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RESUMEN

El presente trabajo de grado fue realizado en El Registro de la
Propiedad del Cantén Ibarra, contiene el problema de investigacion, en el
cual se da a conocer el planteamiento, formulacion, delimitacion,
objetivos, justificacion y factibilidad, del mismo que establece un Marco
Tedrico, sustentado en los aportes brindados, por los diferentes escritores
ya que “El cliente es la razén de existir del negocio”, ademas para
contribuir con una sociedad sustentable se fundamenta en la tecnologia y
el uso correcto de los equipos, y por ende identificar cada uno de los
parametros de Atencion al Cliente, como la Calidad, Calidez y Propiedad.
y una Metodologia de Campo, Propositiva, Bibliografica, Tecnoldgica y
métodos como el Inductivo, Deductivo para detallar la falta de parametros
al atender a los clientes por parte de Funcionarios y Secretarias, el
método Analitico Sintético, Estadistico, y Técnicas e Instrumentos como la
encuesta, que fue aplicada a Secretarias, Funcionarios y usuarios de
Compra venta de Bienes Inmuebles. Y el respectivo analisis e
interpretacion de resultados con cuadros y gréaficos estadisticos, en el que
se diagnosticé la problematica en cuanto al tema de investigacion, y se
concretd a desarrollar una Guia multimedia de Atencion al Usuario para
realizarlo con Calidad, Calidez y Propiedad, acompafiada de una
justificacion e importancia que ayude a la labor sustentable de en las
secretarias, para que conquiste una conciencia ecolégica del mundo en el
gue vive y la debida Optimizacién de tiempo y materiales, la Guia por sus
interesantes aplicaciones multimedia se consigue despertar el interés de
reforzar sus actitudes y aptitudes, es decir velar por aplicar eficientemente
una excelente atencién al cliente. Es necesario resaltar que se cumplié
con los objetivos propuestos ademas sera de ayuda no solo en la gestion
laboral sino también en cualquier otros ambitos como la auto-educacion,
en lo social con sus respectivas Conclusiones y recomendaciones para su
utilizacién con su idénea Difusion e Impactos.
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ABSTRAC

This work was performed at the level of the Property Registry of the
Canton Ibarra, it contains the research problem, which disclosed the
approach, design, definition, objectives, rationale and feasibility, the same
as a theoretical framework , based on the input provided by the various
writers as "The customer is the reason for existence of the business" and
contribute to a sustainable society that is founded on technology and the
proper use of the equipment, and thus identify each one of the Customer
parameters such as quality, warmth and Property. So a field methodology,
Propositiva, Bibliography, Technology and methods such as inductive,
deductive to detail the lack of parameters to serve customers by officials
and secretaries, the analytical method Synthetics, Statistical Techniques
and Instruments, and the survey. Which was applied to Secretaries,
Officers and members of the Real Estate Purchase. So the respective
analysis and interpretation of results with statistical tables and charts,
which was diagnosed the problem as to the research topic, and it was
completed to develop a multimedia guide Customer Care to do with
quality, warmth and Property, accompanied a justification and on
importance to assist in a sustainable work secretaries to conquer the world
ecological awareness in living and proper optimization of time and
materials, the guide for their interesting applications is accomplished
multimedia to interest reinforce their attitudes and skills, ie ensure the
efficient implementation of excellent customer service. It should be
stressed that met the objectives will help in the management not only labor
but also in any other areas like self-education, social with their conclusions
and recommendations for their appropriate use with Diffusion and Impacts
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se refiere a la optimizacion del
talento humano, en la atencion al cliente por parte de las secretarias que
laboran en el registro de la propiedad del canton Ibarra para mejorar la
tramitaciéon de documentos, es decir determinar las condiciones en que se
desenvuelven las secretarias que su labor sea con eficiente frente a los

nuevos retos de las actividades sociales y administrativas del siglo XXI.

La caracteristica principal en este tema es que el Talento humano
prevalezca siempre en ellas la Calidad, Calidez y Propiedad para atender
a la comunidad, ademas en el contexto y razén de la importancia que
reviste contar con herramientas y materiales de oficina sustentables que
sean de apoyo administrativo, que permita desarrollar con eficiencia las
funciones cumpliendo con los objetivos propuestos, de manera que se
solucione el inconveniente existente y se tramite con agilidad y buen

servicio al usuario en la Institucién antes indicada.

Para analizar esta problematica fue necesario mencionar sus causas
una de ellas fue la poca optimizacion en la atencién, se entendié que no
existe un buen servicio y por ende consta una informacion inadecuada y
tramites en espera, por lo tanto “el cliente que es lo mas importante” no
puede cumplir a tiempo con sus expectativas y se molesta con justa razon

por la poca agilidad.
La investigacién de este problema se realizd por el interés de conocer

porque acrecentado la falta de atencion con Calidad, Calidez, y Propiedad

por pate de las secretarias del Registro de la Propiedad, esto permitio
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identificar las relaciones entre compaferas de labores, profundizar la

indagacion respectiva en cuanto al tema.

El presente trabajo integro las referencias de la investigacion de cada
secretaria en los diferentes departamentos, un marco tedrico en que se
sustentan sus actividades, la estructura de organizacion que tiene el
registro de la propiedad y la descripcion de las funciones que les

corresponden a las secretarias.

Para el efecto se plantea aportar con una propuesta alternativa
practica multimedia sustentable para el ambiente y que sirva de material
de apoyo para cada secretaria de la Institucién, en el cual se destacan
importante informacién indispensable porque el Secretariado Ejecutivo en
Espafiol debe poseer capacidades intelectuales, disposicion dinamica,
seguridad personal, criterio adecuado y personalidad, que sirva como
orientacion para mejorar la calidad de trabajo de una secretariay a la vez

inducir a optimizar los recursos disponibles.

La investigacion consta de 6 capitulos:

CAPITULO I.- Se detalla los antecedentes. Planteamiento del problema,
formulacion del problema, delimitacion de las unidades de observacion,
objetivos que en el transcurso de la investigacion se esperé alcanzar

justificacion y la factibilidad.

CAPITULO Il.- Contiene la fundamentacion tedrica de la investigacion
agui se desarroll6 un estudio sobre la problematica y los fundamentos

tedricos relacionados con el tema.
CAPITULO llI.- Indica los procedimientos metodoldgicos y técnicos para

recopilar la informacion de las fuentes bibliograficas, de la investigacion

de campo, lo cual permite la elaboracion de la presente investigacion.
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CAPITULO IV.-Contiene el andlisis e interpretacion de los resultados
obtenidos de las encuestas aplicadas al personal de secretarias de la

institucion seleccionada.
CAPITULO V.-Indica los aspectos fundamentales de Ila realidad
investigada, con el fin de plantear soluciones a los problemas estudiados,

mediante conclusiones y recomendaciones.

CAPITULO VI.-Se define el desarrollo de la propuesta, y los impactos que

genera la aplicacion de la propuesta planteada por la investigacion.

xiii



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Antecedentes

El secretariado ejecutivo establece un elemento importante en cuanto
a la mayor responsabilidad y autoridad que posee en el manejo de los
trAmites y actividades propias de una entidad, posee una formacién
idonea, conociendo de la redaccién, administracion de personal e
Institucién, técnicas de oficina, relaciones publicas, relaciones humanas
y un elevado grado cultural, por su formacién y calidad laboral resulta un

elemento importante en la forma y toma de decisiones.

