grafico un 45% de los encuestados manifestaron que el trabajo lo

visualizan organizando, pero un 55% lo visualizo desorganizado.

Los resultados demuestran que la notaria no tiene un orden para realizar

los trabajos de manera organizada.
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8. ¢Por qué le gustatomar los servicios de esta notaria?
Tabla 11 Gusto

Alternativas Frecuencias
Confianza 60
Buen servicio 10
Reputacion 15
Total 85

Elaborado por: Estefania. M (2022)

Grafico 10 Gusto

Gusto

Elaborado por: Estefania. M (2022)

Analisis e interpretacion

B Confianza
H Buen servicio

1 Reputacion

En el grafico un 70% de los encuestados manifestaron que les gusta tomar

los servicios por confianza, un 12% por buen servicio y un 18% por

reputacion.

Los resultados demuestran que la notaria debe aumentar el nivel de confian

en los clientes para asi no perderlos, o que se dirigen a la competencia.
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9. ¢(Como se siente usted con la infraestructura de la notaria?

Tabla 12 Infraestructura

Alternativas Frecuencias

Esta adecuadamente |55

No esta adecuada 30
Total 85
Elaborado por: Estefania. M (2022)

Gréafico 11 Infraestructura

Infraestructura

M Esta adecuadamente

H No esta adecuada

Elaborado por: Estefania. M (2022)

Analisis e interpretacion

En el grafico un 65% de los encuestados manifestaron que la
infraestructura esta adecuadamente y un 35% indica que no esta
adecuada.

Los resultados demuestran que la notaria debe adecuar mejor su
infraestructura, puede ser en tecnologia o en espacios mas amplio para una

mejor atencion al usuario.
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10.¢,En qué aspectos cree usted que debe mejorar la notaria?

Tabla 13 Aspectos

Alternativas Frecuencias
La atencion 20
La infraestructura 25

La entrega de documentos |40
Total 85
Elaborado por: Estefania. M (2022)

Gréfico 12 Aspectos

Aspectos

M La atencién
M La infraestructura

M La entrega de documentos

Elaborado por: Estefania. M (2022)
Andlisis e interpretacién
En el grafico un 24% de los encuestados manifestaron que debe mejorar
en la atencién, un 29% indica que la infraestructura y un 47% en la entrega
de documentos.
Los resultados demuestran que la notaria debe mejorar en todos los

aspectos para bien de la notaria y el buen servicio a los usurios.

Conclusion

La notaria esta falta de disefio de los puestos de trabajo el cual genera un
problema en la estructura de puestos de la organizacion porque actia como
un dispositivo ideal en el que cada colaborador realiza funciones que se
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superponen con el trabajo de sus compafieros, por lo que cuando alguien
no tiene el conocimiento y habilidades indicadas en la descripcion del
puesto para lograr un desempefio 6ptimo, existen fallas y retrasos durante
el proceso de documentacion, esto provoca un retraso a la entrega de los
documentos al cliente y esto conduce a una total insatisfaccion que va de

una voz a otra y da por terminada la notaria.

ENTREVISTA PARA EL DIRECTOR DE LA NOTARIA

1. ¢Designabien las tareas para cada departamento en la notaria?
Si, se designan bien todas las tareas de los departamentos para que se
pueda ejecutar cada labor y atencion brindada a los usuarios nuevos y

antiguos que necesitan de nuestros servicios.

2. (A qué se debe lareducida pérdida de ingresos?
A la falta de organizacién, al momento de contratar a personal se debe
capacitar mejor para la atencién, sin embargo, dejamos a medias y por

ende empezamos a perder usuarios y disminuyen nuestros ingresos.

3. ¢Capacitan al personal para brindar un mejor servicio?
Si, pero ultimamente por presién a que estan alejando los usurios no esta
realizando, sin embargo, es algo que se debe retomar para que cada
trabajador tenga conocimientos en las documentaciones que se realice y el

trato que se brinda a los usuarios.

4. ¢Verifica usted que siempre se mantenga un correcto orden de

documentacion?

Si, antes de la entrega se vigila y se entrega a la persona encargada de

realizar cada entrega de documentos a los usuarios.
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5. ¢Los empleados son puntUale al momento de su jornada
laboral?
Si, aunque a veces eh notado que llegan un poco retrasado se les llama la

atencién para que no vuelva a suceder.

