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Resumen: El presente artículo de investigación tiene como
objetivo analizar el uso de las Tecnologías de la Información
y Comunicación (TIC) y su incidencia en la prestación de
servicios en las notarías de la ciudad de Guayaquil ante la
pandemia del COVID-19 para conocimiento de la realidad del
uso de herramientas tecnológicas en procesos laborales. Esta
investigación es aplicada, a razón que se determina los efectos de
la TIC en las notarías de la ciudad de Guayaquil ante la pandemia
del COVID–19 y el enfoque de la investigación fue es mixto,
con los fundamentos teóricos como antecedentes para la parte
cualitativa y la aplicación de la encuesta para la investigación de
campo. La población analizada fueron las notarías de Guayaquil
que dan un número de 80, mientras que, la muestra determinada
por la fórmula de población finita con el 95% de confianza y
5% de margen de error, da como valor de 67 a quienes se les
empleó la encuesta. Los resultados determinaron que después
de la pandemia surgieron varios cambios, como un mayor uso
de los recursos tecnológicos, pero que a su vez las restricciones
limitan la atención a clientes y que el sistema Sanyr aún no
es usado en mayor cantidad en beneficio de los usuarios. Una
de las principales conclusiones de la investigación fue que es
necesario que el personal sea capacitado en el uso de las TIC para
complementar y agilitar los procesos en las notarías.

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

Abstract: e 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. is 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. e 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. e results determined that
several changes arose aer 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, núm. 2, Septiembre, ISSN: 2602-8077

PDF generado a partir de XML-JATS4R 2

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.

Introducción

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

El impacto social y económico que ha provocado esta pandemia es importante analizarlo para determinar
su impacto en las empresas; en especial, en Notarías, ante esta situación y cómo han podido superar las
limitaciones a pesar de la fuerte recesión existente en el Ecuador y aunque las Notarías son instancias
importantes del quehacer jurídico de los ciudadanos en un país, se encuentra poca literatura científica sobre
ellas en el ámbito regional latinoamericano; tales como: las garantías laborales de los trabajadores (Velez,
2022) o responsabilidad social de los notarios (González, 2019); aunque cabe mencionar que si se encuentra
ampliamente investigada en tesis de grado o posgrados.

El impacto económico afecta especialmente a las pequeñas empresas donde su comercio no consideraba
los medios digitales, y al enfrentar la realidad tuvieron que tomar medidas de actualización y adaptación por
la falta de innovación ante una situación que cada día se torna más hostil.

En la ciudad de Guayaquil, existen 80 notarías (Consejo de la Judicatura, 2021), las funciones del
notario son de dar “fe pública para autorizar, a requerimiento de parte, los actos, contratos y documentos
determinados en las leyes” (Ley notarial, 2014). El funcionamiento de las notarías consiste en otorgar
Derechos a las personas, dando fe a los actos jurídicos con la finalidad de garantizar veracidad y seguridad
(Código Orgánico de la Función Judicial, 2015).

Según la disposición transitoria décimo segunda de la Ley Orgánica de Apoyo Humanitario (2020) para
combatir la crisis sanitaria derivada del COVID-19 aprobada en la Asamblea Nacional, afirma que luego de
15 días que entró en vigencia esta ley, se reiniciaba el servicio notarial y en donde el Consejo de la Judicatura
determinó el tipo de trámite que se podía hacer presencial y cuál se lo podía realizar por medios tecnológicos
(telemáticos, electrónicos 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 interconexión para los notarios
y las fuentes de datos necesarios para el otorgamiento de actos y escrituras públicas notariales de manera
electrónica y se coordina con los Gobiernos Autónomos Descentralizados, la Dirección Nacional de Datos
Públicos, Servicio de Rentas Internas, Superintendencia de Compañías, Valores y Seguros, Superintendencia
de Bancos, Superintendencia de Economía Popular y Solidaria y demás instituciones públicas que sean del
caso, con quienes se darán facilidades y colaboración para este fin.