El Registro de la Propiedad del Cantén Ibarra, es una institucion
publica de prestaciones de servicios innovadores de caracter tecnologico
y juridico registral sirviendo como medio de tradicion del dominio de los
bienes raices y de los otros derechos reales constituidos en ellos, dar
publicidad registral a los actos y contratos que versan sobre la
propiedad, sus limitaciones y gravamenes, garantizando de esta manera,
la seguridad juridica e inmobiliaria de los instrumentos que se inscriban,
tiene una péagina web, donde el usuario no solo tiene informacién, sino
ademas puede conocer los pormenores sobre los bienes inmuebles que

posee.

El servicio de mensajeria es otra de las herramientas tecnoldgicas
gue se ha implementado conjuntamente con la imagen corporativa, que
también se esta reforzando en las instalaciones. En donde siguen
trabajando a favor de la comunidad, brindandoles un servicio 6ptimo y en

la brevedad del caso que lo requiera.



Para contribuir con nuevas innovaciones que sean utilizadas por las
secretarias en el transcurso de sus labores ejecutivas, se investigo si la
optimizacién del talento humano, sobre la Calidad, Calidez y Propiedad
de atencion al cliente para mejorara la tramitacion de documentos, para

los usuarios del Registro de la propiedad del Canton Ibarra.

1.2. Planteamiento del Problema

Actualmente si se analiza el problema en la Institucién, la creciente
complejidad de las condiciones en que se desenvuelven, son
progresivos, se puede observar que tiene muchas falencias con respecto
a la atencion al cliente por parte de las Secretarias del Registro de la
Propiedad de Ibarra, por lo tanto el proceso de atencion al usuario se

vuelve tedioso lo que impide un servicio de calidad, Calidez y Propiedad.

La institucién tiene recursos tecnolégicos actuales, que no eran
utilizados adecuadamente para la digitalizacion, tramitacion e impresién
de documentos, ocasionando un grave problema que es el uso
inadecuado de los materiales y Utiles de oficina por la falta de conciencia
ecolégica, en donde no contribuyen con la sustentabilidad del ambiente,
puesto que germinan los desperdicios innecesarios de papel y otros

materiales que contaminan el planeta.

La poca optimizacion en el talento humano y agilidad en la tramitacion
de documentos provoca el mal servicio, la informacion inadecuada y los
numerosos tramites en espera, Hoy por hoy la atencién al cliente se
relaciona a “Un concepto de trabajo” y “una forma de hacer las cosas”
gue compete a toda la organizacion, tanto en la forma de atender a los
Clientes externos y Clientes Internos, en diversas areas de la propia

Institucién. De modo que si no existe comunicacion y excelente servicio



para clientes internos y externos no se utiliza la potente herramienta de
marketing, si ser tratados de igual manera en justicia y ética, para
enfrentar con éxito a la profesional en secretaria para desarrollar su
labor con eficacia y competitividad frente a los nuevos retos de las
actividades sociales y administrativas del siglo actual lo cual contribuyen
al eficaz funcionamiento de una Institucion mediante su trabajo discreto,
ordenado y metddico, puesto que una Secretaria aparte de tener una
sélida preparacion y extensa cultura general necesita brindar una buena

impresion frente a los publicos internos y externos.

1.3. Formulacion del Problema

¢La optimizacion del Talento Humano sobre la Calidad, Calidez y
Propiedad mejorard la  atencion al cliente y la tramitacion de
documentos por parte de las secretarias que laboran en el Registro de

la Propiedad de Ibarra?

1.4 Delimitacién

1.4.1 Unidades de observacion:

Se tomé en cuenta a los Funcionarios, Secretarias y usuarios de
compra venta de bienes inmuebles del Registro de la Propiedad de

Ibarra.

1.4.2 Delimitacion espacial

La investigacion se desarroll6 en la provincia de Imbabura, Canton
Ibarra, Parroquia San Francisco, Registro de la Propiedad de Ibarra con

el personal de secretarias.



1.4.3 Delimitacion temporal

La investigacion se desarroll6 durante el periodo comprendido entre
octubre 2012 a enero 2013.

1.5 OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo General:

Determinar como el Talento Humano presta atencion al cliente en los
parametros de Calidad, Calidez y Propiedad por parte de las secretarias
qgue laboran en el Registro de la Propiedad de Ibarra, para mejorar la

tramitacion de documentos.

1.5.2 Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual en la atencién al cliente que brindan

las secretarias del Registro de la Propiedad de Ibarra.

e Fundamentar tedéricamente los parametros de Calidad, Calidez y
Propiedad en la atencion al cliente con la finalidad de mejorar el

servicio y la tramitacion de documentos.

o Disefiar una propuesta alternativa practica en la que se aplique los

parametros de Calidad, Calidez y Propiedad en la atencion al cliente.

e Socializar la propuesta a los funcionarios del Registro de la

Propiedad de Ibarra.



1.5.3 Justificacion

La atencion al cliente es el éxito de una empresa, depende
primordialmente de la demanda de sus clientes, quienes son los
protagonistas principales y el factor mas importante en el juego de los

negocios.

La calidad en el servicio para el usuario implica satisfacer sus
necesidades y deseos. Es decir que la calidad depende de la forma en la
cual el servicio responde a las preferencias del cliente. Ademas puede
decirse que brindar un Optimo servicio de calidad es aportar valor al
usuario mediante el servicio, atencion al cliente, comunicacion efectiva y

excelencia.

Desde el punto de vista del equipo de investigacion, el principal
propésito fue apoyar la formacion de las secretarias con la interaccion de
la Calidad, Calidez y Propiedad mediante la experiencia laboral de la
ejecutiva, aportando con un modelo innovador de atender de forma
eficiente, que beneficie a los clientes del Registro de la Propiedad de

Cantén Ibarra.

La investigacion se presentd en el ambito concreto del secretariado
ejecutivo en espafiol y se esper6 mejorar la calidad de atencién al

cliente, en el entorno institucional y social.

La optimizacion del Talento Humano sobre la Calidad, Calidez y
Propiedad permitié a las secretarias valorar la importancia de mejorar
individualmente su trato hacia los clientes, y recalcar que es el
compromiso optimizar de una manera correcta y eficiente, de modo que
ya no se presenten errores en los trabajos de secretaria, en las bases de

datos, matriculas, oficios, certificados, compraventa, contratos evitando



los desperdicios de tiempo y esfuerzo que afectan la atencién oportuna

al usuario.

1.7 Factibilidad

Fue factible realizar la investigacion por las siguientes razones:

Se dispuso de Talento Humano, recursos materiales y econémicos
para la realizacion del procedimiento de la investigacion, que incluyo la
bibliografia que apoy6 al tema en la construccién de un marco tedérico
cientifico pertinente. El apoyo, la buena predisposicion de las
autoridades, del Registro de la Propiedad de Ibarra, jefes de cada
departamento y secretarias, perteneciente a la ciudad de Ibarra
constituyeron un aporte significativo en la realizacion del presente

trabajo.

La capacidad intelectual de las Investigadoras para afrontar los temas
de la especialidad con solvencia, por tanto el problema de investigacion
planteado corresponde a las temas de investigacion de la carrera de

Secretariado Ejecutivo en espaiiol.



CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

2.1 Fundamentacion teorica del problema

El presente trabajo de investigacion contiene la optimizacion del
talento humano basada en definir Calidad, Calidez y Propiedad, atil y

sustentable, que sirvié como instrumento de apoyo y trabajo.

2.1.1 Fundamentacién Cientifica

Segun Guedez (2001) argumenta que: “No puede haber
competitividad empresarial sin el desarrollo de competencias
personales: el conocimiento y las capacidades de los sujetos
revelan las cartas del juego, y las actitudes necesarios para ejercer
flexible, estar capacitado para colaborar en su entorno profesional

y en la organizacion del trabajo”.

