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RESUMEN EJECUTIVO 

 

Para realizar el manual de procedimientos en la Notaria Sexagésima Cuarta se 

identificó que la misma contaba con procesos empíricos para lo cual hubo la necesidad 

de  evaluar e identificar  procesos estratégicos, claves, apoyo y mediante el respectivo 

levantamiento del mapa de procesos, con estas acciones se brindaran grandes beneficios 

ya que nos permite realizar un seguimiento, control secuencial de las actividades 

programándolas en un orden y tiempo lógico. 

Las funciones que cumple este manual de procedimientos es dar apoyo al 

personal sobre todas las actividades que se desarrollan en cada puesto de trabajo ya que 

sirve como guía para realizar el mismo e indican la forma de cómo se interrelacionan 

con otros puestos dentro de la empresa.  

El manual de procesos brindara instrucciones e indicaciones para las operaciones 

diarias, es  esencial para asegurar consistencia y cualidad en  del servicio  y proveen una 

respuesta por escrito para contingencias o soluciones para problemas comunes. 

Gracias a la aplicación de este manual de procedimientos la Notaria Sexagésima 

Cuarta contara con procesos definidos en cada área y sus colaboradores tendrán 

definidas sus funciones para cumplir a cabalidad con cada una sus  actividades diarias, 

de esta manera la atención al cliente será de calidad. 
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ABSTRACT 

 

In order to carry out the manual of procedures in the Notaria Sexagésima Cuarta 

it was identified that it had empirical processes for which there was the need to evaluate 

and identify strategic processes, keys, support and through the respective lifting of the 

map processes, with these actions will provide great benefits since it allows us to track, 

sequential control of the activities programming them in a logical order and time. 

The functions of this procedure manual are to support staff on all activities that 

take place in each job as it serves as a guide to performing the job and indicate how they 

interrelate with other positions within the workplace Company.  

The process manual will provide instructions and indications for day-to-day 

operations, is essential to ensure consistency and quality in the service, and provides a 

written response to contingencies or solutions to common problems. 

Thanks to the application of this manual of procedures the Notaria Sexagésima 

Cuarta will have defined processes in each area and its collaborators will have defined 

their functions to fully fulfill with each one their daily activities in a way the attention to 

the customer will be of quality. 
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CAPÍTULO I 

1.1  Antecedentes 

 El desarrollo de este proyecto de titulación, consiste en el MANUAL DE 

PROCEDIMIENTOS PARA OPTIMIZACIÓN DE LOS PROCESOS DE LA 

NOTARIA 64 QUITO, 2018 – 2019. Este proyecto se desarrolla bajo los parámetros 

establecidos por el Instituto Tecnológico Superior Cordillera, como complemento y 

validación de la formación tecnológica recibida en el desarrollo de la carrera de 

Administración de la Producción y Servicios. Este es un instrumento que mediante el 

cual se consolida estructuradamente toda la formación, información, recibida en el 

proceso de formación curricular. 

 

1.01 Contexto  

La Notaría Sexagésima Cuarta Del Cantón Quito situada en la provincia de 

Pichincha, parroquia la Magdalena, fue creada mediante resolución del Pleno del 

Consejo de la Judicatura en febrero del 2014 y abrió sus puertas al servicio de la 

ciudadanía el 10 de marzo del año 2014, prestando sus servicios por delegación del 

Estado de manera eficiente desde el primer día con un crecimiento sostenido hasta la 

presente fecha. 
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El abogado Paul David Arellano Sarasti, cursó sus estudios de tercer nivel en la 

Universidad Central Del Ecuador, donde obtuvo el título de Licenciado En Ciencias 

Publicas Y Sociales el 21 de marzo del año 2000, posteriormente luego de un concurso 

público de méritos y oposición, y de formar parte de la primera escuela de formación de 

Notarios fue designado Notario Sexagésimo Cuarto del cantón Quito el 5 de marzo de 

2014, mediante acción de personal 1099-A-DNTH-SAF. 

 

La Notaría Sexagésima Cuarta dedicada al servicio de trámites notariales 

fundada en el año 2014 y ubicada al sur de Quito, sector de la Magdalena: en la Av. 

Rodrigo de Chávez OE2-357 y Eplicachima diagonal al banco del Austro realiza varios 

trámites notariales. 

 

En el análisis que se realizará a los procedimientos de la Notaria Sexagésima 

Cuarta, se evaluará la necesidad de implementar un manual de procedimientos para 

identificar, dar apoyo a los procesos estratégicos, claves, apoyo y mediante el respectivo 

levantamiento del mapa de procesos, para identificar las necesidades dentro de la 

empresa, con estas acciones se brindaran grandes beneficios ya que nos permite realizar 

un seguimiento, control secuencial de las actividades programándolas en un orden y 

tiempo lógico. 

 

Las funciones que cumplirá este manual de procedimientos es dar apoyo al 

personal sobre todas las actividades que se desarrollan en cada puesto de trabajo ya que 

servirá como guía para realizar sus labores de una manera más adecuada e indicarán la 

forma de cómo se interrelacionan con otros puestos dentro de la empresa. 
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 1.02 Justificación 

La falta de conocimiento de la estructura organizacional y procedimental en la 

Notaria 64 hace que las funciones del personal sean desorganizadas y la atención a los 

usuarios deficiente, lo que demanda más tiempo en cada una de las actividades y se 

generen cuellos de botella.  

 

Si la Notaria 64 no corrige el problema, no será competitivo con otras notarias 

que se encuentren en la parroquia la magdalena y no se contemplará un procedimiento 

que detecte áreas de mejora lo que puede causar un mal ambiente de trabajo y 

problemas internos. 

 

Ante la falta de un manual de procedimientos hay una serie de reprocesos que 

afectan al desarrollo de las operaciones internas de la Notaria 64, por lo que se propone 

implementar un manual de procedimientos.  

 

El manual de procesos brindara instrucciones e indicaciones para las actividades 

operacionales diarias, es esencial para asegurar consistencia, calidad en del servicio y 

proveen una respuesta por escrito para contingencias o soluciones para problemas 

comunes. 

 

El proyecto se enmarca en el objetivo general del plan toda una vida que dice 

“Generar condiciones adecuadas para la inclusión social y productiva de los y las 

jóvenes, de forma que se potencie su autonomía y se pueda maximizar sus 

capacidades”.(Senplades; 2017) 
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1.02 Definición del problema central Matriz T. 

        En esta etapa de la formulación con la construcción del árbol de problemas para 

definir la situación actual se ha considerado la siguiente ponderación: 

I= Intensidad   Nivel de impacto de la fuerza sobre la problemática: 

PC= Potencial de cambio Cuanto se puede intervenir y aprovechar la fuerza para 

llegar a la situación deseada 

 

Para este análisis se ha considerado, la siguiente escala de medición 

1 = Nivel Bajo        0%-25% 

2 = Nivel Medio Bajo     26%-50% 

3= Nivel Medio              50% 

4 = Medio Alto     51%-75% 

5 = Nivel Alto 76% - 100% 

Con estas consideraciones se procede con la siguiente valoración. 
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Matriz T.  

Tabla 1 

Matriz T. 