Dado el escenario anterior, se crea una herramienta tecnológica a notarías y otras instancias públicas del
Ecuador, por parte de MINTEL (Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Información),
para que sigan ejerciendo sus funciones a la comunidad aún en las condiciones antes descritas (Ministerio de
Telecomunicaciones, 2020). Este tipo de innovación 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 investigación es la de analizar el uso de las Tecnologías de la
Información y Comunicación (TIC) y su incidencia en la prestación de servicios en las notarías de la ciudad
de Guayaquil ante la pandemia del COVID-19, con la finalidad de tener conocimiento de la realidad del uso
de herramientas tecnológicas en sus procesos laborales.

Además, por la afectación que ha causado la pandemia en las notarías de Guayaquil se pretende determinar
qué tan influyente ha sido la tecnología digital y como ha mitigado la pérdida en prestación de los servicios.

Asimismo, en este artículo se pretende realizar un análisis estadístico de como la tecnología influye y facilita
la prestación de los servicios, con el fin de determinar como la innovación y la adaptación práctica les permite
a las empresas continuar con sus actividades económicas. Posee una gran importancia económica porque se
pretende determinar como la tecnología influye directamente en la demanda de servicios.

A continuación, en la sección de la Revisión de la Literatura se analizará un poco el estado actual del uso de
las TICs y la prestación de los servicios; luego, en la metodología, se explica cómo se realizó la investigación;
después, en la sección Resultados, se realiza un análisis descriptivos de las encuestas realizadas en las notarías y
mostrar si existe correlación entre las variables; finalmente, en la sección conclusión, se presentan los criterios
brindados por los autores ante la evidencia de los datos presentados.

Revisión de la Literatura

Uso de las Tecnologías de la Información y Comunicación (TICs)

Las TICs han llegado a la vida del ser humano para revolucionar y reestructurar la vida cotidiana y el desarrollo
mundial en especial en la economía, la política, la cultura, la educación, entre otros ámbitos (Islas, 2017).
Desde un enfoque globalizado, las TIC son recursos con los que se puede procesar, almacenar, distribuir
y difundir la información desde diversas fuentes, siendo un mecanismo de innovación para las sociedades
modernas, que influyen en el aprendizaje de las personas y la transformación 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 expresión,
canal de comunicación, herramienta para procesar la información, fuente abierta de información, mecanismo
para la gestión, herramienta de diagnóstico, medio didáctico, creador de nuevos contextos formativos y
mecanismo lúdico para el desarrollo cognitivo (Arufe y otros, 2020).

En la actualidad, tanto las organizaciones como los individuos han obtenido beneficios del uso de las TICs;
donde el cambio cultural y social es cada vez más evidente, desde las pequeñas y más aún en las grandes
ciudades del mundo (Díaz 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 experimentó un cambio en la comunicación
e interacción total (Lalaleo y otros, 2021).

Las TICs originalmente estaban destinadas a apoyar el intercambio de información, pero en la vida
moderna están desempeñando un papel cada vez más importante en el entorno del ser humano. Dichas
actividades incluyen recopilar, procesar, almacenar e intercambiar información de forma rápida y sencilla,
así como ofrecer métodos alternativos para trabajar, mejorar las cadenas de suministro, controlar transporte,
suministro de energía, 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 consolidación en el mercado global (Bernal & Rodríguez, 2019). Las TICs han mostrado una inversión
económica de gran importancia, no sólo por su desarrollo, sino también en su utilización y adaptación en
las organizaciones. Su ejecución puede darse en cualquier fase de desarrollo de una empresa, desde su parte
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operativa, pasando por la transportación, hasta llegar a la fase comercial en la búsqueda de información en el
mercado, la distribución, pagos y el servicio pos-venta (Oliveros & Martínez, 2017)

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

El comercio electrónico 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 atención al cliente (Perdigón y otros, 2018).