Es decir, que se debe disponer de una efectiva gestibn empresarial,
que es imprescindible contar con una persona eficiente, cientificamente
competente (conocimiento laboral), que despliegue este cargo de
secretaria, ya que por ella pasan mayormente todas las diligencias o
actividades de una organizacion, ademas estar al corriente de la
tramitacion de expedientes, manejo de la agenda, tanto la de reuniones
como de contactos y su mantenimiento de manera organizada y

actualizada.

Segun Dravetta Guadagnini. Diccionario de Administracion y Ciencias

Afines (2001), dice: “Area de la organizaciéon cuya funcién es



analizar, verificar e identificar las conductas humanas individuales
y grupales, tanto como las causas de los posibles conflictos de la
integracion humana, con el fin de integrar dichas conductas a las
organizaciones de manera tal que puedan alcanzar los fines
personal y los objetivos empresariales”.

http://www.slideshare.net/ucveducacion/rrhh-ch#btnNext

En este sentido, el capital humano debe poseer importantes
conocimientos, habilidades y aptitudes inseparables, todo lo expuesto
anteriormente el talento humano permite mejorar la satisfaccion del
cliente, la calidad de productos, servicios, e incremento de los ingresos,
el desarrollo de habilidades, de héabitos y conductas orientados a la

formacion de la capacidad transformadora humana profesional.

2.1.2 Fundamentacién Social

Roges. H. en su Obra Cultura y Valores Organizacionales, (2001)
dice: “Es sumamente importante saber definir lo que es Cultura y
Valores, para entender el contexto donde se produce el cambio que
involucra a 2 culturas distintas. Y asi decidir correctamente al
momento de iniciar un proceso de comunicacion Organizacional
con el fin de interiorizar ese cambio en los empleados para que
haya una entrega en las actividades que realizan como
concentracion en sus trabajos con el fin de optimizar tiempo,

recursos de oficina y recursos econdémicos”. (Pag.167)

En establecimientos estatales y privadas, deben conservar la
instancia de comunicacion con los usuarios, para satisfacer la necesidad
social del entorno, partiendo de la competencia profesional,
implementando la practica laboral como instrumento explorador de los

problemas de los grupos humanos.



Se debe aceptar que el usuario no es un cddigo, una cifra, una
cuenta, un balance, un grafico, un organico, es algo méas profundo, no es
solo la esencia o razén de ser de la Institucion si no ante todo un ser
humano y como tal precisa de gran atencion por parte de las secretarias

y exige calidad en su atencion, cuando concurra a las oficinas.

2.1.3 Fundamentacién Psicoldgica.

Albrecht y Bradford (1990) dice: “El cliente es la razén de existir de
nuestro negocio” (Pag. 1.2)
http://www.ideaspropiaseditorial.com/documentos_web/documentos/978-
84-9839-068-1.pdf

El cliente representa el papel mas importante en el tema de la calidad,
basicamente es un analisis de la sociedad, la forma que la secretaria,
dentro de la optimizacion del recurso humano debe estar al tanto sobre
el caracter de los usuarios internos y externos, la compresion y las
formas de reaccionar ante las diversa maneras de optimizacion,
conquistando al publico a través del mensaje, venciendo toda dificultad,
aplicando el conocimiento, se aprecia claramente la necesidad de actuar
con psicologia en el trato humano en caso de imprevistos, equivocos,
olvidos, tomando en cuenta la relacién interpersonal interna, externa y la

madurez, en torno a la edad y la psiquis mental de los usuarios.

2.1.4. Fundamentaciéon Tecnologica

Segun Londofio, Maria Claudia, Guia para la Secretaria Ejecutiva.
(2004) menciona: “Debe ser una persona en la que se tenga plena
confianza, y que cumpla con al menos: Buena presencia, persona
de buen trato, amable cortés y seria, excelente redaccion y

ortografia, dominio de Windows, Microsoft Office, Internet, buenas



relaciones interpersonales, dindmica entusiasta, capacidad para

trabajar en equipo”. http://www.articuloz.com/administracion

Hoy por hoy la tecnologia ha llegado a todos los ambitos esenciales
de la vida a la educacion, a la cultura y como no decirlo al trabajo, por
tanto a las labores de la secretaria, lo cual constituye una herramienta
virtual, para adaptar al medio en el que se desenvuelve de modo que
pueda satisfacer con calidad las necesidades del Registro de la
Propiedad de Ibarra, los equipos tecnoldgicos deben ser utilizados con
responsabilidad en el trabajo para reducir tiempo y papel, es decir
desempefiarse como secretaria ejecutiva con tecnologia integrada al

utilizar herramientas didacticas ambientales virtuales.

2.1.5 Fundamentacién Filosé6fica

El talento humano y el conocimiento se orientd en preocuparse sobre
la entorno social y por ende también evitar la contaminacién que esta
acabando con la vida y con el ambiente, en donde no se procura la
proteccién general del ecosistema, la humanidad tiene una filosofia
responsable de dejar a las futuras generaciones un ambiente no
contaminado, una educacion para el cuidado de la naturaleza y
consecuentemente para contribuir a disminuir el efecto demoledor que

azota al mundo.

Ahora es un siglo XXI, en el cual ha empeorado la situacion ambiental
y por todo lo dicho anteriormente el trabajo de investigacion se enfoco a
contribuir y generar ideas para el ahorro de papel y otros materiales de
oficina que se utilizaba en las oficinas y ambientes de secretaria. A
demas de optimizar tiempo y mejorar el servicio mediante el uso
adecuado de la tecnologia, constituyendo una filosofia en atencion al

cliente con Calidad, Calidez y Propiedad.
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2.1.6 La calidad

Segun Ramoén R. Abarca Fernandez- Norma ISO dice: “Conjunto de
propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le
confieren su aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas o
implicitas”. (Pag. 5)

http://www.ucsm.edu.pe/rabarcaf/CaliCalidez.pdf

Segun Celina Alvear Sevilla, en su obra Calidad Total Il
Aseguramiento y mejora continua (1999) dice: “Existen muchos
modelos y metodologia que las organizaciones utilizan para
desarrollar proyectos de calidad; entre los modelos méas conocidos
estan los propuestos por los pioneros de los enfoques de calidad:

Deming, Juran, Croshy e Ishikawa”. (Pag. 15)

La calidad constituye un factor fundamental, ya que a los clientes no
les gusta ser engafados, desean el mejor el mejor servicio, desde el
punto de vista como investigadoras de este tema son importantes los
aportes brindados por Deming, Juran, Crosby y las normas 1SO 9000, ya
que estan de acuerdo en que los requerimientos son los indicadores de
si se cumple o no con la calidad, por razones practicas, se

sobreentiende que calidad es cumplir con los requerimientos.

Modelo Deming

e Crear perseverancia en el propésito de mejorar productos y
servicios.

e Dejar de depender de la inspeccion para mejorar la calidad

e Mejorar de manera permanente y constante el sistema de
produccion y servicio con el fin de alcanzar la calidad y la

productividad y asi reducir los costos.
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e Implantar el Liderazgo.
e Desechar el miedo, de tal manera que cada uno pueda trabajar

con eficiencia para la compafiia

Modelo Crosby

e Formar el equipo para mejorar la calidad.
e Crear conciencia sobre la calidad.

e Establecer metas.

e Tomar decisiones correctivas.

e Eliminar las causas de error.

e Festejar el dia “Cero defectos”.

