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INFORMACION GENERAL

Contextualizacion del tema
El Servicio Nacional de Derechos Intelectuales es la creacion de invenciones, obras literarias, asi
como simbolos, nombres e imagenes utilizados. El Servicio Nacional de Derechos Intelectuales se

divide en dos categorias:

. Direccidn de Propiedad industrial, es el registro de patentes de invencién, las marcas, los
disefios industriales entre otros.
. Direccién de derechos de autor y conexos esta relacionado con las obras literarias como,

novelas, poemas, obras de teatro, las peliculas, la musica, las obras artisticas y muchos mas.

El Servicio Nacional de Derechos Intelectuales fue establecida por el decreto, el 03 de abril del
2018, el presidente del Ecuador Lenin Moreno, convirtié al Instituto Ecuatoriano de Propiedad
Intelectual (IEPI), en lo que actualmente se llama Servicio Nacional de Derechos Intelectuales
(SENADI), estableciendo nuevos compromisos y promoviendo la defensa de los derechos

intelectuales, en el Ecuador

La Oficina Regional en la sede para América Latina y el Caribe (OMPI, PRESUPUESTO POR
PROGAMAS DE BIENO 2020, 2019)” es la responsable de ofrecer asistencia técnica y creacién de
capacidades esta conformado por 34 estados miembros de la OMPI de la regién de América Latina
y el Caribe. Esto se desarrollan en cooperacidn con sectores pertinentes de la OMPI y su objetivo es
facilitar la utilizacion de la Propiedad Intelectual en aras del desarrollo social, cultural y econémico.
Ademas, la Oficina Regional para América Latina y el Caribe administra fondos fiduciarios de los
Estados miembros que ayudan a promocionar la utilizacién eficaz de la Propiedad Intelectual en la

region”.

“Realizan estrategias nacionales de Propiedad Intelectual, politicas y planes nacionales, tomando en
cuenta las prioridades y las necesidades especificas de cada pais; Gestionar los fondos fiduciarios de
los estados miembros, que contribuyen a una mejor utilizacién de la Propiedad Intelectual, en aras
del desarrollo en la regién; y de América Latina y el Caribe”. (OMPI, PRESUPUESTO POR PROGAMAS
DE BIENO 2020, 2019)


http://www.wipo.int/global_ip/es/activities/technicalassistance/
http://www.wipo.int/cooperation/es/capacity_building/
http://www.wipo.int/cooperation/es/capacity_building/
http://www.wipo.int/members/es/
http://www.wipo.int/ipstrategies/es/

Pregunta Problémica

¢Como contribuir en las Normativas administrativas y operativas para el servicio al usuario en el

Servicio Nacional de Derechos Intelectuales?

Objetivo general

Analizar normativas administrativas y operativas del Servicio Nacional de Derechos Intelectuales del

Ecuador

Objetivos especificos
1. Revisar la normativa administrativa de los Servicio Nacional de Derechos.

2. Analizar la prestacidn de servicios de la Propiedad Intelectual.

Beneficiarios directos:
Con la presente investigacién se beneficiard todos los empleados que laboran en el Propiedad
Intelectual, mismo que componen todos las Direcciones, ademas el usuario que recibe el servicio

del Propiedad Intelectual serd atendido de una manera mas agil y eficiente.



CAPITULO I:

DESCRIPCION DEL PROYECTO
Contextualizacion de fundamentos tedéricos

En funcién al andlisis de las normativas administrativas y operativas de la Propiedad Intelectual
desarrollaremos diferentes temas que son parte del contexto de este capitulo como podemos

definir los siguientes:

Administracion

(Harold) Define “Administracién se considera como un proceso de disefiar y permitir un
ambiente laboral con los trabajadores, esto permite realizar con eficiencia las metas
establecidas” Esto permite a las organizaciones bien sean pequefias o grandes empresas

lucrativas y no lucrativas, a las industrias manufactureras y a las de servicio.

El Servicio Nacional de Derechos Intelectuales, es una organizacion del sector publico que
se ha planteado como reto el implementar una filosofia de competitividad, trabajo en
equipo y mejoramiento continuo en su gestidon de servicio al usuario. Por lo que es
importante el fortalecimiento de su estructura y organizacion proceso administrativo que

pueda alcanzar la visién y misién institucional.

La administracion consiste en darle forma, de manera consistente y constante a la
Propiedad Intelectual, esto permite que los funcionarios que tienen el encargo las

diferentes direcciones permita alcanzar sus metas.

Las autoridades de la Propiedad Intelectual que conforman el Consejo Directivo y la
Presidencia, estos forman parte de los Procesos Gobernantes, los cuales tiene la facultad
de emitir directrices, politicas, normas, procedimientos, regulaciones y resoluciones para

una apropiada administracion y ejercicio de la representacion legal de la institucién.


http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos15/medio-ambiente-venezuela/medio-ambiente-venezuela.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/induemp/induemp.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml

Proceso Administrativo

El proceso administrativo es la planificacidon, organizacion, direccion y control de todas las

actividades que implican relaciones humanas y tiempo

(Chabenato, 2007) define “El mundo en que vivimos es una sociedad institucionalizada y compuesta
de organizaciones, la produccién, de bienes y la prestacion de servicios (actividades especializadas)
permite, coordinan, dirigen y controlan las organizaciones; las constituyen personas y recursos no

humanos fisicos y materiales, financieros, tecnolégicos, mercadoldgicos, etc.”

Control
(Hellriegel, Jackson, & Slocum, 2002) define "El control es un proceso mediante el cual se
garantiza que los desempenos se ajusten a los estdndares de la organizacidn, entre los que se

hallan reglas, procedimientos y objetivos de la organizacion”

Conservar un control dentro de la organizacién es relevante debido a que nos permitira
mantener informado a los interesados sobre la gestion realizada en cada una de las Direcciones.
En la actualidad el control es de gran importancia ya que es una guia en el cumplimiento de
procesos y en la eficiencia de la gestidn realizada. De esta forma un adecuado control se

convierte en apoyo fundamental en el desarrollo de la Propiedad Intelectual.