Según Katz, Jung & Callorda (2020) en su trabajo de investigación “El estado de digitalización en América
Latina frente a la pandemia del COVID-19”, explican que, a partir de las medidas sanitarias, se evidenció
la importancia de las tecnologías digitales para contrarrestar el aislamiento y facilitar el funcionamiento del
sistema económico. Mencionan que existen estudios de que la mejor manera como se contrarrestó el Virus
SARS-COV en el 2003, fue a través de infraestructuras de banda ancha, esto permitió mitigar en un 75%
las pérdidas económicas.

Hernández & Rey (2020) en su trabajo de investigación “Barómetro de empresas”, explican entre sus
principales conclusiones generales la importancia de poner el foco de la inversión en el desarrollo de nuevas
tecnologías, 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 Comunicación, el de mayor impacto detectado.

Nivel de prestación de servicios de una empresa

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

El éxito de una organización obedece esencialmente de la demanda de sus clientes, que influye de manera
positiva en la gestión 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 satisfacción al
cliente, y esta a su vez, se convierte en el antecedente para obtener la lealtad del mismo (Bonilla y otros, 2018).

Hay que comprender que equilibrio de la satisfacción al cliente que obtiene la empresa se basa en cinco
actores que participan en su estructura integral siendo estos: los trabajadores, inversionistas o dueños,
proveedores, consumidores y la sociedad en general (Tejedor, 2019). Es imprescindible que se alcance la
satisfacción 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 organización (Silva y otros, 2019).

La experiencia del cliente debe considerarse y gestionarse como un proceso estratégico integral para crear
valor, diferenciación, satisfacción del cliente, lealtad y ventaja competitiva para el cliente (Jain y otros, 2017).
Los líderes empresariales creen que la experiencia del cliente es fundamental para la competitividad de la
empresa y los especialistas en marketing la consideran la base fundamental para la gestión de esta área (Becker
& Jaakkola, 2020).

El servicio es la actividad que implica la relación de la empresa con el cliente, buscando su satisfacción ante
sus necesidades y requerimientos, siendo orientada a actividades que generan una venta que sea de manera
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proactiva, con la interacción con los clientes, sea en el formato presencial o telemática (Dong & Sivakumar,
2017). Otro de los objetivos que busca cumplir el servicio es la eficiencia operacional (Sotelo & Figueroa,
2017).

Prestación de servicios en tiempos de pandemia

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

Cowling, Brown & Rocha (2020) menciona que una de las respuestas de políticas públicas más común
es el cierre temporal de la actividad empresarial no esencial, reducción o suspensión de una proporción de
los ingresos salariales.

Según Antonescu (2020) explica que a nivel mundial los gobiernos tuvieron que implementar políticas
para salvaguardar el mayor número de empresas y que uno de los sectores más afectados por el COVID-19
fue el de las PYMES.

Según Villarreal & Granizo (2020) la pandemia ha provocado una crisis económica global, y que se ha
producido un efecto símil 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 contracción
por el cierre de empresas o la reducción de la producción.

Según 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 será el mismo después del virus.

Según Vásconez (2020) indica que Ecuador a diferencia de otros países como Argentina, Perú, 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 público, generar sistemas de transferencias monetarias directas, y acceder a líneas de crédito barato y
no condicional en organismos multilaterales.

Metodología

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

Se envió una encuesta electrónica mediante Google Forms a las notarías. Se realizó el cálculo del alpha de
Chronbach para validar la confiabilidad del instrumento dando como resultado un 0.74 que sería un valor
aceptable para los fines de investigación.

A continuación, se muestra en la Tabla 1, las variables descriptivas utilizadas en esta investigación.
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TABLA 1.
Variables Descriptivas.
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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 categóricas ordinales (López-Roldán & Fachelli,
2015)(Ver Tabla2).

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

Resultados

Entre los resultados obtenidos en la investigación de campo se tiene que el número 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 notarías en Guayaquil se
encuentra entre los 46 a 55 años con el 42% de los resultados, seguido entre los 36 a 45 años con el 28%.
Mientras que existen un 1% de notarios que tienen edades entre los 18 y 25 años; lo cual, refiere que son
personas que están entre las edades de mayor participación de la PEA (Población Económicamente Activa).