Modelo de Juran

e Crear para cada proyecto un equipo, que tenga la responsabilidad
clara de dirigir el proyecto hacia un fin satisfactorio.

e Proporcionar los recursos y la motivacion para que los equipos:

e Diagnostiquen las causas

e Establezcan controles para que perduren los logros.

Modelo de Ishikawa

¢ Implantar el control de la calidad en toda la compafia.
e Formar circulo de calidad
e Realizar auditorias de control de calidad

e Aplicacién de métodos y herramientas estadisticas.

12



Herramientas basicas de la calidad

Para la mejora continua requiere de cuatro tareas relacionadas con el
manejo de la informacion:
e Recabar Informacion.- A través de herramientas para recaba
informacion se obtiene datos o ideas utiles.
e Clasificar informacion.- Permite ordenar informacion.
e Diagnosticar Causas.- Identifica las causas que originan efectos
o resultados que se analizan.
e Generar Soluciones.- Facilitan la identificacion de acciones que

propicien la solucion de un problema.

Atencién al cliente

Segun Blanco, (2001) dice: “La atencion al cliente es el conjunto
de actividades desarrolladas por las organizaciones con
orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades
de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este
modo cubrir sus expectativas, y por tanto, crear o incrementar la

satisfaccion de nuestros clientes” (Pag. 1.3)

Para conllevar una aplicacion de calidad de atencion al cliente exitosa
la institucion en este caso el Registro de la Propiedad de Ibarra, debe
considerarse los parametros de la atencion al cliente como una de las
actividades basicas de las estrategias de la organizacién y que todos los
y las ejecutivas deben conocer y poner en practica, es decir poseer una
cultura corporativa de que se manifieste en la actitud y comportamiento,
ya que solo se puede lograr la excelencia en la atencion al cliente con el

aporte de todos sus participantes.
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2.1.7 La Calidez

Segun Los sembradores de calidez argumentan que: “La gentileza o
la ternura, pueden derretir muros, construir puentes de confianza o
crear hermosos paisajes de afecto. Es sencillo ser calido y gentil
cuando todos a tu alrededor lo son”.

http://www.nuestraedad.com.mx/calidez.htm

Las secretarias de La institucion investigada deben poseer una actitud
gue promueva las mejores y mas humanas practicas para la atencion a
los usuarios y usuarias, trabajar como seres sensibles, con rostros
propios, con un trato digno, amable, respetuoso y considerado, es decir
sin distenciones ni discriminaciones, el Registro de la Propiedad de
Ibarra, debe implementar la calidez como parte de su nuevo slogan, ya

gue no existe calidad sin calidez.

Sin embargo la calidez, del Registro de la Propiedad del Canton
Ibarra debe ser inmensamente sobrecogedora, excelente la atencion a
los clientes, constituyéndose en un personal muy amable y en cuanto a

las instalaciones mejorar y ser encantadoras.

2.1.8 La Propiedad

“Palabras “Magicas” en el servicio al cliente dice: “Por las
palabras que diga y los pensamientos que produzca cada persona
es perfecta de su propio destino”. (Pag.3)
http://www.slideshare.net/consultoriauniversidad/palabras-magicas-en-la-

atencion-a-clientes
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Talento Humano

Segun Lic. Olga Edith Lépez Abril en su obra Talento (2009) dice: “Es
hablar de competencias, de creatividad, capacidades, innovacion,
astucia, adaptacion, estrategias y habilidades de pensamiento para
asumir retos, pero también supone autoconocimiento. Como se
deduce de lo expuesto, las competencias son un conjunto de
caracteristicas propias de cada persona, lo cual define su forma de
pensar y actuar, y que estan relacionadas con un desempefio

exitoso, incluyendo los motivos que cada uno tenga”.

http://www.tisoc21sl.com/el-rincon-del-coach/talento-que-significa-el-

talento-en-una-organizacion.php?3

El trato con el cliente

El cliente discutidor: Son agresivos por naturaleza y seguramente no
estan de acuerdo o discutan cada cosa que se dice. No hay que caer en

la trampa, para tratar este tipo de clientes:

e Solicitarle su opinién.

e Hablar suavemente pero firme.

e Concentrar la conversaciébn en el punto en que se esta de
acuerdo.

e Contar hasta diez o mas

El cliente enojado: Cuando se trata este tipo de clientes no hay que
negar su enojo y decirle, "No hay motivo para enojarse". Esto lo enojara
mas. Aqui se menciona algunas formas de manejar la situacion las
cuales son:

e Ver mas alla del enojo
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e No ponerse a la defensiva

e Noinvolucrarse en las emociones

¢ No provocar situaciones mas irritantes

e Calmar el enojo

e No hay que prometer lo que no se puede cumplir
¢ Analizar a fondo el problema

e Hay que ser solidario

e Negociar una solucion

La propiedad al hablar es el poder de las palabras, que ejerce
influencia en la psiquis (espiritu) de cada persona, es por ello que si se
desea modificar el destino, hay que modificar el vocabulario y la
percepcion del mundo cambia. Las secretarias del Registro de la
Propiedad de Ibarra, y todo su personal obtuvo mucho cuidado con las
frases negativas o descuidadas que pueden echar a perder por un
segundo todo lo que la institucion ha hecho por ganarse la simpatia del o

la cliente, es prudente usar solo palabras positivas.

2.1.9 La Secretaria

Segun Milkadipo, (2012) dice: “Secretaria es la persona que se
encarga de diferentes funciones basicas para que su colaborador o
jefe no tenga que preocuparse por ejemplo llamados telefénicos,
recepcion de documentos y de mas. Su profesion seria auxiliar
administrativo que gestiona el tiempo del empresario o persona con
el cual trabaja.”

http://www.buenastareas.com/ensayos/La-Secretaria/4314939.html
Sin duda alguna es la profesién de auxiliar administrativo orientado

a realizar actividades elementales en las instituciones publicas o

privadas, funciones relacionadas con el trabajo de oficina, y diferentes
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funciones tales como: atender llamadas telefénicas, recepcion,
tramitacion, archivo de documentos y vencimiento pero sobre todo lo

mas importante atencion.

Optimizacion

Es saber buscar la mejor manera de realizar una actividad, Uso
racional de los recursos con que se cuenta para alcanzar un objetivo
predeterminado. A mayor eficiencia, menor la cantidad de recursos que

se emplearan, logrando mejor optimizacién y rendimiento.

Optimizacion del recurso y tiempo en la atencién

Segun Salom G. en su Obra Tiempo y Espacio argumenta que: “Es el
activo mas poderoso con el que contamos y el Unico recurso no
renovable de la humanidad, por lo menos hasta que la maquina del
tiempo sea inventada, Sin embargo, éste es también el recurso mas
desperdiciado, sobre todo en las grandes ciudades donde
supuestamente mas escasea, donde todo mundo se queja de la

falta de tiempo y donde todo mundo lo derrocha”. (Pag.127)

Una secretaria eficiente, tiene muy claro, que para llevar a cabo su
tarea con total dominio del buen hacer, tiene que basarse en el control
total de su organizacion, de su tiempo, saber priorizar lo importante de lo
urgente, establecer claramente los parametros de su decision, sabiendo

gue objetivo debe alcanzar y qué opiniones tiene para lograrlo.

Aportar todos sus conocimientos en la optimizacién del tiempo, para
poder cumplir eficientemente con todos los requerimientos de sus
clientes, reunir toda la informacion del objetivo a lograr y sobre cada una

de las alternativas a considerar para la toma de decisiones que
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beneficien el progreso de la institucion en este caso el Registro de la
propiedad de Canton Ibarra.