PROBLEMÁTICA 

AGRABADA 

PROBLEMÁTICA 

CENTRAL  

PROBLEMÁTICA 

RESUELTA  

Pérdida de rentabilidad y 

posible cierre de la notaria 

Altos niveles de quejas 

por parte de los  clientes 

Estandarización de procesos 

para minimizar tiempos 

muertos en la notaria 64 

Fuerzas impulsadoras I PC I PC Fuerzas bloqueadoras 

Diseño de flujogramas 

para optimización de 

tiempos. 

3 4 4 2 No existe apoyo los 

directivos de la notaria. 

Manejo adecuado de 

archivos mediante la 

aplicación de los procesos.   

2 3 3 2 Desconocimiento y 

desinterés en el control y 

manejo de los archivos. 

Elaboración de funciones 

en área de matrizadores. 

3 4 5 3 Los matrizadores no 

cumplen adecuadamente con 

las funciones que les asigna. 

Socializar al personal 

sobre el manual de 

procedimientos para la 

optimización de los 

procesos en la notaria 64 

3 4 4 2 Desinterés por parte de los 

empleados. 

Elaborado por: Joel Pazmiño 

Fuente: Investigación propia 
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 Una vez de haber realizado la Matriz T o análisis situacional y de la 

problemática se puede identificar que se debe proceder a realizar la identificación y 

levantamiento de procesos para de esta manera evitar la sobrecarga de trabajo, cuellos 

de botella y exista una mejor comunicación con el cliente para que los tramites sean 

entregados en un tiempo prudente. 

 

Si se implementa adecuadamente los cambios propuestos la Notaria 64 se 

optimizará los recursos, tendrá definido sus procesos y obtendrá una mejora 

considerable en el servicio, de esta manera la Notaria 64 obtendrá más clientes lo que 

hará crecer y ser más competitiva brindando un servicio eficiente y de calidad, si la 

Notaria 64 no define lo propuesto no será competitiva y su atención hará que se pierda 

clientes lo cual llevara a que no crezca y se quede estancada.  
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CAPÍTULO II 

 

2.1 Análisis de Involucrados 

 

(Pacheco, 2005). Menciona que  

“Es muy importante estudiar a cualquier persona o grupo, institución o 

empresa susceptible de tener un vínculo con un proyecto dado. El análisis 

de involucrados permite optimizar los beneficios sociales e institucionales 

del proyecto y limitar los impactos negativos”. 

 

        Al analizar sus intereses y expectativas se puede aprovechar y potenciar el apoyo 

de aquellos con intereses coincidentes o complementarios al proyecto, disminuir la 

oposición de aquellos con intereses opuestos al proyecto y conseguir el apoyo de los 

indiferentes. El análisis de involucrados implica:  

• Identificar todos aquellos que pudieran tener interés o que se pudieran beneficiar 

directa e indirectamente (pueden estar en varios niveles, por ejemplo, local, regional, 

nacional)  

• Investigar sus roles, intereses, poder relativo y capacidad de participación.  

• Identificar su posición, de cooperación o conflicto, frente al proyecto y entre ellos y 

diseñar estrategias con relación a dichos conflictos.  

• Interpretar los resultados del análisis y definir cómo pueden ser incorporados en el 

diseño del proyecto. 
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Se puede decir que identificar a los involucrados dentro del proyecto es de 

transcendental importancia ya que se puede analizar de una mejor manera los aspectos y 

beneficios sociales positivos y negativos. 

  

2.2 Mapeo de Involucrados 

El mapeo de involucrados o interesados cumple con la función de determinar de 

manera clara y cuantificativa las partes que encontraran beneficios y determinara el 

grupo de interés responsable, ejecución, control, entre otros. 

Con esta aclaración se ha determinado los siguientes responsables: 

 

CLIENTES 

NOTARIO 

ALTOS NIVELES DE QUEJAS 

POR PARTE DE LOS 

CLIENTES

PROYECTISTA 

COLABORADORES 

ESTADO 
CONSEJO DE LA 

JUDICATURA 
NOTARIA 64

 

Figura 1. Mapeo de Involucrados 

Elaborado por: Joel Pazmiño 

Fuente: Investigación propia 
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¿Quiénes son cada uno del mapeo de involucrados? 

El primer involucrado en nuestra matriz es el estado y su entidad regularizador 

es el Consejo de la Judicatura que nos indica que hay que brindar un servicio oportuno y 

de calidad a la sociedad, hacer un buen uso de los sistemas que nos provee el estado 

para la consulta e ingreso de los tramites notariales, cumplir a cabalidad con la ley 

notarial en cada uno de los tramites. 

 

El segundo involucrado es la empresa Notaria 64 que tiene como interés mejorar 

la atención al cliente y disminuir los tiempos de entrega en sus trámites para llegar a ese 

fin la Notaria 64 deberá definir sus procesos usando los recursos tecnológicos, humanos 

y capacitaciones inducidas por el consejo de la judicatura. 

 

El tercer involucrado de la matriz son los Clientes que el interés sobre el 

problema es los tiempos de espera para obtener clientes satisfechos y de esta manera 

mitigar los problemas percibidos usando los recursos disponibles que son humanos, 

tecnológicos y la ley orgánica de defensa al consumidor. 

 

El cuarto y último involucrado es el Proyectista que gracias a lo aprendido en la 

institución puede desarrollar el manual de procedimientos y de esta manera tener éxito 

en el ámbito profesional. 

 

Una vez   aclarado quienes forman parte y por qué del mapeo de involucrados , 

se procede al análisis enfocando los aspectos  de interés específico:
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2.01 Matriz de análisis de involucrados 

Tabla 2. 

Matriz de análisis de involucrados 
  Actores 

involucrados 
Interés sobre el problema 

central 
Problemas percibidos Recursos mandatos y 

capacidades 
Interés sobre el proyecto Conflictos potenciales 

Estado Brindar un servicio eficiente 

y transparente a la sociedad 

con los aranceles notariales 

establecidos. 

Ineficiente utilización del 

sistema informático notarial y 

del sistema del registro civil 

Ley notarial Título I Art. 6 los 

notarios son funcionarios 

investidos de fe publica  

Recursos tecnológicos 
 

Aplicar la ley notarial sobre 

todo tipo de tramite emitido 

por la notaria 64 

Destitución del notario por 

quejas de clientes 

insatisfechos  

Empresa Mejorar la atención al  

cliente y disminuir los 

tiempos de entrega de los 

trámites 

No tener procesos definidos lo 

que genera demora en las 

entregas de los tramites de la 

notaria 64 

Recursos humanos  

Recursos tecnológicos  

Inscripción de los trabajadores 

a capacitaciones inducidas por 
el consejo de la judicatura  

Establecer funciones 

efectivas para mejorar el 

desempeño de los 

trabajadores de la notaria 64 

Procesos que no sean  bien 

realizados y procedan a 

pérdidas económicas  

Clientes Disminuir los tiempos de 

espera para obtener clientes 

satisfechos 

Clientes insatisfechos por el 

servicio brindado 

Ley orgánica de defensa al 

consumidor Cap. V Art. 18 

Entrega del bien o Prestación 
del Servicio 

Recursos humanos 

Recursos tecnológicos  

Posicionar a la notaria  64 

brindando un servicio 

personalizado a nuestros 
clientes para generar mayor 

rentabilidad  

Pérdida de clientes y 

destitución del notario  

 
 

Proyectista Asesoramiento para mejorar 

y establecer procedimientos 

de mejora continua en la 

notaria 64. 