Manual de Procesos
En una organizacion el manual permite conocer las directrices a seguir para establecer el
cumplimiento de las tareas delegadas a cada uno de los trabajadores, sin embargo, esto
no certifica el cumplimiento de las actividades ni en el tiempo necesario, lo que ocasiona

la pérdida de recursos econdmicos, humanos, tecnolégicos de una organizacion.

(Martin, 1996) Define “Son una de las herramientas administrativas que facilita a la
organizacién normalizar sus actividades internas. La normalizacion es la base sobre la que
se sustenta el crecimiento y el desarrollo de las organizaciones dandoles estabilidad y

solidez empresarial”


http://www.monografias.com/trabajos12/proadm/proadm.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/control/control.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/relhuman/relhuman.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/meti/meti.shtml

Problema a resolver
En la actualidad la Propiedad Intelectual se encarga de temas relacionados con derechos de autor y
derechos conexos, propiedad industrial (patentes, modelos, disefios, signos distintivos), y de las

obtenciones vegetales.

La Propiedad Intelectual viene prestando todos estos servicios, las funciones realizadas, se reglamente por
medio de normativas administrativas, operativas del Sistema Nacional de Derechos Intelectuales, pero
dentro del servicio que se presta al usuario la atencién al usuario no permite brindar informacién de
manera ordenada, correcta y precisa, de tal forma que esto afecta a los tramites y no permite que

sea de manera rapida y sencilla.

1.3 Proceso de investigacion
La siguiente investigacion sera disefiada bajo el planteamiento metodolégico del enfoque mixto,
gue segun (Hernandez, Fernanadez, & Baptista, 2014) “La metodologia de la investigacion mixta no
reemplazar cuantitativa y cualitativa, estas dos metodologias seran fuentes de investigacidn, (736)
Es decir, este trabajo obtendra informacién sobre las normativas y falencias que tiene el servicio al
usuario en todas sus Direcciones de Propiedad Intelectual, las encuestas se utilizara como las
entrevista mediante el cual permitird contribuir en la respuesta a la pregunta de la presente

investigacion, mediante la recoleccién de datos.

La investigacién tendrd un estudio descriptivo de acuerdo con lo que indica . (Hernandez,
Fernanadez, & Baptista, 2014) “Con los estudios descriptivos se determinar especificar las
propiedades, caracteristicas y los perfiles de personas, procesos, objetos o cualquier otro
fendmeno que se someta a un andlisis investigativo”(p. 736) en este caso se detallara por que las

falencias y si se estd cumpliendo con las Normativas establecidas en la Propiedad Intelectual.

La poblacién y muestra seglin (Hernandez, Fernanadez, & Baptista, 2014) “Distribucién muestral
Conjunto de valores sobre una estadistica calculada de todas las muestras posibles de una
poblacién”(p. 736) bajo este concepto la investigacion sera en las 3 Direcciones Nacionales de
Propiedad Intelectual y la muestra seria los funcionarios que trabajan en cada Direccidn, de
acuerdo a estos parametros, la presente investigacién serd una muestra probabilistica como indica
(Hernandez, Fernanadez, & Baptista, 2014)”En los estudios cualitativos, y en tomando en cuenta el
tamafio de la muestra no es importante desde una perspectiva probabilistica, pues la importancia
del investigador no es generalizar los resultados de su estudio a una poblacion mas amplia en la

investigacion”(p.736).



Para la recoleccién de datos de esta investigacidon se aplicara una encuesta a los directores que son
jefes de cada Direccién Nacional y se rigen a las Normativas de la Propiedad Intelectual que
permitira validar si se cumple o no las mismas, y las entrevistas a los funcionarios para obtener una
informacién mdas completa y esto permita ir mas alla de la formulacién de la pregunta.

Tabla1
Poblaciéon y Muestra

Detalle Técnica
Direccion de Propiedad Intelectual Encuesta
Direccién de Derechos de Autores Encuesta
Direccién Conexos Encuesta
Jefe Recursos Humanos Entrevista
Jefe Servicio al cliente Entrevista
Jefatura de Planificacion Entrevista

Vinculacién con la sociedad
La presente investigacion permitird que la Propiedad intelectual ejecute las Normativas de atencidn
al Usuario esto permitird brindar informacion de manera ordenada, correcta, precisa y que esto se
vea reflejado en a los tramites que el usuario realiza ya que en la actualidad no permite que esto se

cumpla.

Indicadores de resultados
En esta investigacién se aplicé una encuesta al personal de las Direcciones de Propiedad Intelectual
gue intervienen en los procedimientos patentes, modelos, disefios, signos distintivos obteniendo la

siguiente informacion:

1. ¢lLa Propiedad Intelectual permite que el tramite para invenciones tiene gue ser
registradas de manera oportuna?

Pregunta 1

Figura 1. Conocimiento de registro de manera oportuna.

Fuente: encuestas.



Interpretacion de resultados

En las encuestas realizadas, el 100 %de los encuestados manifiesta que el trdmite para invenciones
tiene que ser registradas de manera oportuna.

Por tanto, se determina que la Propiedad Intelectual permite que el trdmite para invenciones se
registra de manera oportuna.

2, iUsted considera que es necesario la proteccion de la Propiedad Intelectual que permita el
crecimiento econdmico y esto genere nuevos empleos?

Pregunta 2

Figura 2. Proteccidn de Propiedad Intelectual.

Fuente: encuestas.

Interpretacidn de resultados

De las encuestas realizadas, se puede establecer que la Propiedad Intelectual no permite en su
totalidad el crecimiento econémico y esto no genera nuevos empleos, para la comunidad.



3, ¢Usted considera que el usuario el momento del tramite para registro de marcas, distintivos
permite identificar el producto y eso le genere un buen marketing?

Pregunta 3 ® S

Figura 3. Conocimiento del usuario identificando el producto.

Fuente: encuestas.

Interpretacidn de resultados

De las encuestas realizadas, el 100 % de los encuestados manifiesta que los tramites para registro
de marcas, distintivos permite identificar el producto y eso le genere un buen marketing.

Por tanto, se determina que la Propiedad Intelectual facilita los registros y esto permite un
producto que genera un buen manejo para el usuario y su difusion.

4, iUsted considera que las marcas registradas protegen al titular que garantiza el derecho
exclusivo a utilizarla para identificar sus productos?