Como optimizar el Talento Humano de la organizacion

El rendimiento debajo de lo esperado, en cualquier negocio, puede
ocasionar su cierre permanente. El rendimiento se forma de dos partes
principales: la tecnologia y el talento humano que operan con dicha
tecnologia. Si el capital humano no estd comprometido con su labor
estos pueden generar un bajo rendimiento y aun con la tecnologia mas
moderna, llevar a quiebre a la empresa, buscar la mejor manera para
realizar las actividades y optimizar los recursos en cada dependencia del
Registro de la Propiedad del Cantén Ibarra. Una secretaria debe velar en
todo momento por la buena imagen de su jefe y de la Institucion, tanto

dentro como fuera de ella.

Recursos

Conjunto de elementos disponibles para resolver una necesidad o
llevar a cabo una empresa, medio de cualquier clase que en caso de

necesidad, sirve para conseguir lo que se pretende.

Se consideran recursos todos aquellos medios que contribuyen a la
produccién y distribucion de los bienes y servicios de que los seres
humanos hacen uso. Se entendié que todos los recursos son siempre
escasos frente a la amplitud y diversidad de los deseos humanos, que es
como explican las necesidades definiéendose precisamente a esos

recursos entre los distintos fines posibles.
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Tips para como Optimizar el Tiempo

Organizar el tiempo del director, las llamadas telefonicas de su
superior a la hora precisa el control efectivo de la agenda, ordenando de

forma metddica y actualizando las tareas a realizar durante el dia.

o Laredaccion y gestion de la correspondencia.

o Trabajos de taquigrafia y mecanografia.

o Extender actas de reuniones al momento.

e Custodiar los documentos de la oficina.

o Llevar con exactitud la clasificacién y el archivo de documentos.

o Preparar organizar reuniones, seminarios, almuerzos de trabajo,

entre otros.

Optimizacion del Tiempo y Espacio

El entorno que rodea lleva a la reflexion sobre la estructuracion del
tiempo y el espacio, por entorno se entiende todo aquello que esta a
nuestro alrededor, es decir, el conjunto de condiciones fisicas, sociales y

culturales en las que se desenvuelve.

La distribuciébn de los distintos espacios se hace partiendo de
condiciones previas que hay que tener muy en cuenta, por ello la labor
de una secretaria es realizar un analisis de las condiciones existentes,
de las posibilidades que ofrecen los espacios con que se cuenta y la

blusqueda de los recursos mas adecuados.

Los espacios fisicos deben ser higiénicos, confortables, amplios, bien
distribuidos y de facil acceso, cada espacio de trabajo debe ser
acogedor agradable, con buena iluminacion, ventilado, seguro, estable y

ordenado, organizado en correspondencia con las necesidades.
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La urbanidad

“Consiste en saber convivir en comunidad, saber comportarse de
modo correcto en cualquier ocasion para agradar a quienes nos
rodean, para cultivar esta virtud, es imprescindible desarrollar el “tacto
social”’, mantener una cortesia civilizada, a la hora de relacionarse con
las demas personas.”

Principios béasicos de urbanidad

Respetar al otro como un otro: Su caracter, su amor propio, sus
opiniones, inclinaciones, caprichos, costumbres, entre otros, aunque las
consideremos defectos. El respeto da un paso mas que la tolerancia.
Escuchar, mas que hablar: Descubrir quién es el otro, qué quiere, qué
piensa. No dirigirse a él como si fuera una proyecciéon de nosotros.
Hablar sin descanso es una descortesia hacia los demas, y ademas
revela cierto egoismo.

Comprender, antes que juzgar: No odiar al otro ni hablar mal de él
ante otros por lo que creemos que son sus defectos. Siempre es mejor
preguntarse ¢qué hace que la persona que nos molesta actle de la
forma en qué lo hace? Asi, sera mas facil que comprendamos y mas
dificil que odiemos.

Pensar antes de actuar o de hablar: Elegir siempre la mejor
oportunidad, no ser imprudente, evitar palabras molestas,
observaciones poco delicadas, descorteses o demasiado personales.
Ser discreto: No hacer preguntas que nos hagan parecer
excesivamente curiosos, ni divulgar los secretos que otros nos han
confiado. De lo contrario, nos ganaremos que nadie confie en nosotros.
Adecuar el discurso a los conocimientos del otro: Evitar hacer
comentarios sobre historia, ciencia, cultura o arte cuando no se conoce
el grado de conocimiento de las personas que escuchan.

Adecuar el discurso a la situacion del otro: Percibir cual es su
estado animico y, segun eso, decir lo que sea apropiado.

Tratar a los demas como nos gustaria ser tratados.

http://sinalefa2.wordpress.com/2009/08/06/algunas-reglas-de-urbanidad/

20



Tramitacion de Documentos

Informacién confidencial, circunstancial y temporal. Proviene de latin
fidare y esta asociada a las palabras de la misma raiz como fiable y
fidelidad, o confiar y confianza. Comunmente, dado que su forma mas
habitual y también su expresibn mas conocida, suele identificarse de

forma genérica la relacion confidencial en el ambito publico y privado.

El primer deber de la persona encargada de guardar la informacion es
pues un deber de Prudencia, evaluar oportunamente si la excepcion esta
justificada y hasta qué punto el acuerdo de la confiabilidad es legitimo y
beneficioso para la actividad que se esta realizando y para el derecho a
la informacion del publico. Una vez establecida, dada su importancia y
utilidad, la promesa de confidencialidad da pie a uno de los deberes mas
fundamentales de todo profesional el de respetar dicha promesa o
acuerdo, de su importancia da buena prueba algun dato.

2.2. Posicionamiento Teérico Personal

El proceso de esta investigacion, estd sustentada en los aportes
brindados por los diferentes escritores pero sobre todo por el punto de
vista psicoldgica del célebre investigador Albrecht y Bradford quien
menciona que “El cliente es la razén de existir de nuestro negocio” y
el aporte Cientifico brindado por Dravetta Guadagnini, que menciona que
es necesario, “Integrar conductas a las organizaciones para alcanzar
los fines personales y los objetivos empresariales”, son importantes
las diferentes clasificaciones y alternativas encaminadas a conseguir
cambios integrales que mejoren en forma permanente su personalidad

de las secretarias del Registro de la Propiedad del Cantén Ibarra.
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Se seleccioné también el fundamento tecnoldgico de de Londofio,
puesto que estaba encaminado a “Ser una persona en la que se tenga
plena confianza, y que cumpla con al menos: Buena presencia, persona
de buen trato, amable cortés y seria, excelente redaccion y ortografia,
dominio de Windows, Microsoft Office, Internet, buenas relaciones
interpersonales, dinamica entusiasta, capacidad para trabajar en
equipo”, fue un factor importante porque es un siglo en el que la
tecnologia se esta innovando a pasos agigantados, y deben ser
utilizados con responsabilidad en el trabajo, ya sea para reducir tiempo y
papel, es decir que la secretaria debe desempefiarse como una ejecutiva
con tecnologia integrada al utilizar herramientas didacticas ambientales
virtuales en donde se observe con exactitud las actitudes y aptitudes,

contribuyendo con el ecosistema, que es el mundo en donde se vive.

2.3. Glosario de Términos

Actitud.- Disposicion de animo manifestada exteriormente.
Actualizacion.- Hacer que los elementos linguisticos abstractos o
virtuales se conviertan en concretos e individuales, constituyendo
mensajes inteligibles.

Acceso.- Entrada o paso a algo.

Adquirir.- Coger, lograr o conseguir.