Desconocimientos teóricos y 

prácticos acerca del tema que 

dificulten el avance en el 

proyecto propuesto. 

Reglamento. Institucional. 

Art. 86 orientación.  

Art. 113 Proyecto de 

titulación 3 aspectos.  

Aplicar los conocimientos 

adquiridos en el ITSCO 

para generen un cambio 

positivo en la empresa. 

El notario y los 

colaboradores no brinden el 

apoyo para la mejora de los 

procesos  

Elaborado por: Joel Pazmiño 

Fuente: Investigación propia 
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La matriz de involucrados nos indica que cada uno de los participantes que 

intervienen de manera directa como indirecta, deben obtener un beneficio con la 

realización del proyecto, se pueden identificar también los problemas percibidos y los 

potenciales conflictos, para solucionar esto contamos con los recursos, mandatos y 

capacidades que nos ayudarán a resolver los problemas y conflictos.  

 

El primer involucrado en nuestra matriz es el estado y su entidad regularizador 

es el Consejo de la Judicatura que nos indica que hay que brindar un servicio oportuno y 

de calidad a la sociedad, hacer un buen uso de los sistemas que nos provee el estado 

para la consulta e ingreso de los tramites notariales, cumplir a cabalidad con la ley 

notarial en cada uno de los tramites. 

 

El segundo involucrado es la empresa Notaria 64 que tiene como interés mejorar 

la atención al cliente y disminuir los tiempos de entrega en sus trámites para llegar a ese 

fin la Notaria 64 deberá definir sus procesos usando los recursos tecnológicos, humanos 

y capacitaciones inducidas por el consejo de la judicatura. 

 

          El tercer involucrado de la matriz son los Clientes que el interés sobre el 

problema es los tiempos de espera para obtener clientes satisfechos y de esta manera 

mitigar los problemas percibidos usando los recursos disponibles que son humanos, 

tecnológicos y la ley orgánica de defensa al consumidor. 

 

El cuarto y último involucrado es el Proyectista que gracias a lo aprendido en la 

institución puede desarrollar el manual de procedimientos y de esta manera tener éxito 

en el ámbito profesional. 
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CAPÍTULO III 

 Problemas y objetivos 

        Una vez realizado el análisis situacional de la empresa; ubicando las áreas, 

personas involucradas. Encontrar la herramienta de calidad que nos permitan identificar 

los problemas principales que existen en la notaria y resolverlos identificando cada una 

de sus causas y efectos. 

 

3.01 Árbol de problema 

 

El análisis con el árbol de problemas es una herramienta participativa, que se usa 

para identificar los problemas principales con sus causas y efectos, permitiendo a los 

planificadores de proyectos definir objetivos claros y prácticos, así como también 

plantear estrategias para poder cumplirlos. Existen tres fases en el proceso de análisis:  

(1) Identificar los aspectos negativos de la situación existente y colocarlos en el 

árbol de problemas, incluyendo sus “causas y efectos” 

(2) Elaborar el árbol de objetivos, que es tan solo la inversión delos problemas 

en objetivos;  

 (3) Determinar el alcance del proyecto en el análisis estratégico. Este tipo de 

evaluación tiene un mayor valor si se realiza un taller en donde puedan intervenir todos 

los actores involucrados; así tendrán la oportunidad de establecer su punto de vista 

sobre la situación existente. (Dillon, 2018) 
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EFECTOS

PROBLEMA 

CENTRAL 

CAUSAS

Altos niveles de quejas por parte de los clientes en la Notaria 

64

Demora en la entrega de 

trámites 
Incumplimiento de las 

funciones asignadas 
Fallencias en los procesos 

Baja rentabilidad

Escasa comunicación 

entre el personal 
Personal desmotivado 

Inexistencia  de un 

manual de procedimentos 

Falta de organización en 

los procedimientos 

Figura 2. Árbol de problema 
Elaborado por: Joel Pazmiño 

Fuente: Investigación propia 
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Una vez realizado el árbol de problemas se pudo identificar que el problema 

central son altos niveles de quejas por partes de los clientes en la notaria 64 con sus 

respectivas causas y efectos para poder continuar con el análisis.  

 

Una de las causas es la escasa comunicación del personal que tiene como efecto 

la demora en la entrega de los trámites ya que si entre el personal no existe una buena 

relación comunicativa no se podrá entregar a tiempo los tramites.  

 

Otra causa es el personal desmotivado con un efecto en el incumplimiento de las 

funciones asignadas, la cual hace que el personal no labore gustosamente y no cumpla 

con las funciones establecidas.  

 

La inexistencia de un manual de procedimientos que tiene como efecto la 

falencia en los procesos, esto se debe a que el personal no este informado de los 

procedimientos que deben seguir para realizar adecuadamente el proceso. 

 

 La causa directa es la falta de organización en los procedimientos con su efecto 

a que haya una baja rentabilidad en la empresa, para esto el personal debe contar con la 

información necesaria para ingresar de manera adecuada los trámites y se pueda 

entregar a tiempo a los clientes y de esta manera se generara incremento en la 

rentabilidad. 
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3.02   Árbol de objetivos 

También llamado árbol de medios y fines o árbol de soluciones, esta herramienta 

nos permite transformar del árbol de problemas las causas (raíces) en medios y los 

efectos (hojas) en fines, además de guiarnos hacia el análisis de alternativas llevando los 

medios a estrategias. (Betancourt, ingenioempresa.com, 2016) 

 

 

FINES

PROPÓSITO 

MEDIOS

Bajos niveles de quejas por parte de los clientes en la Notaria 

64

Anticipo en la entrega de 

trámites 
Cumplimiento de las 

funciones asignadas 
Exactitud en los procesos 

Buena comunicación 

entre el personal 
Personal motivado Existencia  de un manual 

de procedimientos 

Adecuada organización 

en los procedimientos 

Alta rentabilidad

 

Figura 3. Árbol de objetivos 

Elaborado por: Joel Pazmiño 

Fuente: Investigación propia 

 

https://ingenioempresa.com/arbol-de-problemas/
https://ingenioempresa.com/analisis-de-alternativas/
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Una vez realizado el árbol de objetivos se pudo identificar que el propósito de la 

realización del proyecto es bajar los niveles de quejas por parte de los clientes, para lo 

cual pudimos determinar medios y fines.  

 

La buena comunicación del personal con el fin del anticipo en la entrega de 

trámites, con ello se obtiene clientes satisfechos y atendidos en un tiempo prudente ya 

que el compañerismo mejorara el ambiente laboral en la empresa.  

 

Cuando hay motivación al personal se pretende llegar al fin del cumplimiento de 

las funciones asignadas, esto nos indica que si se cuenta con un personal motivado este 

cumplirá a cabalidad con sus funciones y tendrá un mejor desempeño en la empresa.  

 

Si se elabora un manual de procedimientos con el fin de la exactitud en los 

procesos, para que el personal este lo suficientemente informado se debe socializar 

dicho manual y de esta manera se va a manejar un mejor desenvolvimiento con los 

clientes que es lo que se pretende principalmente. 