® Si

Pregunta 4 ® No

Figura 4. Marcas registradas garantiza e derecho exclusivo.

Fuente: encuestas.

Interpretacion de resultados



De las encuestas realizadas, el 100 % de los encuestados manifiesta que las marcas registradas
protegen al titular que garantiza el derecho exclusivo a utilizarla para identificar sus productos.

Por tanto, se determina que la Propiedad Intelectual permite proteger al titular y esto garantiza el
derecho exclusivo de sus productos.

5, dUsted considera que es importante profesionalizar y tecnificar el talento humano a través de la

formacion y la capacitacion especializada para el servicio al usuario?

Pregunta S

Figura 5. Conocimiento de capacitacion para el usuario.

Fuente: encuestas.

Interpretacidn de resultados

En las encuestas realizadas, es importante tecnificar el talento humano a través de la formaciony la
capacitacion para un buen servicio al usuario.

6, iUsted considera que el nombre, frase, figura, simbolo son elementos por el cual los consumidores
pueden identificar y adguirir un producto o servicio?

@ Si

Pregunta 6
@ No

Figura 6. Identificacion del producto del servicio.

Fuente: encuestas.

Interpretacidn de resultados

De las encuestas realizadas, el 100 % de los encuestados manifiesta que los nombre, frase, figura,
simbolo son elementos por el cual los consumidores pueden identificar el producto

Por tanto, se determina que la Propiedad Intelectual permite dar este servicio al usuario que le
facilitara patentar su simbologia.



7, éUsted considera que como apoyo al usuario, permita establecer mecanismos para desarrollar pequefias
y medianas empresas (PYMES), a través del aprovechamiento de los sistemas de Propiedad Intelectual?

Pregunta 7 @ Si

Figura 7. Apoyo desarrollo pequenas y medianas empresas.

Fuente: encuestas.

Interpretacidn de resultados

La Propiedad Intelectual apoya a las pequefias y medianas empresas esto permitird desarrollar personal
y grupal.

8, iUsted considera que el servicio al usuario permite promowver y desarrollar incentivos para los
creadores intelectuales en el pais?

Pregunta 8

Figura 8. Desarrollo de incentivos para creadores.

Fuente: encuestas.
Interpretacidn de resultados

La Propiedad Intelectual apoya a las pequefias y medianas empresas esto aportara al desarrollo personal
y grupal.



9, i Conoce si el instituto de Propiedad Intelectual Promover el desarrollo de proyectos y programas en temas como

entidades gubernamentales y organismos de cooperacion internacional?

@
Pregunta 9 @® No

Figura 9. Conocimiento de desarrollo proyecto.

Fuente: encuestas.

Interpretacidn de resultados

Se puede concluir que si se necesita desarrollo de proyectos y programas para organismos de
cooperacion internacional mediante la Propiedad Intelectual.

10, &De lassiguientes opciones usted por que considera que la atencidn al usuario no es rapida ni eficiente ?

@ Falta de Capacitacion

Pregunta 10 @ Falia de Tecnologia
@ Falta de Direccionamiento

Figura 10. Problemas de servicio al usuario.

Fuente: encuestas.

Interpretacion de resultados



De las encuestas realizadas se obtiene como resultados que, el 66.7 % de los encuestados coincide
en que es necesario la atencion mediante métodos tecnolégicos para un mejor servicio al usuario,
de esta manera satisfacer las necesidades a nivel nacional, esto permitird una atencién rapida para
que los usuarios tengan los beneficios de todos los servicios que brindamos.

Como parte de esta investigacién se desarrollé una entrevista a las jefaturas de las areas principales
de la Propiedad Intelectual, que son fundamentales al momento de ejecutar planificar un
procedimiento de reclutamiento y control por medio de las normativas, con el objetivo de
mantener una atencidon al usuario de calidad, brindando informacién de manera ordenada,
correcta y precisa, de tal forma que el ciudadano efectue sus tramites de manera rdpida y sencilla.

Jefatura de Recursos Humanos

1. ¢Es importante profesionalizar y tecnificar el talento humano a través de la formacién y la
capacitacion especializada para el servicio al usuario?

Muy importante la capacitacion para el servicio al usuario permite dar ese valor agregado que la
institucidon da como servicio a la comunidad.

2. éLos nombre, frase, figura, simbolo son elementos por el cual los consumidores pueden identificar y
adquirir un producto?

Es uno de los procedimientos fundamentales para la comercializacién de los productos ya que
esto permite identificar visualmente y comercializar el producto.

Jefatura de Servicio al Cliente

1. éSeria importante que el usuario el momento del tramite para registro de marcas,
distintivos permite identificar el producto?
Ese permite al consumidor familiarizarse con el producto el momento de su adquisicion.

2. éLas marcas registradas protegen al titular que garantiza el derecho exclusivo a utilizarla para
identificar sus productos?

Es una de las maneras de que el registro de marcas garantice el derecho exclusivo del mismo.
3. El servicio al usuario promueve y desarrollar incentivos para los creadores intelectuales en el pais?

Este servicio es fundamental para que el usuario interesado en registrar o patentar su producto
permita tener toda la informacidn requerida y sea rapido y agil.

4, ¢ Seria importante considerar que para la atencion al usuario deberia implementarse la
capacitacion, tecnologia y direccionamiento y de esta manera satisfacer las necesidades que los
usuarios necesitan?

Es prioritaria la capacitacion y la tecnoldgica, combinadas estas dos los resultados sera un buen
servicio al usuario.



Jefatura de Planificacion

1. éExiste tramite para invenciones tiene que ser registradas de manera oportuna?

Como es una invencion esto se debe patentar, para que de esta manera los réditos que obtenga de
la invencion sean exclusivamente del inventor.

2. éLos procedimientos de la Propiedad Intelectual permita el crecimiento econdmico y esto
genera nuevos empleos?

Si genera un crecimiento econdmico por que permite general nuevas fuentes de trabajo.

3. éUno de los apoyos al usuario, es permitiry establecer mecanismos para desarrollar las (PYMES),
a través del aprovechamiento de los sistemas de Propiedad Intelectual?

El sistema de Propiedad Intelectual permite desarrollar la creacién de pequefias y grandes
empresas.