Aptitud.- Idoneidad para ejercer un cargo.

Atencidn.- Accion de atender. Demostracion de respeto u obsequio.
Calidad.- Satisfacer las necesidades de los clientes y sus expectativas
razonables.

Capacitacion.- Hacer a alguien apto, habilitarlo para algo
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Diagnostico.- Determinacion de la naturaleza de una situacion
desconocido.

Efectividad.- Es la relacion directa con los objetivos.

Eficaz.- Es la relacion entre los resultados obtenidos y los resultados
planificados (resultados).

Eficiencia.- Es la relacion entre los resultados obtenidos y los insumos
utilizados (proceso).

Emprendedor.- Que emprende con resolucion acciones dificultosas o
azarosas.

Entorno.- Ambiente, lo que rodea.

Estrategia.- Arte de dirigir y coordinar todo tipo de acciones para la
conseguir un objetivo.

Excelencia.- Superior calidad o bondad que hace digno de singular
aprecio y estimacion algo

Falencias.- Engafio o error.

Herramienta.- Conjunto de estos instrumentos

Innovacion.- Cambiar las cosas, introduciendo novedades.

Indagar.- Intentar averiguar, inquirir algo discurriendo o con preguntas.
Motivacion.- Ensayo mental preparatorio de una accién para animar o
animarse a ejecutarla con interés y diligencia.

Laboral.- Perteneciente o relativo al trabajo, en su aspecto econémico,

juridico y social.
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Ligado.- Unién de dos puntos sosteniendo el valor de ellos y nombrando
solo el primero.

Optimizar.- Buscar la mejor manera de realizar una actividad.
Parametros.- Dato o factor que se toma como necesario para analizar o
valorar una situacion.

Proceso.- Conjunto de fases sucesivas de un fenbmeno natural o de
una operacion artificial.

Predeterminado.- Determinar o resolver con anticipacion algo.
Reciclar.- Someter un material usado a un proceso para que se pueda
volver a utilizar.

Recurso.- Medio de cualquier clase que, en caso de necesidad, sirve
para conseguir lo que se pretende.

Rutina.- Costumbre inveterada, habito adquirido de hacer las cosas por
mera practica y sin razonarlas.

Satisfaga.- Dar solucién a una duda o a una dificultad.

Sectorial.- Perteneciente o relativo a un sector.

Socializar.- Promover las condiciones sociales que, independientemente
de las relaciones con el Estado, favorezcan en los seres humanos el
desarrollo integral de su persona.

Técnicas.- Conjunto de procedimientos y recursos de que se sirve una
ciencia o un arte.

Valor.-Persona que posee cualidades positivas para desarrollar una

determinada actividad.
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2.4. Preguntas directrices

¢, Cual es la situacion actual en la atencion al cliente que brindan

las secretarias del Registro de la Propiedad de Ibarra?

La situacion actual diagnosticada en la institucion investigada, fue
una atencion pobre y escasa, porgue no aplicaban los parametros
de la atencién al cliente o guias para que se lo haga con
propiedad, lo cual resultaba una bajo nivel de Calidad y Calidez

en atencion al usuario.

¢Cuales son las bases tedricas de los pardmetros para la

atencién de servicios y tramitacion agil de documentos?

Las bases tedricas de los parametros para la atencién de
servicios y tramitacion agil de documentos fueron recopiladas en
base a la fundamentacion tedrica de atencion al cliente
conjuntamente con el entorno en donde se desarrollan las
actividades de las secretariales del RPI en el trato al usuario, lo
cual ayudo6 a determinar el manejo de una guia con un lenguaje
claro, con la finalidad de que el usuario es la razén de la

Institucion.

¢Una guia de atencién con Calidad, Calidez y Propiedad
mejorarad el conocimiento y actitud de las secretarias del

registro de la Propiedad de Ibarra?

La Guia de atencién al usuario permite que la secretaria del
Registro de la Propiedad de lIbarra, incremente su potencial
humano y fortalezca sus conocimientos, es decir que mejore su

perfil profesional, ya sea de forma individual o grupal, ademas que
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pueda desarrollar sus actividades de una manera eficiente,
desempefiandose con valores, justicia, e identidad ya que son

parte fundamental de la integracion social del Canton Ibarra.

¢La aplicacion de las normas y estrategias de la guia de
atencién al cliente mejorara la Calidad, Calidez y Propiedad

en el trato al usuario?

La aplicacion de la Guia es de uso exclusivamente del personal
de secretaria del Registro de la Propiedad del Cantén Ibarra, a fin
de obtener como resultado efectivo y primordial el acercamiento o
aproximacion al potencial cliente, con la maxima profesionalidad
para conocer cudl es su problema, duda o necesidad. Ya que las
normas y estrategias permiten a la secretaria tener capacidad de
resolucion, actuar con honestidad, cortesia y buen trato, por ende
el usuario percibe que la persona en quien confia es apta y

competente.
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2.5. MATRIZ CATEGORIAL

CATEGORIA DEFINICION DIMENSION INDICADORES
Es hablar de
competencias, de
creatividad, -Capacidad
TALENTO capacidades, -Capacitacion
HUMANO innovacion, astucia, | Optimizacion -Aptitud
adaptacion, -Actitud
estrategias y -Iniciativa
habilidades de
pensamiento  para
asumir retos, pero
también supone
autoconocimiento.
-Prontitud
Es un conjunto de -Respeto de
ATENCION actividades por las | Calidad turnos
AL organizaciones con | Calidez -Prioridad
CLIENTE orientacién al | Propiedad (Caracteristicas)
mercado, -Cortesia
encaminados a -Documentos
identificar las solicitados

necesidades de los
clientes en la compra
para  satisfacerlas,
logrando de este
modo  cubrir  sus

expectativas.

-Respeto de
equipos
-Guia
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CAPITULO Il

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Tipo de Investigacion

El disefio de la investigacion de este trabajo es no experimental,
porque se enfoca a resolver un problema de tipo practico, en cuanto a la
situacién que se atraviesa diariamente la atencion al cliente por parte de
los funcionarios y secretarias quienes son las encargadas de

salvaguardar los intereses de la Institucion.

3.1.1 Investigacion Descriptiva

Para la ejecucion del proyecto se considerd esta investigacion debido
a que permitié analizar los datos tabulados, obtenidos previamente como
resultados de las encuestas aplicadas a las secretarias del Registro de
la propiedad y conocer las causas que han originado la problematica

planteada.

3.1.2 Investigaciéon de Campo

La investigacion de campo sirvié para la realizacién de la recopilacion
de la informacién en el mismo lugar del problema que es acerca de la
optimizacién del Talento Humano en la atencién al cliente con Calidad,

Calidez y Propiedad.
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3.1.3 Investigacion Propositiva

Mediante esta investigacion se propuso la aplicacion de una guia de
atencion con calidad, Calidez y Propiedad como alternativa para
optimizar el talento humano especialmente en las labores y atencion del

servicio al cliente.

3.1.4 Investigacion Bibliografica

Este tipo de investigacion permitié analizar libros, documentos, guias,
paginas de internet y asi evaluar aquello que se investigd del problema
planteado, esto sirvid como apoyo para la optimizacion del talento
humano con la efectividad en la aplicacion de una propuesta practica
multimedia, que se realiza en beneficio de las secretarias del Registro de
la Propiedad del Canton Ibarra y mejorar su atencién con Calidad,

Calidez y Propiedad en el trato con él o la cliente.