Conclusion

Los resultados demuestran que le hace falta a la notaria diversos estatutos,
reglamentos y leyes que los empleados deben tener en cuenta, al analizar
los honorarios se deben determinar todas aquellas consideraciones para el

desemperio de sus funciones y actividades.
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4.3 PLAN DE MEJORAS

Tabla 14 Plan de Mejoras

¢ Qué? ¢Por qué? ¢,Como? ¢,Cuando? ¢Quién? | ¢Donde? ¢ Costo?
Fundamentar la | Se encontro un | Reduciendo la sobrecarga de | Cada mes Gerente En el interior de la | $100,00
alta sobre carga | desconocimiento de | trabajo, fortaleciendo el empresa.
de trabajo. procesos administrativos y | conocimiento de procesos e
una reducida mediciébn de | implementando la medicién
desemperio. de desemperio.
Evaluar la | Se encontré una inadecuada | Promoviendo la organizacién | Cada mes Gerente En el interior de la | $200,00
desorganizacion seleccion de personal vy | deinformacién, adecuando la empresa.
de la informacién. | deficiente delegacion de | selecciébn y optimizando la
funciones. delegacién de funciones.
Reducir el alto | Se encontr6 una alta | Reduciendo el malestar en | Cada mes Gerente En el interior de la | $150,00
exceso de | inexperiencia en procesos | los usuarios motivando al empresa.
documentos. notariales y wuna limitada | personal para mejorar al
capacitacion al personal. proceso y asi aumentar la
experiencia en cada,
disminuyendo la rotacion del
personal.
Gestionar la | Se visualiza una pérdida de | Siendo puntual al momento | Cada mes Gerente En el interior de la | $90,00
entrega de | imagen empresarial y una | de la entrega de documentos empresa

documentos a

tiempo.

reduccion de ingresos.

a tiempo, para recuperar asi

la imagen empresarial e
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incrementando ingresos para

la empresa.
Solucionar la | Se encontré una perdida de | Corrigiendo la entrega de | Cada mes Gerente En el interior de la | $150,00
equivocada los procesos de clientes y | cada documento, verificando empresa
entrega de | alto ingreso de competencia. | bien el nombre de cada
documentos. usuario para asi recuperar los
procesos de clientes y reducir
la competencia.
Elaborar Se encontraron una | Elaborando una propuesta de | Cada siete meses Gerente En el interior de la | $100,00
propuesta de | deficiente organizacién de | plan de mejora para la empresa
organizacion de | tarras de los empleados, el | organizacién de los
tareas de los | cual genera reducido | empleados y la satisfaccion
empleados. desempeinio laboral. de los usuarios.
TOTAL $790,00

Elaborado por: Estefania. M (2022)
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4.4 CONCLUSIONES

» Se sustento mediante la teoria de la administracion las tareas y la
relacion con el desempefio laboral y los procesos que se ocupa en
reconocer las habilidades, efectuando asi un mejor desempefio

destacado y asegurando cada resultado.

» Se analizo el estado actual de la empresa en revision a las tareas
gue se les designan a cada trabajador, notamos que se debe
considerar notoriamente una capacitacion para mejorar los tratos
hacia los usuarios, considerando asi una mayor prpOnderancia ante

obligaciones designadas.

» Se estructuro una organizacion para mejorar las actividades de cada
empleado y asi nos permita optimizar el desempefio laboral,
determinando los cargos que plantee la organizacién, considerando

cada funcion y perfil de cada uno.

56



45 RECOMENDACIONES

» Serecomienda a la notaria, desarrollar la propuesta de organizacion
de tareas de los empleados, lo cual nos permitira ofrecer mejores

condiciones en el are laboral, midiendo un mejor desempefio.

» Se recomienda ejecutar la propuesta para todos los niveles
jerarquicos, y poner como prioridad la capacitacion de los
colaboradores ya que existe una desorganizacion de informacion y
esto genera molestias al momento de realizar las entregas de

documentos y se muestra una alta insatisfaccion en los usuarios.

» Se recomienda desarrollar una linea limite, que reduzca la rotacién
del personal, para si obtener una mayor capacitacion y mejor
compromiso ante los empleados, proponiendo y desarrollando
mejoras, para la satisfaccion del cliente, realizando evaluacion de los
procedimientos, para definir parametros establecidos dentro de la

organizacion.
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4.7 ANEXOS
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