 

El medio directo es la adecuada organización en los procedimientos con el fin de 

obtener una alta rentabilidad, para ello se debe realizar bien el manual que sea 

comprensible para el personal identifique paso a paso como debe realizar sus funciones 

dentro de la empresa. 
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CAPÍTULO IV 

 

4 Análisis de alternativas 

Se define el análisis de alternativas como la identificación de uno o más medios 

que representan estrategias para dar solución a la problemática abordada. 

 

Partiendo del árbol de objetivos, seleccionamos aquellos medios (raíces del 

árbol) que representan estrategias viables para cambiar la situación problemática. 

Posteriormente aplicamos filtros o criterios para hacer una segunda selección que deriva 

en una o más estrategias óptimas para el proyecto. (Betancourt, ingenioempresa.com, 

2017) 
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4.01Matriz de análisis de alternativas 

Tabla 3.  

Matriz de análisis 
OBJETIVOS IMPACTO 

SOBRE EL 

PROPÒSITO 

FACTIBILIDAD 

TÈCNICA 

FACTIBILIDAD 

FINANCIERA 

FACTIBILIDAD 

SOCIAL 

FACTIBILIDAD 

POLÌTICA 

TOTAL CATEGORÌA 

Bajos niveles de quejas por 

parte de los clientes en la 

Notaria 64 

 

 

1 

 

2 

 

2 

 

1 

 

2 

 

8 

 

ALTO 

Buena comunicación entre el 

personal  

 

 

1 

 

2 

 

1 

 

1 

 

2 

 

7 

 

MEDIO ALTO 

 

Personal motivado  

 

 

2 

 

1 

 

2 

 

2 

 

2 

 

9 

 

ALTO 

Elaborar un manual de 

procedimientos para la 

optimización de los procesos 

 

 

 

1 

 

 

1 

 

 

2 

 

 

1 

 

 

1 

 

 

6 

 

 

BAJO 

TOTAL 5 6 7 5 7 30  

Elaborado por: Joel Pazmiño 

Fuente: Investigación propia
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Mediante los resultados de la matriz de alternativas, siendo valorados de la 

siguiente manera del 1 al 5, cuando 1 es bajo y 5 es alto, de esta manera se puede 

diferenciar los resultados de cada uno de ellos y poder determinar la propuesta para 

mejorar en los procesos en la empresa. 

 

 En el primer objetivo que es bajos niveles de quejas por parte de los clientes en la 

Notaria 64 según la ponderación indica que es alta, lo que significa que se puede mejorar 

el desempeño de los empleados y de esta manera lograr una buena atención al cliente en 

cada y disminuir las quejas por parte de los mismos.  

 

En el segundo objetivo indica su ponderación alto lo que significa que la Notaria 

64 al elaborar y socializar el manual de procedimientos busca mantener la comunicación 

entre todo el personal, y así de esta manera cumplir con el objetivo de entregar los 

trámites en un tiempo prudente y eliminar los altos tiempos de espera para tener una 

mejor rentabilidad. 

 

 En el tercer objetivo su ponderación es de medio alto lo que significa que, la 

empresa al elaborar un manual de procedimientos para la optimización de los procesos, 

la empresa cada cierto tiempo debe motivar al personal para que se pueda cumplir a 

cabalidad con los procesos establecidos en el manual. 

 

En el cuarto objetivo Elaborar un manual de procedimientos para la 

optimización de los procesos, es de gran importancia ya que su ponderación es alta, 
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porque lo que se aumenta un mejor funcionamiento del personal y de esta manera 

aportaran a una mejor realización de sus funciones dentro de la empresa 

Indicadores entre objetivos y nivel de satisfacción, derivados de la matriz de análisis de 

alternativas. 

 
Figura 4. Indicadores entre objetivos 
Elaborado por: Joel Pazmiño 

Fuente: Investigación propia 

 

En el diagrama de barras se puede identificar que el que el indicador más bajo 

según la matriz de análisis de alternativas es el de elaborar un manual de procedimientos 

para la optimización de los procesos ya que es el más crítico y el cual se debe mejorar 

para que la notaría con sus procesos establecidos brinde una atención de calidad a 

nuestros clientes. 

 

 

 

 

 

0
0,5

1
1,5

2
2,5

3
3,5

4
4,5

5

Bajos niveles de
quejas por parte
de los clientes en

la Notaria 64

Buena
comunicación

entre el personal

Personal
motivado

Elaborar un
manual de

procedimientos
para la

optimización de
los procesos

NIVEL DE 
SATISFACCION 

OBJETIVOS

INDICADORES ENTRE OBJETIVOS Y NIVEL DE SATISFACCION
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Mapa de procesos actual 

 

 
Figura 5. Mapa de procesos actual 

Elaborado por: Joel Pazmiño 

Fuente: Investigación propia 

 

 

El mapa de procesos mediante el cual empíricamente, viene funcionando la 

Notaria 64, se ha identificado los siguientes procesos, establecidos en la figura 1: 

 Recepción de documentos: Se recibe los documentos por el cliente para 

determinar el trámite a realizar. 

 Ingreso de datos en el sistema informático notarial: Se ingresa los datos en el 

sistema y se selecciona el tipo de trámite que requiere el cliente. 

 Ingreso de datos en el sistema del registro civil: Se ingresa el número de cedula 

de los comparecientes y se descarga el documento biométrico si así lo requiere el 

trámite. 



22 

 

 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA OPTIMIZACIÓN DE LOS PROCESOS DE LA NOTARIA 

64 QUITO, 2018 2019. 

 Se genera factura: Una vez generado lo anterior se crea un número de trámite 

que será cancelado en caja. 

 Toma de firmas por el notario: El notario lee el documento a los clientes, revisa 

que tengan cedula y papeleta de votación original, pregunta si están de acuerdo y 

se toma la firma y huella dactilar en el documento. 

 Cierre del trámite: Se procede a poner los sellos y hologramas correspondientes, 

el notario sumilla y firma el documento y se entrega el tramite al cliente. 

 

Matriz de análisis de impacto de los objetivos 

 

El primer paso es convertir el árbol de problemas en objetivos o soluciones a dichos 

problemas. El análisis de objetivos lo usamos para: 

 Describir una situación que podría existir después de resolver los problemas 

 Identificar las relaciones medio-fin entre objetivos 

 Visualizarlo en un diagrama (TORRES, 2016) 
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Matriz de análisis de impacto de los objetivos 

Tabla 4. 