4. éSeria importante que el Instituto de Propiedad Intelectual promover el desarrollo de proyectos y

programas en temas como entidades gubernamentales y organismos de cooperacion internacional?

La propiedad Intelectual tiene acuerdos Internacionales y no solo con el comercio interno de un pais si
no con la comercializacion a nivel internacional, las aduanas forman para te ello las mercancias que
llegan y si se registra marca de fabrica o de comercio falsificadas, o cuando se trata de
mercancias piratas que lesionan el derecho de autor se impide el despacho de esas mercancias

para libre circulacién.

Resultados

Como resultado de la recoleccion de informaciéon como la entrevista, encuesta y analizando
las normativas de los procedimientos operativos y administrativos realizados en la Propiedad
Intelectual, se puede presentar lo siguiente:

La Propiedad Intelectual, lleva a cabo procedimientos administrativos y operativos de
acuerdo a las normativas establecidas cumpliendo su ejecucion.

De la etapa administrativa se encarga de la Planificacidn, organizacion direccionamiento y el
control este Ultimo no se esta ejecutando segun dispone la normativa, existe puntos criticos en
el servicio a usuario lo que no permite dar una informacién de manera eficaz, oportuna y de
esta manera no permite tener accesibilidad tecnoldgica.

De la etapa operativa se encarga la Atencion Integral al Usuario, quienes no estdn
cumpliendo con el control y monitoreo de gestidn realizada por los funcionarios, que estan a
cargo de esta unidad.



En la Propiedad Intelectual(SENADI), no se ha implementado una nueva tecnologia en
software, lo que se hace prioritario utilizar un sistema de gestion de procesos, que facilitaria
solventar las necesidades y requerimientos de los usuarios.

Finalmente, con los resultados obtenidos en las entrevistas, encuestas, se procedid a
analizar la informacion, en los siguientes procedimientos del servicio al Usuario, que se detalla
a continuacion:

Tabla 1

Procedimientos analizados de la investigacion

Servicio al Usuario Detalle

Gestion de Admirativa y La Planificacién, organizacién direccionamiento

operativa y el control este ultimo no se estd ejecutando
segln dispone la normativa, existe puntos
criticos en el servicio a usuario lo que no
permite dar una informacién de manera eficaz,
oportuna y accesible.

Atencidén Integral al Usuario No estan cumpliendo con el control vy
monitoreo de gestion realizada por los
funcionarios, que estan a cargo de esta unidad

de servicio.
Normativas y Tecnologia parael Normativas: el procedimiento a nivel de las
servicio. normativas si se cumple en todas sus
Direcciones.

Servicio Tecnoldgico: Que se implemente una
nueva tecnologia en software, lo que se hace
prioritario utilizar un sistema de gestion de
procesos, que facilitaria solventar |las
necesidades y requerimientos de los usuarios.

Fuente: elaboracion personal.

Se analizo las normativas administrativas y operativas del Servicié Nacional de Propiedad
Intelectual del Ecuador, y se logré determinar las falencias, respecto a la Atencion Integral del
Usuario, ya que por falta de una buena tecnologia no permite llegar a un nimero mayor de
usuarios, y sus tramites a nivel interno no permite que exista la fluidez necesaria para agilitar
los diferentes servicios que la Propiedad Intelectual da a la ciudadania.



CAPITULO II:

Titulo
Andlisis de normativas admirativas operativas del Sistema Nacional de Derechos
Intelectuales del Ecuador.
Tania Elizabeth Vasconez Cevallos
Universidad Tecnoldgica Israel, Quito, Ecuador
tvsconez@gmail.com
Resumen

Mediante la investigacion efectuada se puede analizar las normativas administrativas y
operativas del Servicio Nacional de Derechos Intelectuales del Ecuador que influyen en la
atencién al usuario, en relacion a la calidad del servicio que tiene que ser de manera
coordinada, correcta, de tal forma que el ciudadano efectue sus tramites de manera répida y
eficiente, considerando que el Servicio Nacional de Derechos Intelectuales se registra
diferentes servicios tales como obras literaria, como simbolos, nombres, etc. El desarrollo de la
siguiente investigacion se realizd6 por una metodologia del enfoque mixto. Es decir, este
trabajo obtendrd informacidon sobre las normativas administrativas y operativas de las
falencias que tiene el servicio al usuario en las Direcciones de Propiedad Intelectual, se
determina a través de la entrevista y la encuesta, mediante el cual permitira contribuir en la
respuesta a la pregunta de la presente investigacion, mediante la recoleccién de datos. La
investigacion realizada nos permite determinar que de acuerdo con los requerimientos de los



usuarios, es necesario contar con el Centro Técnico de Propiedad Intelectual Atencidn Integral
al Usuario, implementar una nueva tecnologia en software, lo que se hace prioritario utilizar
un sistema de gestidon de procesos, que facilitaria solventar las necesidades y requerimientos
de los usuarios, mediante esto se estaria cumpliendo con las Normativas administrativas
operativas establecidas en la Propiedad Intelectual en el Ecuador.

Palabra claves: Servicio al usuario, Normativa. Administrativas, Operativas

Abstract

Through The made investigation can analize the Administrative Regulations and Operationals of the
Servicio Nacional de Derechos Intelectuales, that influence in the user service, in relation to the
quality of service that has to be of a coordinated manner, correct and precise such form the citizen
effects the porcedures in a fast way and efficient considering that the Servicio Nacional de
Derechos Intelectuales registers differents services such us literary works, like symbols, names, and
so on. The development of the next investigacion was realized for a method of the mixed focus. It
means, this job will get information about Administrative Regulation and Operational of the lacks
that The user service has in the Intellectual Property Managment, It is determinated through the
interview and survey, Which allows contributing in the answer of this investigation, with the
compilation of data. The made investigation allows us to determine that acoording to the
requirements of the users, it is necesary to have the Technical Center for Intellectual Property
Integral Attention to the User supported with a new software technology, making it a priority to
use a process management system, which would facilitate meeting the needs and requirements of
users through this, it would be complying with the Operational Administrative Regulations

Established in Intellectual Property in Ecuador.