Sobre los años en la actividad notarial, se tiene que el 66% de los encuestados en la muestra tienen 11 años o
más ejerciéndola, seguido del 28% que tienen entre 6 a 10 años y en último lugar tienen una experiencia entre
1 a 5 años, lo que indica que existe una trayectoria amplia sobre las actividades que se realizan en las notarías.

FIGURA 1.
Visualización de las variables P_1, P_2 y 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 años de actividad notarial (P_3), dato que fue analizado en el párrafo 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 notaría (ver Figura 2), el 64% lo ocupa el centro de la ciudad de Guayaquil,
seguido por el norte con el 30% y sólo un 6% ocupa el sur, por lo que se evidencia que las notarías tienen una
mayor concentración en el centro de la ciudad y muy poco en el sur, por lo que se debe mejorar la dispersión
de estos negocios de atención al usuario, para que la movilización de ellos sea menor y están más cerca de
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los hogares en una ciudad que crece cada vez más. Otra opción es el hecho de sacar provecho las nuevas
tecnologías para dar un mayor alcance a la población y menor necesidad de traslado para los trámites.

FIGURA 2.
Visualización de las variables P_1, P_3 y P_4.

Autor.

Ya partiendo en las preguntas relacionadas sobre la atención dentro de las notarías, se conoce que
diariamente antes de pandemia lograban atender más de 20 clientes con el 85% de resultados; mientras que
en la reanudación de las actividades luego de la paralización por pandemia y cumpliendo protocolos por
las autoridades, la atención a clientes bajó, ya que en el 61% de los casos atienden entre 11 y 15 clientes a
diario, mermando su capacidad de atención 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 realizó una pregunta
sobre su facturación 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 facturación bajó a estar entre $5.000 y $10.000
con 49% y en el 42% de los casos refieren que se mantienen entre los $10.000 y $50.000.

Tomando en consideración la parte más influyente de la investigación y es el uso de las TIC, se preguntó
sobre el uso avanzado de herramientas tecnológicas, para lo cual refirieron que antes de pandemia era
indiferente utilizarlo con el 63%, a diferencia que después de la pandemia este sí se convirtió 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 notarías, adaptándose a nuevas formas de comunicación con la tecnología.

Sobre los dispositivos electrónicos usados para la comunicación con el cliente, los más utilizados antes de
pandemia por parte de la notaría eran las computadoras, el teléfono celular inteligente (Smartphone) y las
tablets con el 28% cada una y un 1% usaba fax. Después de la pandemia en cambio el único cambio es el hecho
que ya el fax dejó de ser usado y se incrementó 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 tecnológicos que se han usado para la prestación los servicios de la notaría, antes de
pandemia eran usados con frecuencia los correos electrónicos (26%), las redes sociales (25%), la mensajería
instantánea (25%) y las llamadas celulares (22%); mientras que después de pandemia, existen nuevas
aplicaciones y programas informáticos que se suman al uso común en las notarías para brindar el servicio
de forma más efectiva y eficiente, ocupando el primer lugar la mensajería instantánea (22%), seguido por
los correos electrónicos (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 a los otros servicios, haciendo una forma para concretar los requerimientos
de los servicios y reduciendo las posibilidades de contagio y de aglomeración 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 notarías que están ofreciendo el pago
por PayPal como otra forma de recaudación y adaptándose a las nuevas tecnologías. Eso quiere decir que se
diversifican cada vez más los métodos de pago y ya no sólo con el dinero en efectivo.

Por otro lado, el método de facturación que regularmente realizan en las notarías es aún mediante el
formato de facturas físicas con el 83% de los resultados, mientras que las facturas electrónicas solo representan
el 17% de lo dicho por los notarios encuestados, evidenciando que aún no se adaptan a nuevas formas de
facturación y en la reducción del papel para los clientes y el propio negocio.