3.1.5 Investigacion Tecnoldgica

El trabajo se relacion6 con la investigacion tecnoldgica porgque tuvo
como finalidad solucionar un problema dentro del campo tecnoldgico
laboral valiéndose de lo que hoy por hoy ofrece la tecnologia, por lo
tanto no fue descubrir nuevas leyes, sino de construir procesos en
funcion de descubrimientos ya realizados, tomando en cuenta que la
tecnologia proporciona sistemas, software y equipos que facilitan la

solucion de problemas.

3.2 Métodos

Se aplicaron los siguientes métodos de investigacion:
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3.2.1 Método Inductivo

Es el que parte de los hechos individuales o particulares para llegar a

formular principios o leyes generales.

Permiti6 analizar cada una de las preguntas de investigacion con
respecto a la optimizacion del talento humano en atencién al cliente con
Calidad, Calidez y Propiedad. Estos son hechos particulares para luego
redactar las conclusiones y recomendaciones que son hechos

generales.

3.2.2 Método Deductivo

Es el que va de lo general a lo particular.

Con este método se pudo analizar el problema en su contexto
general, desmenuzando cada una de sus causas, sintomas y efectos
gue se producen con cada ejecutiva de secretariado. Se dedujo
detalladamente la falta de Calidad, Calidez y Propiedad al atender a los
clientes. También se aplic6 este método para el disefio del Marco

Tedrico.

3.2.3 Método Analitico-Sintético

Con este método se desgloso el problema de investigacién y se
analizé cada una de las preguntas segun los indicadores, permitié en el

marco tedrico analizar la informacion cientifica y técnica.
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3.2.4 Método Estadistico

Este método, se utilizd6 en la recopilacion de informacion,
procesamiento y tabulacion de los datos obtenidos, mediante las
encuestas que se aplicaron a jefes de oficina, secretarias, y usuarios del
Registro de la Propiedad del Canton Ibarra, para luego representar
graficamente cada una de las fuentes y datos recopilados con su

respectiva interpretacion.

3.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS

La encuesta

En la presente investigacion se utilizd6 la encuesta que permitio
recopilar informacion sobre la tramitaciéon de documentos a tiempo con

Calidad, Calidez y Propiedad.

Se utilizé como instrumento la encuesta el cuestionario.

Para ello se utilizd6 un listado de preguntas escritas previamente,
mismo que fue aplicado a jefes de oficina, secretarias y usuarios de
compra venta de bienes inmuebles, de tal manera permitié diagnosticar
diferentes aspectos, que generaron como resultado esperado averiguar
las causas del problema para poder implementar una propuesta

alternativa.
Se manejo un lenguaje claro y sencillo de modo que el encuestado

responda de forma clara y precisa permitiendo diagnosticar el grado de

atencion agil y dinamica de las secretarias de la Institucion.
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3.4 Poblacién

Para realizar la investigacion se tomé como poblacion a los 2 jefes de
la oficina, 8 secretarias y a usuarios de compra venta de bienes

inmuebles del Registro de la Propiedad del canton Ibarra.

CUADRO DE POBLACION DE FUNCIONARIOS

Tabla 1
INSTITUCION JEFES DE SECRETARIAS
OFICINA
Registro de la Propiedad del canton 2 8
Ibarra.
TOTAL 2 8

NOTA: Como la poblacion fue un nimero relativamente pequefio no
hizo falta calcular la muestra y por tanto la investigacion se realizé con

toda la poblacién.

CUADRO DE POBLACION DE USUARIOS A LA SEMANA

Tabla 2
USUARIOS NUMERO
Clientes 885
TOTAL 885

32



3.5 Céalculo de la Muestra

Para calcular la muestra se utiliza la siguiente formula:

3 N * PQ
(N-1) > +PQ
K 2
Donde:
n = Muestra

N = Poblacidén

P.Q = varianza

E = Margen de Error

K = Constante (su Valor es 2)

n=  885*0.25

(885—-1) (0.0/) +0.25

~2

z
n= 221.25
884 * 0.001225 + 0.25

n=221.25
1.3329

n= 165
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CUADRO DE MUESTRA DE USUARIOS POR SEMANA

Tabla 3

USUARIOS NUMERO
Clientes 165
TOTAL 165
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CAPITULO IV

4.- ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Procesos

Luego de haber realizado las encuestas a la poblacién de funcionarios
y usuarios del registro de la Propiedad de Ibarra se ha logrado obtener

informacion necesaria para la realizacion de este proyecto.

La investigacion ha tenido como objetivos analizar cada una de las
preguntas tanto en forma cualitativa como cuantitativa, utilizando
graficos y cuadros que detallan los porcentajes exactos de las
respuestas obtenidas.

Para la recoleccion de la informacion se aplicé una encuesta a los
funcionarios del registro de la Propiedad del Canton Ibarra y una
encuesta a los usuarios de la cuidad de Ibarra.

Una vez que se obtuvieron los resultados en frecuencias se procedio
a realizar el calculo para transformar las frecuencias en porcentajes

mediante una regla de tres simple.
Los porcentajes obtenidos se ingresaron a la hoja de célculo de Excel,
luego en la Barra de Menu la opcién insertar, en el grupo de

llustraciones, se escogio Graficos circulares.

Los gréaficos circulares ayudaron a las investigadoras para el analisis e

interpretacion de estos resultados, que se presentan a continuacion.
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4.1 Encuestas Aplicadas a Funcionarios y Secretarias

1.- ¢Usted tiene capacidad para hacer una atencion de Calidad a los

usuarios?

Cuadro Nro. 1

RESPUESTA Frecuencia Porcentaje
Totalmente 8 80
Parcialmente 2 20
Nada 0 0
TOTAL 10 100%

Usted tiene capacidad para hacer una atencion de Calidad a los
usuarios?

0%

B Totalmente
B Parcialmente

Nada

Fuente: Registro de la Propiedad del Cantén Ibarra
Investigadoras: Ledn Ledn Deisy .K. Y Zapata Morales Daniela .A.

Como se puede apreciar en el grafico un gran porcentaje de los
funcionarios y secretarias departamentales expresaron, qué tienen
capacidad totalmente para hacer una atencién de calidad, que mejore el
desemperio laboral y se logre un buen ambiente de trabajo, ya que se
evita una desintegracion entre compafieros/ras y un mal desarrollo de un

excelente servicio, lo cual una minoria esta en desacuerdo.
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2.- ¢Ha recibido capacitacion para la atencion al cliente?

Cuadro Nro. 2

RESPUESTA Frecuencia Porcentaje
Mucho 2 20
Poco 7 70
Muy Poco 1 10
Nada 0 0
TOTAL 10 100%

¢Ha recibido capacitacion para la atencién al cliente?

0,

B Mucho
B Poco
= Muy Poco

B Nada

Fuente: Registro de la Propiedad del Canton Ibarra
Investigadoras: Leén Leén Deisy .K. Y Zapata Morales Daniela .A.

Del analisis del grafico se pudo apreciar que un abundante porcentaje
manifiesta que no se realizan cursos de capacitacion frecuentes para las
Secretarias, sobre la atencién al cliente, lo cual representa el papel mas
importante en el tema de la calidad, ya que el cliente es quien demanda
de la empresa los bienes y servicios que necesita y luego es quien
valora los resultados.
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3.- ¢Cree usted que los Funcionarios del Registro de la Propiedad de
Ibarra tienen aptitud para la atencion?

Cuadro Nro. 3

RESPUESTA Frecuencia Porcentaje
Muy Bueno 2 20
Bueno 8 80
Regular 0 0
Malo 0 0
TOTAL 10 100%

éCree usted que los funcionarios del Registrode la
Propiedad de Ibarra tienen aptitud para la atencion?