Keywords: user service, Regulations, Administrative, Operational

Introduccion

El Servicio Nacional de Derechos Intelectuales es la creaciones de invenciones, obras literaria, como
simbolos, nombres, imagenes utilizados por los usuarios para negocios. El Servicio Nacional de

Derechos Intelectuales se divide en dos categorias:



. Direccidn de Propiedad industrial, permite dar servicio de patentes de invencidn, las marcas,
los disefios industriales y las indicaciones geograficas.
. Derecho de autor y conexos, que eta conformada de obras literarias (por ejemplo, las

novelas, los poemas y las obras de teatro), las peliculas, la musica, las obras artisticas.

El Servicio Nacional de Derechos Intelectuales fue establecida por el 03 de abril del 2018, el
presidente del Ecuador Lenin Moreno, convirtié al Instituto Ecuatoriano de Propiedad Intelectual
(IEPI), lo que actualmente se llama Servicio Nacional de Derechos Intelectuales (SENADI),
estableciendo nuevos compromisos y promoviendo la defensa de los derechos intelectuales, en el

Ecuador

La Oficina Regional en la sede para América Latina y el Caribe (OMPI, PRESUPUESTO POR
PROGAMAS DE BIENO 2020, 2019) “es la responsable de ofrecer asistencia técnica y creacién de
capacidades estd conformado por 34 estados miembros de la OMPI de la regiéon de América Latina
y el Caribe. Esto se desarrollan en cooperacidn con sectores pertinentes de la OMPI y su objetivo es
facilitar la utilizacion de la Propiedad Intelectual en aras del desarrollo social, cultural y econémico.
Ademas, la Oficina Regional para América Latina y el Caribe administra fondos fiduciarios de los
Estados miembros que ayudan a promocionar la utilizacién eficaz de |la Propiedad Intelectual en la
region”.

“Realizan estrategias nacionales de Propiedad Intelectual, politicas y planes nacionales, tomando en
cuenta las prioridades y las necesidades especificas de cada pais; Gestionar los fondos fiduciarios de
los estados miembros, que contribuyen a una mejor utilizacién de la Propiedad Intelectual, en aras

del desarrollo en la regién; y de América Latina y el Caribe.” (OMPI, PRESUPUESTO POR PROGAMAS

DE BIENO 2020, 2019)

En funcién al andlisis de las normativas administrativas y operativas del Servicio Nacional de
Propiedad Intelectual desarrollaremos diferentes temas que son parte del contexto de este capitulo

como podemos definir los siguientes:

Administracion

Administracidn se considera como un proceso de disefiar y permitir un ambiente laboral

con los trabajadores, esto facilita llegar las metas establecidas. Esto puede ser a los


http://www.wipo.int/global_ip/es/activities/technicalassistance/
http://www.wipo.int/cooperation/es/capacity_building/
http://www.wipo.int/cooperation/es/capacity_building/
http://www.wipo.int/members/es/
http://www.wipo.int/ipstrategies/es/
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos15/medio-ambiente-venezuela/medio-ambiente-venezuela.shtml

diferentes tipo de organizaciones bien sean pequefas o grandes empresas lucrativas y no

lucrativas, a toda las organizaciones..

El Servicio Nacional de Derechos Intelectuales, es una organizacion del sector publico que
se ha planteado como reto el implementar una filosofia de competitividad, trabajo en
equipo y mejoramiento continuo en su gestion de servicio al usuario. Por lo que es
importante el fortalecimiento de su estructura y organizacion proceso administrativo que

pueda alcanzar la visidn y mision institucional.

La administracion consiste en aplicar los procedimientos por medio de la planificacion,
organizacién, direccidén y control, esto permite que los funcionarios que tienen el

encargo las diferentes direcciones permitan alcanzar sus metas.

Las autoridades de la Propiedad Intelectual, que conforman es el Consejo Directivo y la
Presidencia, estos forman parte de los Procesos Gobernantes, los cuales tiene la facultad
de emitir directrices, politicas, normas, procedimientos, regulaciones y resoluciones para

una apropiada administracidn y ejercicio de la representacién legal de la institucion.

Proceso Administrativo

Son las actividades relacionadas como: la planificacidn, organizacién, direccion y control de todas las

actividades que implican relaciones humanas y tiempo.

(Chabenato, 2007) define “El mundo en que vivimos es una sociedad institucionalizada y compuesta
de organizaciones”. La producciéon, de bienes y la prestacion de servicios (actividades
especializadas) permite, coordinan, dirigen y controlan las organizaciones; las constituyen personas

y recursos no humanos fisicos y materiales, financieros, tecnoldgicos, mercadoldgicos, etc.

Control
El control es un proceso mediante el cual se garantiza que los desempefios se ajusten a los
estandares de la organizacidn, entre los que se hallan reglas, procedimientos y objetivos de la

organizacién

Conservar un control dentro de la organizacién es relevante debido a que nos permitira
mantener informado a los interesados sobre la gestion realizada en cada una de las Direcciones.

En la actualidad el control es de gran importancia ya que es una guia en el cumplimiento de


http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/control/control.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/relhuman/relhuman.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/meti/meti.shtml

procesos y en la eficiencia de la gestién realizada. De esta forma un adecuado control se

convierte en apoyo fundamental en el desarrollo de la Propiedad Intelectual.

Manual de Procesos
En una organizacién el manual permite conocer las directrices a seguir para establecer el
cumplimiento de las tareas delegadas a cada uno de los trabajadores, sin embargo, esto
no certifica el cumplimiento de las actividades ni en el tiempo necesario, lo que ocasiona

la pérdida de recursos econdmicos, humanos, tecnolégicos de una organizacion.

Materiales y Métodos
La siguiente investigacion es disefiada bajo el planteamiento metodoldgico del enfoque mixto, que
segln (Hernandez, Fernanadez, & Baptista, 2014)“La meta de la investigacion mixta no es
reemplazar una de las investigaciones, se utilizara las dos fuentes de investigacion, que permitira
minimizar sus debilidades potenciales de las dos investigaciones”(p.736) Es decir, este trabajo
obtendra informacién sobre las normativas y falencias que tiene el servicio al usuario en todas sus
Direcciones de Propiedad Intelectual, se realizara la investigacion a través de la encuesta y
entrevista, esto permitira obtener una respuesta a la pregunta de esta investigacién mediante la

recoleccidn de datos que permitira definir el problema investigado.