Matriz de análisis de impacto 

OBJETIVOS FACTBILIDAD DE 

LOGRARSE 

IMPACTO EN EL 

GÈNERO 

IMPACTO 

AMBIENTAL 

RELEVANCIA SOSTENIBILIDAD CATEGORÌA 

Bajos niveles de quejas por 

parte de los clientes en la 

notaria 64 

Contar con el apoyo del 

personal para brindar un 

servicio de calidad   (5) 

Buen desempeño 

profesional de 

hombres y mujeres 

(5) 

Crear un excelente 

ambiente laboral 

(5) 

La empresa y el 

personal obtenga 

beneficios (5) 

Personal 

comprometido a 

realizar bien todas sus 

funciones en la 

empresa (5) 

25 

 

Alto  

Buena comunicación entre 

el personal 

 

Mejorar las relaciones 

entre el personal  (4) 

Fomentar la 

participación entre 

ambos géneros (4) 

No tolerar la 

discriminación 

entre los 

empleados (5) 

Hacer partícipe a los 

empleados de 

nuevas ideas para 

mejorar  (4) 

Mejoramiento 

constante del personal 

y la empresa (5) 

22 

Medio Alto 

 

Personal motivado 

Hacerles sentir a los 

empleados que son parte 

de la empresa (5) 

Trato justo para 

todos los 

colaboradores de la 

empresa (5) 

Disminuir la mala 

utilización de los 

recursos (4) 

Favorecer al 

bienestar de todos 

los colaboradores (5) 

Colaboradores 

comprometidos con la 

empresa (4) 

23 

Medio Alto 

Elaborar un manual de 

procedimientos para la 

optimización de los 

procesos 

Minimizar tiempos en la 

entrega de los tramites 

atreves de los 

procedimientos 

establecidos (5) 

En todos los 

puestos de trabajo 

pueden trabajar 

ambos géneros (5)  

Disminuir la 

utilización de 

suministros y 

recursos de la 

empresa (5) 

Contribuir a la 

superación de los 

colaboradores para 

que sean más 

productivos (5) 

Mejoramiento en el 

servicio y entregar los 

tramites en un tiempo 

prudente  (5) 

25 

Alto 

Elaborado por: Joel Pazmiño 

Fuente: Investigación propia 
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La matriz de impacto de los objetivos nos indica los cuatro principales objetivos 

que se van a realizar para poder determinar el impacto de cada uno lo cual nos muestra 

que en la factibilidad hay un impacto alto y positivo ya que permitirá la, mejora en la 

atención a los clientes, el empoderamiento de los colaboradores a la empresa y 

sobretodo se reducirán los tiempos de entrega de los trámites.  

 

En impacto de género se tratará de mejorar el desempeño tanto de mujeres como 

de hombres, incrementando la participación de ambos géneros habrá un buen ambiente 

laboral entre colaboradores ya que ambos pueden realizar el mismo tipo de trabajo y se 

fomentara la igualdad de género.  

 

En el impacto ambiental se mejorará el clima laboral, incentivando a los 

colaboradores a la buena utilización de los recursos y suministros para de esta manera 

reducir daños al ambiente concientizando que los recursos son valiosos y se debe 

desperdiciar.  

 

La relevancia en este proyecto es medio alta ya que demuestra un beneficio para 

los colaboradores y la empresa dándoles a los mismos la oportunidad de opinar e 

interactuar sobre los cambios y mejoras que se pueden realizar dentro de la empresa. La 

sostenibilidad es favorable ya que todos los colaboradores están comprometidos con la 

empresa y todas sus funciones dentro de la misma, de esta manera se generaran un 

mejoramiento continuo en la entrega de los trámites en un tiempo prudente. 



25 

 

 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA OPTIMIZACIÓN DE LOS PROCESOS DE LA NOTARIA 

64 QUITO, 2018 2019. 

4.02 Diagrama de estrategias 

 

 

- Dar un incentivo económico 

al colaborador que atienda 

más personas al mes

- Cuando un integrante de la 

empresa cumpla años darle el 

día libre.

- Hacer integración 

quincenalmente dentro o fuera 

de la empresa

- Levantar la información para 

definir los procedimientos 

- Mejorar las funciones y 

tiempos de entrega de los 

trámites mediante la 

socialización del manual de 

procedimientos

Buena comunicación entre 

el personal
Personal motivado 

Elaborar um manual de 

procedimentos 

Bajar niveles de quejas por parte de los clientes en 

la Notaria 64

Optimización de los procesos en la Notaria 64

- Dar un incentivo económico 

al colaborador que atienda 

más personas al mes

- Cuando un integrante de la 

empresa cumpla años darle el 

día libre.

- Hacer integración 

quincenalmente dentro o fuera 

de la empresa

FINALIDAD

PROPOSITO

COMPONENTE

ACTIVIDADES

   Figura 6.  Diagrama de estrategias 

          Elaborado por: Joel Pazmiño 

          Fuente: Investigación propia 
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El diagrama de estrategias va a permitir cumplir con la finalidad, el propósito y 

las actividades para un buen desarrollo del manual de procedimientos.  

 

Como se puede observar en el diagrama propuesto la finalidad se minimizara a 

la optimización de los procesos de la Notaria 64, con el apoyo de los colaboradores para 

cumplir con los objetivos y funciones que se les designe en la empresa.  

 

Cada componente dentro del diagrama de estrategias tiene actividades que se va 

a desarrollar como fomentar el cumplimiento adecuado de las actividades, dar un 

incentivo económico al colaborador que atienda más personas al mes, levantar la 

información para definir los procedimientos y mejorar las funciones y tiempos de 

entrega de los trámites mediante la socialización del manual de procedimientos con 

todas esta actividades se espera mejorar el desempeño de los colaboradores hacia la 

empresa y obtener buenos resultados. 

 

4.04  Matriz de Marco Lógico (MML) 

Se trata de una herramienta que sintetiza y controla los diferentes tipos de 

objetivos a llevar a cabo, así como las actividades necesarias para alcanzar los 

resultados esperados. Además, la matriz de marco lógico de un proyecto también recoge 

los recursos necesarios para desarrollar las actividades, los requerimientos del proyecto, 

los indicadores medibles, y el procedimiento a seguir para determinar estos indicadores. 

(sinnaps, 2008) 
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Tabla 5.   

Matriz de Marco Lógico 
FINALIDAD INDICADORES MEDIOS DE VERIFICACION SUPUESTOS 

Optimización de los procesos en la Notaria 64 

 

Minimizar los tiempos de entrega de los tramites 

en un 30% en el año 2019 

Hojas de cumplimiento  

Documentos digitales  

Contar con el apoyo del notario y de los 

matrizadores. 

PROPOSITO INDICADORES MEDIOS DE VERIFICACION SUPUESTOS 

Bajar niveles de quejas por parte de los clientes 

en la Notaria 64 

 

Reducir un 20% de quejas y reclamos de los 

clientes en un periodo de 3 meses. 

En base a los resultados de las encuestas 

realizadas a los clientes. 

Incremento de notas de crédito, reclamos de los 

clientes y perdidas económicas. 

COMPONENTES INDICADORES MEDIOS DE VERIFICACION SUPUESTOS 

1. Buena comunicación entre el personal 

 

Motivar a los colaboradores asistan a las 

capacitaciones impartidas por el consejo de la 

judicatura en el año 2019.  

Certificado de asistencia a las capacitaciones 

emitidas por el consejo de la judicatura  

Resistencia al cambio del personal. 

2. Personal motivado  

 

Proponer al notario un incentivo económico al 

colaborador que atienda más personas 

mensualmente en el año 2019.  

Informes y registros de facturación  Resistencia al cambio del personal. 

3. Elaborar un manual de procedimientos  

 

Estandarizar los procesos en un el 50% mediante 

el manual de procedimientos en un periodo de 3 

meses. 

Mediante la elaboración del manual de 

procedimientos. 