También se planteó la pregunta sobre la capacitación en el personal sobre el uso de las TIC con la finalidad
que se optimice el tiempo de atención 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 notarías toman en consideración nuevos conocimientos en tecnología lo que
puede causar dificultades a futuro entre sus colaboradores y rezagarse con la competencia.

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

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

Por otro lado, el 49% los encuestados dijo estar totalmente en desacuerdo en que el cliente actualmente
tiene participación activa en el uso del Sanyr, lo que demuestra que no han acercado al cliente para que se
familiarice y hacer los procesos mucho más rápidos, 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 atención 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 sólo un 3% dijo estar totalmente en desacuerdo, mostrando que las notarías 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 investigación si el uso de las Tecnologías de la Información y Comunicación
(TIC) incide en la prestación de servicios en las notarías de la ciudad de Guayaquil ante la pandemia del
COVID-19, se analizan las variables mencionadas en la Tabla 2.

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

Autor.

Discusión

Como lo explica Rodríguez (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 válido que en las notarías se elija en mayor grado los recursos tecnológicos 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 más aun tomando en cuenta que existe el sistema Sanyr que promueve
procesos más eficientes, rápidos y con menor necesidad de trasladarse diariamente o cumplir con las otras
instituciones públicas que también participan en este sistema.

De igual forma, también como lo indica Cano-Pita (2018) es determinante que la tecnología sea
introducida en los procesos de la empresa teniendo un conocimiento profundo de los procesos de la empresa,
además de planificar detalladamente los requerimientos de tecnología adaptada a la empresa y que los
recursos tecnológicos sean incorporados de forma paulatina, por medio de una capacitación en su uso
para que sea seguro y confiable su aplicación final en beneficio de la empresa y los clientes. Es así que la
capacitación se transforma en el parámetro determinante para que esta acción resulte, es decir, que las TIC
sean adecuadamente usadas por el personal de las notarías y que estos sean más eficientes en relación a los
tiempos y cumplimientos de los procesos.

Conclusiones

Luego de haber realizado la investigación, desde el enfoque cualitativo con los estudios previos y también a
nivel cuantitativo con la investigación de campo se ha podido concluir que se ha dado el análisis de cómo ha
cambiado la prestación de servicios de las notarías con respecto al uso de las TICs, y ha sido notorio, en el que
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los recursos tecnológicos 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 influyó el uso de las TICs en las finanzas de las notarías,
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 identificación de las buenas prácticas en la prestación 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 así reducir los tiempos de atención
para el beneficio al cliente, pero que aún falta por mejorar por el hecho de que no están completamente
capacitados en el área.

Finalmente, aunque es independiente el uso de las TICs con respecto a la prestación de servicios que
ofrecen las notarías (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 podría ocasionar.

Fortalezas y limitaciones

Tomando en cuenta todo lo desarrollado en la investigación, se considera como fortaleza el hecho de que
se ha estudiado un sector que poco se tomado en cuenta como lo son las notarías, en donde los procesos
pueden mejorados con el uso de las tecnologías y que estos benefician especialmente a los usuarios y más aún
en tiempos de pandemia, porque se reducen los riesgos de contagio y de aglomeraciones y se promueve una
eficiencia en la atención al cliente. Analizar un sector que requiere ser utilizado permanentemente a nivel
legal por parte de la ciudadanía, hace que este no se paralice como sucedió 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 sólo se abarcó una ciudad, que a pesar
de ser una de las más grandes del país, no brindaría toda la información sobre el comportamiento integral de
sus procesos por el tipo de usuario por las otras ciudades. Además, aun se pudo observar que el sistema creado
para las notarías 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 líneas de investigación

Debe considerarse una mayor amplitud del sector investigado, llegando a ser estudiadas más ciudades en
donde operan las notarías. Además, se debe investigar exclusivamente la forma de uso del sistema Sanyr, para
profundizar su aplicación y si este está siendo utilizado de manera correcta y es funcional a las necesidades
de las entidades y de los usuarios.
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Anexos

TABLA 2.
Variables de Investigación.
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Fuente: Autor.

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

Fuente: Autor.
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