La investigacién tendrd un estudio descriptivo de acuerdo con lo que indica . (Hernandez,
Fernanadez, & Baptista, 2014) “Con los estudios descriptivos se determinar especificar las
propiedades, caracteristicas y los perfiles de personas, procesos, objetos o cualquier otro
fendmeno que se someta a un andlisis investigativo”(p. 736) en este caso se detallara por que las

falencias y si se estd cumpliendo con las Normativas establecidas en la Propiedad Intelectual.

La poblacion de estudio metodoldgico es mixta, los servicios que presta la Propiedad Intelectual al
usuario se aplica un muestreo no probabilistico. Con base en lo anterior la muestra esta integrada
por 1 Direcciones Propiedad Industrial, 1 Director de Derechos de Autor, 1 Director de Derechos
Conexos, el Representante de la Jefatura de Recursos Humanos, Servicio al cliente, y de

Planificacion.

En la recoleccion de datos se aplicd una encuesta a cada uno de los directores nacionales que se
rigen a las Normativas de la Propiedad Intelectual, que permite validar si se cumple o no las
mismas, y las entrevistas se aplicd al area de Recursos Humanos, servicio al cliente, y de
planificacion para obtener una informacion mdas completa y esto permita ir mas alld de la

formulacion de las preguntas.



Los datos fueron procesados con el apoyo de cuestionario en linea que adjunto el link para su
confinacion por medio del cual se pudo desarrollar las tabulaciones y tendencia que

sustentaron los hallazgos generados del estudio

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd3kJMDQQUgax|Er6eoZApimWHXcRCISnBI5sge

HéwLpmkggQ/viewform?usp=sf link,

Tabla 3
Poblacion y Muestra
Detalle Técnica
Direccién de Propiedad Intelectual Encuesta
Direccién de Derechos de Autores Encuesta
Direccién Conexos Encuesta
Jefe Recursos Humanos Entrevista
Jefe Servicio al cliente Entrevista
Jefatura de Planificacion Entrevista

Resultados
En esta investigacién se aplicé una encuesta al personal de las Direcciones de Propiedad Intelectual

gue intervienen en los procedimientos patentes, modelos, disefios, signhos distintivos obteniendo los

resultados:

1. ila Propiedad Intelectual permite que el tramite para invenciones tiene gue ser
registradas de manera oportuna?

Pregunta 1 ® s

@ nNo

Figura 1. Conocimiento de registro de manera oportuna.

Fuente: encuestas.


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd3kJMDQQUgaxlEr6eoZApjmWHXcRClSnBI5sqeH6wLpmkggQ/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd3kJMDQQUgaxlEr6eoZApjmWHXcRClSnBI5sqeH6wLpmkggQ/viewform?usp=sf_link

Interpretacion de resultados

De las encuestas realizadas, el 100 %de los encuestados manifiesta que el trdmite para invenciones
tiene que ser registradas de manera oportuna.

Por tanto, se determina que la Propiedad Intelectual permite que el trdmite para invenciones se
registra de manera oportuna.

2, ¢Usted considera gque es necesario la proteccion de la Propiedad Intelectual que permita el
crecimiento econdmico y esto genere nuevos empleos?

Pregunta 2

Figura 2. Proteccidn de Propiedad Intelectual.

Fuente: encuestas.

Interpretacidn de resultados

De las encuestas realizadas, se puede establecer que la Propiedad Intelectual no permite en su
totalidad el crecimiento econémico y esto no genera nuevos empleos, para la comunidad.

3, ¢Usted considera que el usuario el momento del tramite para registro de marcas, distintivos
permite identificar el producto y eso le genere un buen marketing?

Pregunta 3 ® S

Figura 3. Conocimiento del usuario identificando el producto.

Fuente: encuestas.



Interpretacion de resultados

De las encuestas realizadas, el 100 % de los encuestados manifiesta que los tramites para registro
de marcas, distintivos permite identificar el producto y eso le genere un buen marketing.

Por tanto, se determina que la Propiedad Intelectual facilita los registros y esto permite un
producto que genera un buen manejo para el usuario y su difusion.

4, iUsted considera que las marcas registradas protegen al titular que garantiza el derecho
exclusivo a utilizarla para identificar sus productos?

® Si

Pregunta 4 ® No

Figura 4. Marcas registradas garantiza e derecho exclusivo.

Fuente: encuestas.

Interpretacidn de resultados
De las encuestas realizadas, el 100 % de los encuestados manifiesta que las marcas registradas
protegen al titular que garantiza el derecho exclusivo a utilizarla para identificar sus productos.

Por tanto, se determina que la Propiedad Intelectual permite proteger al titular y esto garantiza el
derecho exclusivo de sus productos.

5, éUsted considera que es importante profesionalizar y tecnificar el talento humano a través de la

formacion y la capacitacidn especializada para el servicio al usuario?

Pregunta S

Figura 5. Conocimiento de capacitacion para el usuario.

Fuente: encuestas.

Interpretacion de resultados



Es importante profesionalizar el talento humano a través de la formacidn y la capacitacién para un buen
servicio al usuario.

6, iUsted considera que el nombre, frase, figura, simbolo son elementos por el cual los consumidores
pueden identificar y adguirir un producto o servicio?

Pregunta 6 ® Si
@ No

Figura 6. ldentificacion del producto del servicio.

Fuente: encuestas.

Interpretacidn de resultados

El 100 % de los encuestados manifiesta que los nombre, frase, figura, simbolo son elementos por el cual
los consumidores pueden identificar el producto

Por tanto, se determina que la Propiedad Intelectual permite dar este servicio al usuario que le
facilitara patentar su simbologia.

7, éUsted considera que como apoyo al usuario, permita establecer mecanismos para desarrollar pequefias
y medianas empresas (PYMES), a través del aprovechamiento de los sistemas de Propiedad Intelectual?

Pregunta 7 @ Si

Figura 7. Apoyo desarrollo pequerias y medianas empresas.

Fuente: encuestas.



Interpretacion de resultados

Se puede concluir que la Propiedad Intelectual apoya a las pequenas y medianas empresas esto
permitira desarrollar personal y grupal.