Tener la información documentada que defina 

lineamientos para la adecuada ejecución de los 

procesos 

Elaborado por: Joel Pazmiño 

Fuente: Investigación propia 

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACIÓN SUPUESTO DE LAS ACTIVIDADES 

Fomentar el trabajo en equipo y causar un ambiente 

positivo dentro de la empresa.  

Registro de asistencia del personal a las capacitaciones Compromiso por parte de los colaboradores.  

Verificar en la página del consejo de la judicatura 

capacitaciones en base a las necesidades de los 

colaboradores. 

Evaluaciones y seguimiento de desempeño de cada uno de los 

colaboradores. 

Contar con el apoyo del notario. 

Definir y estandarizar los procesos para evitar duplicidad de 

actividades. 

Registros, documentos, formatos, de procedimientos, y procesos definidos Aumento de rentabilidad mediante la eficiencia y mejora en los 

procesos dentro de la empresa. 
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En la matriz de marco lógico se analizan las actividades con las cuales se va a 

llegar al objetivo que nos hemos planteado que es la elaboración y socialización de un 

manual de procedimientos en el área de matrizadores para optimización de los procesos 

en la Notaria 64, dedicada al servicio de tramites notariales, ubicada al sur de Quito, en 

el sector de la Magdalena en la av. Rodrigo de Chávez OE2-357 y Eplicachima a 

diagonal al banco del Austro. Las actividades que se van a realizar deben ser aprobadas 

por el notario ya que si no aprueba dichas actividades no se podrá realizar la propuesta 

planteada 
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I. INTRODUCCIÓN  

 

Teniendo en cuenta que la Notaria 64, cuenta con procesos y procedimientos empíricos 

no documentados y posteriormente después de haber analizado todas las fallas dentro de 

la misma, se puede mencionar  que sin procesos y procedimientos establecidos no se 

puede brindar un servicio de calidad, finalmente el Notario apoya nuevas ideas, para la 

mejora en la calidad del servicio que brinda la Notaria para la cual el notario  aprobó la 

creación de un Manual de Procedimientos, este cuenta con la fecha de inicio, 

finalización y aprobación del manual. 

 

CAPÍTULO 2 II 

 

2. OBJETIVO DEL MANUAL  

 

Principalmente se busca tener un registro de los procedimientos ya documentados y 

pretende un fin común, el lograr la satisfacción del cliente y que las inducciones futuras 

no sean empíricas sino que se tomen en cuenta lo que dicta el manual ya mencionado y  

de esta manera  mejorar nuestro servicio. 

 

III. PROCEDIMIENTOS  

 

1. PROPÓSITO 

 

Formalizar un registro documentado de los procedimientos que diariamente se realizan 

en la Notaria. 
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2. ALCANCE  

 

El documento debe ser socializado a todos los colaboradores ya que los mismos de 

manera directa o indirecta están relacionados en los procedimientos, ya que cada uno 

desempeña su rol o función en cada uno de los procesos. 

 

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS 

 

3.1 Registro 

“Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades 

realizadas” (Sistemas de Gestion de la Calidad, 2015) 

3.2 Manual de la calidad 

“Especificación para el sistema de gestión de la calidad de una organización.”  

(Sistemas de Gestion de la Calidad, 2015) 

3.3 Calidad  

“La calidad de los productos y servicios incluye no solo su función y desempeño 

previstos, sino también su valor percibido y el beneficio para el cliente”.  (Sistemas de 

Gestion de la Calidad, 2015) 

3.4 Servicio 

“Salida de una organización con al menos una actividad, necesariamente llevada a cabo 

entre la organización y el cliente”  (Sistemas de Gestion de la Calidad, 2015) 

3.5 Protocolizar 

“Consiste en la incorporación de un documento público o privado al protocolo o al 

archivo de una notaría, a petición de parte interesada y patrocinada por un abogado en 

libre ejercicio, por disposición legal o de autoridad competente, aclarando que por el 

hecho de incorporar el documento al protocolo no cambia la naturaleza del 

documento.”. (Sarasti, 2016) 

https://www.iso.org/obp/ui/es/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.7.5
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3.6 MINUTA 

“Es el documento que contiene las estipulaciones de un acto o contrato en borrador y 

que bajo la firma de un abogado en libre ejercicio, con la determinación de su número 

de matrícula profesional del colegio de Abogados o del Foro de abogados del Consejo 

de la Judicatura, en la que se solicita al notario la eleve a escritura pública observando 

los requisitos y formalidades necesarios.”. (Sarasti, 2016) 

 

4.     RESPONSABLE 

 

El Notario es el responsable de revisar que cada uno de los trámites estén correctamente 

redactados, sellados y con su respectivo holograma. 

Se ha realizado el organigrama general de la notaria identificando los distintos 

departamentos. 
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NOTARIO 

 

NOTARIO SUPLENTE 

 

CONTADORES 

 
MATRIZADORES 

 

CAJERO 

 

MENSAJERO 

 

ENCARGADO DE 

ARCHIVO

 

Elaborado por: Joel Pazmiño 

Fuente: Investigación propia 

 

Se ha desarrollado el diagrama de mapa de procesos para que los mismos sean 

supervisados, medidos y analizados para alcanzar los resultados, de esta manera se 

puede identificar la interacción entre los procesos. 
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Elaborado por: Joel Pazmiño 

Fuente: Investigación propia 

 

5.    DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 

 

Detalle del flujo de procedimientos diagramados del manual 
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5.1 DIAGRAMA NO. 1 

 

5.1.1 RECEPCIÓN DE DOCUMENTOS A LOS CLIENTES 

  

INICIO

Recibir los documentos del cliente  

Identificar el tipo del tramite que el cliente 
requiere  

Cumple los 
requisitos 

Se le informa al cliente los documentos 
faltantes para proceder con el tramite 

NO

Ingresar el tramite en el sistema informático 
notarial

SI

FIN

 

Elaborado por: Joel Pazmiño 

Fuente: Investigación propia 
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5.1.2 Ingreso de trámite en el sistema informático notarial   

 

Inicio 

Ingreso de trámite en el sistema informático 
notarial

Identificar si el tramite es protocolo, 
diligencia, arriendo, certificaciones u otros 

Elegir el acto a hacer 

Verificar datos si 
están correctos 

Agregar calidad de comparecencia SiEl tramite no procede No

Agregar documentos habilitantes (copias 
cetificadas)(biometricos)

Generar el numero interno 

FIN

 Elaborado por: Joel Pazmiño 

Fuente: Investigación propia 
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5.1.3 Descarga de biométricos del sistema del registro civil 

 

 

Elaborado por: Joel Pazmiño 

Fuente: Investigación propia 

 

 

Inicio

Ingresar a la pagina del registro civil 

Digitar clave y usuario 

Digitar el número único de identificación (NUI) y el 
código dactilar de 6 dígitos 

Elegir la opción de certificado 

Si aparecen los 
nombres correctos

Si

No se  podrá visualizar ningún certificado  No

Aparecerá el certificado único de identidad 
seleccionar la opción imprimir 

Fin 
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5.1.4 Generar factura  

 

Inicio

Solicitar al cliente el numero interno 

Ingresar con el usuario y clave al sistema de 
facturación notarial 

Entre los tramites existentes elegir el numero 
que entrega el cliente  

Digitar número de cedula o RUC para la factura

Preguntar al cliente si 
estan correctos los 

datos para la factura 

Digitar correctamente  número de cedula o RUC 
para la factura

No
Seleccionar la opción factura y posteriormente 

descargar factura  
Si

Informar al cliente que la factura fue enviada a 
su correo o imprimirle la factura