8, i/Usted considera que el servicio al usuario permite promover y desarrollar incentivos para los
creadores intelectuales en el pais?

Pregunta 8

Figura 8. Desarrollo de incentivos para creadores.

Fuente: encuestas.

Interpretacidn de resultados

Se puede concluir que la Propiedad Intelectual apoya a las pequefas y medianas empresas esto
aportara al desarrollo personal y grupal.

9, i Conoce si el instituto de Propiedad Intelectual Promover el desarrollo de proyectos y programas en temas como

entidades gubernamentales y organismos de cooperacion internacional?

Pregunta 9 @ No

Figura 9. Conocimiento de desarrollo proyecto.

Fuente: encuestas.

Interpretacion de resultados



Se puede concluir que si se necesita desarrollo de proyectos y programas para organismos de
cooperacion internacional mediante la Propiedad Intelectual.

10, :De las siguientes opciones usted por que considera que la atencidn al usuario no es rapida ni eficiente

@ Falta de Capacitacion

Pregunta 10 @ Falta de Tecnologia
Falta de Direccionamiento

Figura 10. Problemas de servicio al usuario.

Fuente: encuestas.

Interpretacidon de resultados

De las encuestas realizadas se obtiene como resultados que, el 66.7 % de los encuestados coincide
en que es necesario la atencion mediante métodos tecnoldgicos para un mejor servicio al usuario,
de esta manera satisfacer las necesidades a nivel nacional, esto permitird una atencién rapida para
que los usuarios tengan los beneficios de todos los servicios que brindamos.

Como parte de esta investigacién se desarrolld una entrevista a las jefaturas de las areas principales
de la Propiedad Intelectual, que son fundamentales al momento de ejecutar planificar un
procedimiento de reclutamiento y control por medio de las normativas, con el objetivo de
mantener una atencion al usuario de calidad, brindando informacién de manera ordenada,
correcta y precisa, de tal forma que el ciudadano efectuie sus tramites de manera rapida y sencilla.

Jefatura de Recursos Humanos

1. ¢Es importante profesionalizar y tecnificar el talento humano a través de la formacion y la
capacitacion especializada para el servicio al usuario?

Muy importante la capacitacion para el servicio al usuario permite dar ese valor agregado que la
institucion da como servicio a la comunidad.

1. ¢Los nombre, frase, figura, simbolo son elementos por el cual los consumidores pueden identificar y
adquirir un producto?
Es uno de los procedimientos fundamentales para la comercializacién de los productos ya que
esto permite identificar visualmente y comercializar el producto.



Jefatura de Servicio al Cliente

5. éSeria importante que el usuario el momento del tramite para registro de marcas,
distintivos permite identificar el producto?
Ese permite al consumidor familiarizarse con el producto el momento de su adquisicién.

6. éLas marcas registradas protegen al titular que garantiza el derecho exclusivo a utilizarla para
identificar sus productos?

Es una de las maneras de que el registro de marcas garantice el derecho exclusivo del mismo.
7. El servicio al usuario permite desarrollar incentivos para los creadores intelectuales en el pais?

Este servicio es fundamental para que el usuario interesado en registrar o patentar su producto
permita tener toda la informacidn requerida y sea rapido y agil.

8. ¢ Seria importante considerar que para la atencion al usuario deberia implementarse la
capacitacion, tecnologia y direccionamiento y de esta manera satisfacer las necesidades que los
usuarios con rapida ni eficiente ?

Es prioritaria la capacitacidn y la tecnoldgica, combinadas estas dos los resultados sera un buen
servicio al usuario.

Jefatura de Planificacion

5. éExiste tramite para invenciones tiene que ser registradas de manera oportuna?

Como es una invencion esto se debe patentar, para que de esta manera los réditos que obtenga de
la invencion sea exclusivamente del inventor.

6. éLos procedimientos de la Propiedad Intelectual permita el crecimiento econédmico y esto
genera nuevos empleos?

Si genera un crecimiento econémico por que permite general nuevas fuentes de trabajo.

7. éUno de los apoyos al usuario, es permitiry establecer mecanismos para (PYMES), a través del
aprovechamiento de los sistemas de Propiedad Intelectual?

El sistema de Propiedad Intelectual permite desarrollar la creacién de pequefias y grandes
empresas.

8. éSeria importante que el Instituto de Propiedad Intelectual Promover el desarrollo de proyectos

con entidades gubernamentales y organismos de cooperacion internacional?

La propiedad Intelectual tiene acuerdos Internacionales y no solo con el comercio interno de un pais si
no con la comercializacion a nivel internacional, las aduanas forman para te ello las mercancias que

llegan y si se registra marca de fabrica o de comercio falsificadas, o cuando se trata de



mercancias piratas que lesionan el derecho de autor se impide el despacho de esas mercancias

para libre circulacidn.

Resultados
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La aplicacion de las técnicas de recoleccidn de informacién como la entrevista, encuesta y
analizando las normativas de los procedimientos operativos y administrativos realizados en la
Propiedad Intelectual, se puede presentar lo siguiente:

La Propiedad Intelectual, lleva a cabo procedimientos administrativos y operativos de
acuerdo a las normativas establecidas cumpliendo su ejecucion.

De la etapa administrativa se encarga de la Planificacién, organizacion direccionamiento y el
control este Ultimo no se esta ejecutando segln dispone la normativa, existe puntos criticos en
el servicio a usuario lo que no permite dar una informacidon de manera eficaz, oportuna y de
esta manera no permite tener accesibilidad tecnoldgica.

De la etapa operativa se encarga la Atencion Integral al Usuario, quienes no estdn
cumpliendo con el control y monitoreo de gestién realizada por los funcionarios, que estan a
cargo de esta unidad.

En la Propiedad Intelectual(SENADI), no se ha implementado una nueva tecnologia en
software, lo que se hace prioritario utilizar un sistema de gestién de procesos, que facilitaria
solventar las necesidades y requerimientos de los usuarios.

Finalmente, con los resultados obtenidos en las entrevistas, encuestas, se procedid a
analizar la informacion, en los siguientes procedimientos del servicio al Usuario, que se detalla
a continuacion:

Tabla 4

Procedimientos analizados de la investigacion

Servicio al Usuario Detalle




Gestion de Admirativa y La Planificacidn, organizacién direccionamiento

operativa y el control este ultimo no se estad ejecutando
segun dispone la normativa, existe puntos
criticos en el servicio a usuario lo que no
permite dar una informacidon de manera eficaz,
oportuna vy accesible.

Atencion Integral al Usuario No estdn cumpliendo con el control vy
monitoreo de gestién realizada por los
funcionarios, que estan a cargo de esta unidad

de servicio.
Normativas y Tecnologia parael Normativas: el procedimiento a nivel de las
servicio. normativas si se cumple en todas sus
Direcciones.

Servicio Tecnoldgico: Que se implemente una
nueva tecnologia en software, lo que se hace
prioritario utilizar un sistema de gestion de
procesos, que facilitaria solventar |las
necesidades y requerimientos de los usuarios.

Fuente: elaboracion personal.

Se analizo las normativas administrativas y operativas del Servicié Nacional de Propiedad
Intelectual del Ecuador, y se logré determinar las falencias, respecto a la Atencion Integral del
Usuario, ya que por falta de una buena tecnologia no permite llegar a un nimero mayor de
usuarios, y sus tramites a nivel interno no permite que exista la fluidez necesaria para agilitar

los diferentes servicios que la Propiedad Intelectual da a la ciudadania.
Discusion

De acuerdo a la revision de las normativas del Servicio Nacional de Propiedad Intelectual se
determina que siendo una empresa publica y de acuerdo al articulo “establece, respecto a los
recursos administrativos y operativos en materia de derechos intelectuales que estos, seran
direccionado ante un cuerpo colegiado especializado que formard parte de la autoridad
competenteen materia de derechosintelectuales, las atribuciones y organizacion de este érgano se
harda de conformidad en el respectivo reglamento” el “Cédigo Organico de la Economia
Social de los Conocimientos, creatividad e innovacidén, es la instancia administrativa
especializada que tiene bajo su competencia la tramitacidon y resolucidn de los recursos
administrativos en materia de derechos intelectuales, en segunda instancia podemos destacar
que dentro del Servicio Nacional de Derechos Intelectuales la maxima autoridad dentro de la

institucién son los Directores , los cuales tiene toda la potestad para en base a las normativas



ya establecidas establecer politicas internas administrativas en funcion de mejoramiento

interno de cada una de las direcciones”.

Con base de la revisién de las normativas, se evidencid que se cumplen todas en cada una de las
direcciones Nacionales de la Propiedad Intelectual, la falencia incide en la Atencién Integral al
Usuario requerimiento en los procesos de tramites en las diferentes Direcciones de Propiedad

Intelectual, derechos de autor, derechos conexos y obtenciones vegetales

El servicio al usuario permitira la atencidn por medio de Asesorias Técnicas, seria muy importante
que se tomara la opcién de tecnologia en procesos (Business Process Management) que permita
facilitar el servicio al usuario por medio de un software que facilitaria los tramites en todos los
servicios de Propiedad Intelectual presta no solo a nivel nacional sino también a nivel Internacional,
tendra la informacidn que requiera, porque el personal de Asesorias Técnicas son funcionarios que
se especializan para un mejor servicio por medio de capacitaciones constantes en todas las areas
de Propiedad Intelectual, con lo que se obtendra una asistencia efectiva en el proceso de

asesoramiento en los registros solicitados por el usuario, esto

permitird la atencién no solo telefénica si no también utilizar las bondades del trabajo en linea para

fortalecer este servicio de la institucion:

e Lautilizacidon correcta de la tecnologia al servicio de la ciudadania
e Eltiempo que es muy importante para el usuario para que pueda realizar sus tramites.
e El hecho de no tener que viajar o movilizarse de un lugar a otro.

e La informacion enviada o contestada facilita al usuario el manejo del sistema desde un
computador.

e Laimportancia de la satisfaccién del usuario al ser atendido con cordialidad y empatia.
e El usuario se siente que es importante para la institucion.
e Lasimplificacidn de los procesos ayuda al usuario tanto local, nacional e internacional.

e Lapresencia de la institucion como pionera en dar este tipo de servicio nos es beneficiosa.



Conclusiones

En el presente trabajo de Investigacidn se afianzo los fundamentos tedricos y metodolégicos de las
normativas administrativas y operativas del servicio al usuario, lo mds relevante de esta
investigacion fue que se determind la importancia de la planificacidn, organizacion direccién vy
control del Servicio Nacional de Derechos Intelectuales, porque mediante la aplicacién de estas

teorias se pudo determinar el cumplimiento de los objetivos propuestos, y lo mas relevante fue afianzar la

teoria del proceso administrativo y sus normativas.

Se analizd la prestacion de servicios de la Propiedad Intelectual lo mas relevante de este
analisis es que se logré determinar los errores, con respecto al direccionamiento dentro del
servicio que se presta al usuario ya que la atencién de los funcionarios no permite brindar
informacién de manera ordenada, correcta y precisa, de tal forma que esto afecta a los

tramites y no permite que sea de manera rdpida y sencilla.

Se demuestra el desarrollo del cumplimiento de las normativas del Servicio Nacional de
Derechos Intelectuales mediante la aplicacion de encuestas y entrevistas que permitieron
obtener la informacidn, pero en el proceso administrativo en el Servicio Nacional de Derechos
Intelectuales se recomendaria el uso de (Business Process Management) en los procesos

administrativos para la Propiedad intelectual.

Recomendaciones

Se recomienda mejorar la atencion al usuario por medio de una nueva tecnologia en procesos
(Business Process Management) esto facilitara los tramites en el Servicio Nacional de Derechos

Intelectuales presta no solo a nivel nacional sino también a nivel Internacional.

También llevar un control y supervisién por parte de la Jefatura de Servicio al Cliente ya que esto
permitird detectar las falencias que se puede presentar dia a dia en la atencion del servicio al

usuario.



Establecer las actividades que debe ejercer cada funcionario de atencién al cliente en las
diferentes dreas esto delimitara funciones y responsabilidades lo que minimizara o eliminara la

duplicidad de trabajo y pérdida de los recursos de la Propiedad Intelectual.
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