Dirigir al cliente hacia la persona por la que fue 
atendido 

Fin

 

            Elaborado por: Joel Pazmiño 

            Fuente: Investigación propia 
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5.1.5 Matrizar el trámite 

 

Inicio 

Se digita el número de tramite 

EL sistema informático notarial genera el 
número de protocolo, diligencia, arriendo u 

otros

La persona encargada del tramite realiza la 
correspondiente matriz de tramite 

El tramite pasa al notario para la toma de las 
firmas 

FIn

 

 

            Elaborado por: Joel Pazmiño 

            Fuente: Investigación propia 
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5.1.6 Toma de firmas por el notario   

  

Inicio

El notario recibe la matriz 

El notario hace pasar a la o las personas 
involucradas en el tramite a la sala de firmas 

Solicita la cédula
 y papeleta de 

votación originales a los 
clientes  

El tramite no procede hasta que los clientes 
tengan la cédula y papeleta de votación 

originales 

El notario da lectura a la matriz y va 
corrigiendo errores en la misma 

Si

Pregunta a los 
clientes si estan de 

acuerdo 

El tramite no procederá hasta que los 
comparecientes estén de acuerdo  

No

El indica al cliente donde firmar y escribir el 
número de cédula

Si

El notario toma el huellero y toma la huella 
dactilar del cliente y la coloca a lado de su 

firma 

EL notario pide a los clientes que salgan y que 
ya se les entrega el trámite 

Fin 

No

         

Elaborado por: Joel Pazmiño 

   Fuente: Investigación propia 
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5.1.7 Cierre del trámite   

Inicio

La persona encargada del trámite coloca los 
respectivos sellos  

El notario revisa que 
estén colocados  todos 

los sellos
No

El notario coloca el holograma y sumilla las hojas 

Informa a la persona encargada del trámite que 
coloque los sellos 

Si

Finalmente firma al final del extracto y le entrega a 
la persona encargada del tramite 

La coloca en la carpeta de la notaria la grapa y le 
entrega al cliente 

Fin 

 

            Elaborado por: Joel Pazmiño 

            Fuente: Investigación propia 
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5.2 ACTIVIDADES 

5.2 DIAGRAMA NO. 1 

5.2.1 Recepción de documentos a los clientes 

 

El cliente al ingresar a la notaria un matrizador le recibe y le pregunta que trámite va a 

realizar,  le recibe los documentos y le informa si tiene todos los documentos para 

proceder a realizar el trámite. 

 

5.2.2 Ingreso de trámite en el sistema informático notarial   

 

Se ingresa los datos en el sistema y se selecciona el tipo de trámite, se debe identificar si 

el trámite es protocolo, diligencia, arriendo, certificaciones u otros que requiere el 

cliente sistema informático notarial (anexo 1), se agrega calidad de comparecencia, se 

agregar documentos habilitantes (copias cetificadas)(biometricos) y se generar el 

número interno.  

 

5.2.3  Descarga de biométricos del sistema del registro civil  

 

Se debe ingresar a la página del registro civil, se debe digitar clave y usuario para 

ingresar al sistema de identificación ciudadana descarga de biométricos (anexo 2), al 

momento de ingresar se debe digitar el número único de identificación (NUI) y el 

código dactilar de 6 dígitos, elegir la opción de certificado, aparecerá el certificado 

único de identidad y finalmente seleccionar la opción imprimir.  
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5.2.4 Generar factura 

 

Para generar la factura a nuestro cliente se debe ingresar con el usuario y clave al 

sistema de facturación notarial, solicitar el número interno al cliente, entre los trámites 

existentes elegir el número que entrega el cliente, digitar número de cedula o RUC para 

la factura facturar (anexo 3,) seleccionar la opción factura y posteriormente descargar 

factura , informar al cliente que la factura fue enviada a su correo o imprimirle la 

factura, para finalizar se le dirige al cliente hacia la persona por la que fue atendido.  

 

5.2.5 Matrizar el trámite  

 

El cliente se dirige hacia la persona que le atendió le entrega el número de trámite, el 

matrizador digita el número de trámite y el sistema informático notarial genera el 

número de protocolo, diligencia, arriendo u otros matrizar (anexo 4), el matrizador 

realiza la correspondiente matriz de trámite para que posteriormente el trámite pase al 

notario para la toma de las firmas.  

 

5.2.6 Toma de firmas por el notario   

 

El notario recibe la matriz y hace pasar a la sala de firmas a las personas involucradas 

en el trámite, solicita la cédula y papeleta de votación original a los clientes toma de 

firmas (anexo 5), para poder dar lectura de la matriz a los clientes y va corrigiendo 

errores en la misma. Pregunta a los clientes si estan de acuerdo, indica al cliente donde 

firmar y escribir el número de cédula, toma el huellero y toma la huella dactilar del 

cliente y la coloca a lado de su firma finalmente el notario pide a los clientes que salgan 

y que ya se les entrega el trámite.  
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5.2.7 Cierre del trámite   

 

El matrizador coloca los respectivos sellos, el notario coloca el holograma sellar (anexo 

6), y sumilla las hojas Finalmente firma al final del extracto y le entrega al matrizador 

para que coloque  en la carpeta de la notaria la grape y finamente al cliente. El cliente 

debe revisar si estan bien sus nombres y numero de cédula para en ese momento hacer 

algún tipo de corrección  

 

6. REFERENCIAS 

 

Decreto Supremo 1404 Registro Oficial 158 de 11-nov.-1966 Ultima modificación: 20-

may.-2014 Estado: Vigente 

 

  

7. REGISTRO  

 

7.1 Orden de Trabajo 

 

A los tramites que son generados diariamente son guardados en el despacho del notario 

para archivar en los libros de la notaria de igual manera se debe formalizar los tramites 

en el sistema del consejo de la judicatura. 

 

7.1.1 ENTREGA DE COPIAS DE ARCHIVO  

 

1. El solicitante llena un formulario emitido por la persona de archivo. 

2. El encargado de archivo busca en los libros el trámite solicitado.  
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3. Genera el número interno para facturar. 

4. Se emite la factura.  

5. Se saca copias del libro.  

6. Firma el notario.  

7. Se colocan los sellos.  

8. Se entrega al cliente.  

 

8. ANEXOS  

 

Anexo No. 1 Sistema informático notarial.  

Anexo No. 2 Descarga biometricos.  

Anexo No. 3 Facturar.  

Anexo No. 4 Matrizar.  

Anexo No. 5 Toma de firmas.  

Anexo No. 6 Sellar. 
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Anexo 1 

 
 

 

 

 

 

 

            Elaborado por: Joel Pazmiño 

            Fuente: Investigación propia 
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Anexo 2 
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Fuente: Investigación propia 
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Anexo 4 

 

Elaborado por: Joel Pazmiño 

Fuente: Investigación propia 
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Anexo 5 

 

 
            Elaborado por: Joel Pazmiño 

            Fuente: Investigación propia 
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Anexo 6 

 

 

 

 
            Elaborado por: Joel Pazmiño 

            Fuente: Investigación propia 
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5.01 Antecedentes (de la herramienta o metodología que propone como solución) 

Se para la propuesta del diseño e implementación de manual de procedimientos 

para optimización de los procesos de la notaria 64 se utilizó la norma ISO 9001-2015 ya 

que dicha norma internacional se enfoca directamente a: 

 

1. Enfoque del cliente.  

2. Liderazgo.  

3. Participación del personal.  

4. Enfoque basado en procesos.  

5. Mejora continua.  

6. Toma de decisiones basada en evidencia.  

7. Gestión de las relaciones.  

 

 

Utilizar esta herramienta brinda notables beneficios a la empresa y como el 

principal se puede destacar que la organización deja de enfocarse en el servicio que 

ofrece y la orienta hacia el cliente para conocer a fondo las expectativas del cliente y de 

esta manera brindar un servicio de calidad. 

 

5.02  Descripción (de la herramienta o metodología que propone como solución) 

Se ha visto la necesidad de utilizar esta herramienta por la calidad y 

mejoramiento continuo de los procesos, evidenciando en la satisfacción de los clientes, 

en la capacitación y motivación de los colaboradores, sus instalaciones sean 

confortables  y espaciosas para una atención oportuna y de calidad.  
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Esta herramienta la ha utilizado en la Notaria 21 de Bogotá que ha obtenido la 

certificación en los procesos enfocado a la excelencia en la atención de sus usuarios, y 

de esta manera nace la necesidad de aplicar la herramienta ISO 9001-2015, ya que esta 

norma internacional se relaciona con la gestión de calidad y se pueda desarrollar el 

manual de procedimientos enfocado en la mejora continua y la calidad del servicio en la 

Notaria 64. 
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CAPÍTULO VI 

 

6 Aspectos administrativos 

 

6.01 Recursos 

Para la elaboración del manual se han tomado en cuenta los siguientes recursos. 

1. Recurso Humano. 

1.1 Notario: Es quien desde la alta dirección toma las decisiones y con el manual su 

caga de trabajo se reducirá ya que se llega a un punto de estandarización con la 

implementación de la norma. 

1.2  Matrizadores: Encargados de recibir y dar una oportuna atención a los clientes en 

los tramites que deseen realizar los clientes ya que con la implementación de la 

norma tendrán establecido que proceso seguir. 

1.3  Tutor de la tesis: Guía al estudiante para la correcta implementación del manual de 

procedimientos con sus amplios conocimientos en la norma que se está usando. 

1.4 Estudiante: Identifica los procesos dentro de la notaria para la correcta 

implementación del manual de procedimientos utilizando la norma  

2. Recursos tecnológicos. 

 Computadora 4 horas  

 Internet 4 horas  

 Impresora borradores aprobaciones y finales  



61 

 

 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA OPTIMIZACIÓN DE LOS PROCESOS DE LA 

NOTARIA 64 QUITO, 2018 2019. 

 Sistema del consejo de la judicatura  

3. Recursos materiales  

 3 resmas de papel bond  

 2 Folder 

 2 Esferográficos 

6.02 Presupuesto 

El siguiente presupuesto detalla el valor que se necesita para la para desarrollar el 

proyecto. 

Tabla 6. Presupuesto 

 

Elaborado por: Joel Pazmiño 

Fuente: Investigación propia 
 

Personal Meses Valor total Costo Mensual Costo x día Costos x hora

Notario 6 30.000,00$   5.000,00$             166,67$        20,83$                   

Matrizador 1 6 3.984,00$    664,00$                 22,13$           2,77$                     

Matrizador 2 6 2.400,00$    400,00$                 13,33$           1,67$                     

Matrizador 3 6 3.984,00$    664,00$                 22,13$           2,77$                     

Matrizador 4 6 2.400,00$    400,00$                 13,33$           1,67$                     

Estudiante 6 2.700,00$    450,00$                 15,00$           1,88$                     

Detalle Cantidad Valor Valor Mensual Valor Diario Valor por hora

Internet 6 210,00$       35,00$                   1,17$             0,15$                     

Memoria Extraible 1 8,00$           

Detalle Cantidad Valor

Papel (Resmas) 3 10,05$         

Esferográficos 2 0,70$           

Carpetas 2 1,90$           

Impresoras 1 10,96$         

23,61$         31,72$              

80                    2.561,28$             Horas estimadas en la ejecución

Costo total por 

ejecución

RECUSOS MATERIALES

RECUSO HUMANO 

RECUSOS TECNOLÓGICOS 

Costo total por 

horas
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6.03 Cronograma 
 

Elaborado por: Joel Pazmiño 

Fuente: Investigación propia 

 

 

 

 

 

 

 

Cronograma para el manual de procedimientos para optimización de los procesos de la notaria 64 

Quito, 2018 2019. 

 

MES Mayo Junio  Julio Agosto  Septiembre 

SEMANA  1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

ACTIVIDADES 

                    

Reunión  

3

 

h 
 

                  

Objetivos                                         

Justificación  

 

                                      

Antecedentes                                              

Reunión técnica     

1 

H                

Mapeo de 

involucrados                                         

Matriz de Análisis de 

Involucrados                                         

Árbol de Problemas 

Árbol de Objetivos                                         

Matriz de Análisis de 

Alternativas                                         

Matriz de Análisis de 

impacto de los 

objetivos                                         

Diagrama de 

Estrategias                                         

Definir necesidades               

1 

H       

Matriz de Marco 

Lógico                                         

Inducción del manual                                         

Recursos                                          

Presupuesto                                         

Cronograma                                          

Conclusiones y 

Recomendaciones                                          
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CAPÍTULO VII 

 

7 Conclusiones y recomendaciones 

 

7.01 Conclusiones 

Finalizado el trabajo se puede concluir que la propuesta del manual de procedimiento 

brindará una mejor atención a los clientes y una mayor utilidad a la empresa ya que se 

optimizará tiempo y recursos. 

 

Se puede identificar que ahora la notaria ya contará con sus propios procesos lo que 

le dará más eficiencia y eficacia en los mismos siendo así más competitiva y brindando 

un servicio de calidad a la comunidad. 

 

Con los flujogramas antes expuestos en el manual de procedimientos se socializará 

con los colaboradores de la notaria para poder mejorar el servicio tanto al cliente interno 

como al externo, es decir los colaboradores trabajarán bajo procesos establecidos que 

felicitara su trabajo y los clientes podrán recibir un servicio oportuno y de calidad.  
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7.02  Recomendaciones 

Es responsabilidad de notario poner en marcha la implementación del manual de 

procedimientos, para de esta manera tener un control adecuado de cada una de las 

actividades que cumples los colaboradores dentro de la misma.  

 

Se recomienda cada trimestre realizar evaluaciones mediante un test a los 

colaboradores sobre el proceso establecido ya que cada uno debe conocer como ejecutar 

de manera adecuada sus actividades y de esta manera visualizar si hay falencias en los 

procesos o si se lo puede mejorar.  

 

Se recomienda también mantener una adecuada comunicación con los colaboradores  

sobre los procesos ya que se pretende estandarizar para de esta manera facilitar el 

trabajo y se poder disminuir cuellos de botella y reprocesos que no agreguen valor. 
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