0% 0%

B Muy Bueno
M Bueno
Regular

B Malo

Fuente: Registro de la Propiedad del Cantén Ibarra
Investigadoras: Leén Leén Deisy .K. Y Zapata Morales Daniela .A.

Segun el andlisis a esta pregunta muchas secretarias y funcionarios
se pronunciaron al decir que ciertas Secretarias del Registro de la
Propiedad del Canton Ibarra, son amables, tienen una escucha activa y
experiencia al dirigirse e informar al usuario, pero existe un cierto
porcentaje que no lo son, es decir que tienen una capacidad técnica, y

gue se demoran en la resolucion de problemas y la toma de decisiones.
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4.- ¢ Las actividades de atencién al usuario se realizan con Propiedad?

Cuadro Nro. 4

RESPUESTA Frecuencia Porcentaje
Siempre 6 60
Casi Siempre 2 20
Rara Vez 2 20
Nunca 0 0
TOTAL 10 100%

élLas actividades de atencidn al usuario se realizan con
Propiedad?

0%

M Siempre
B Casi Siempre
Rara Vez

B Nunca

Fuente: Registro de la Propiedad del Canton Ibarra
Investigadoras: Leén Leén Deisy .K. Y Zapata Morales Daniela .A.

En referencia al gréfico se analizé, que en la mayoria mencionan que
el trabajo en la atencién al cliente requiere disposicion previa por parte
de la secretaria que le permita desarrollar sus habilidades y, por lo tanto,
realizar un buen trabajo. El potencial que posea la secretaria hace
referencia a ciertas caracteristicas 0 competencias basicas que
favorecen la adquisicion de conocimientos y habilidades en la prestacién
del servicio con propiedad.
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5.- ¢ Disponen los funcionarios de iniciativa para la atencion oportuna?

Cuadro Nro. 5

RESPUESTA Frecuencia Porcentaje
Siempre 2 20
Casi Siempre 7 70
Rara Vez 1 10
Nunca 0 0
TOTAL 10 100%

éDisponenlos funcionarios de iniciativa para la atencion
0y Oportuna?

10%

H Siempre
M Casi Siempre
Rara Vez

B Nunca

Fuente: Registro de la Propiedad del Canton Ibarra
Investigadoras: Ledn Ledn Deisy .K. Y Zapata Morales Daniela .A.

Como se puede observar en el grafico que los funcionarios
departamentales supieron manifestar que un alto porcentaje si tienen
iniciativa para la atencion sobre todo experiencia pero por los afios de
trabajo y porque a diario realizan las mismas actividades y no otra clase
de actividad, pero otro porcentaje expresa que nho siempre tienen
iniciativa ya que pierden los documentos y no sonrien, sus mensajes e
informacién no son objetivos y poco veraces en el momento que es util y
necesario.
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6.- ¢ Existe prontitud en el despacho de la documentacion?

Cuadro Nro. 6

RESPUESTA Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0

Casi Siempre 1 10
Rara Vez 9 90
Nunca 0 0
TOTAL 10 100

¢éExiste prontitud en el despacho de la documentacion?

B Siempre
M Casi Siempre
™ Rara Vez

B Nunca

Fuente: Registro de la Propiedad del Cantén Ibarra

Investigadoras: Ledn Leon Deisy .K. Y Zapata Morales Daniela .A.

Del analisis del grafico se pudo apreciar que la mayoria de
encuestados manifestd que
tramitacibn de documentos por razones derivadas del mismo, y muy
pocos opinan que de vez en cuando se toma en cuenta el tipo de
tramite, porque no es cuestién suya que la tramitacién se demore, ya
que existe mucha demanda de papeleo y no tienen tiempo para ser

no se despachan con prontitud

corteses con el cliente, razon por la cual se molesta el usuario.
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7.- ¢ Se respetan los turnos de atencion a los usuarios?

Cuadro Nro. 7

RESPUESTA Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0

Casi Siempre 0 0
Rara Vez 9 90
Nunca 1 10
TOTAL 10 100%

éSe respetan los turnos de atencion a los usuarios?
0%

0%

M Siempre
M Casi Siempre
M Rara Vez

M Nunca

Fuente: Registro de la Propiedad del Canton Ibarra
Investigadoras: Ledn Leon Deisy .K. Y Zapata Morales Daniela .A.

Como se puede apreciar en este grafico muchos mencionan que no
se respetan los turnos de atencion al usuario, siendo asi un factor muy
necesario, porque mediante la asignacién de turnos les permite la
correcta relaciéon con los clientes, y proporciona a las Secretarias y
demas conocer los cambios en sus actitudes y expectativas para poder
anticiparse a sus necesidades y no atender por afinidad o conveniencia.
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8. ¢Se da trato preferencial a los usuarios de
caracteristicas diferentes?

Cuadro Nro. 8

la tercera edad o con

RESPUESTA Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0

Casi Siempre 3 30
Rara Vez 7 70
Nunca 0 0
TOTAL 10 100%

éSe datrato preferencial a los usuarios de la tercera edad o con
caracteristicas diferentes?
0%

B Siempre
M Casi Siempre
¥ Rara Vez

B Nunca

Fuente: Registro de la Propiedad del Canton Ibarra
Investigadoras: Ledn Leon Deisy .K. Y Zapata Morales Daniela .A.

Se pudo observar en la Institucién que en mayoria no se da un trato

preferencial a personas de la tercera edad o con caracteristicas

diferentes, pocas son

circunstancias, expresan en

la mayoria que

las secretarias que atienden a estas

la Institucion debe

implementar una normativa y trato preferencial para lo antes mencionado

también para mujeres embarazadas.
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9.- ¢ La atencién al usuario la realizan con cortesia?

Cuadro Nro. 9

RESPUESTA Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0

Casi Siempre 9 90
Rara Vez 1 10
Nunca 0 0
TOTAL 10 100%

éLa atencidn al usuario sela realizan con cortesia?

0%

10%

B Siempre
B Casi Siempre
Rara Vez

H Nunca

Fuente: Registro de la Propiedad del Cantén Ibarra
Investigadoras: Ledn Ledn Deisy .K. Y Zapata Morales Daniela .A.

Los funcionarios y secretarias en su mayoria manifestaron que la
atencién al usuario si se la realizan con cortesia, pero algunos usuarios
mencionan que la atencién al usuario no demanda cortesia por parte de
las secretarias, que no existe el deseo de ayudar, ni tiene entusiasmo

solo rara vez cuando estan de humor.
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10.- ¢ Se entrega sin equivocaciones los documentos solicitados?

Cuadro Nro. 11

RESPUESTA Frecuencia Porcentaje
Siempre 2 20
Casi Siempre 8 80
Rara Vez 0 0
Nunca 0 0
TOTAL 10 100%

éSe entrega sin equivocaciones los documentos
solicitados?

0% 0%

B Siempre
M Casi Siempre
Rara Vez

B Nunca

Como se puede observar
expresan gue si se entrega en ocasiones los documentos solicitados con
eguivocaciones, las cuales son elaboradas por las secretarias y cuando

existe reclamos por parte de los clientes ellas emiten pretextos son

Fuente: Registro de la Propiedad del Cantén Ibarra
Investigadoras: Ledn Ledn Deisy .K. Y Zapata Morales Daniela .A.

irregularidades al momento de entregar la documentacion.
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11.- ¢ Se respeta el tiempo que dura la tramitacion de la documentacion
sin pretextos?

Cuadro Nro. 12

RESPUESTA Frecuencia Porcentaje
Siempre 9 90
Casi Siempre 1 10
Rara Vez 0 0
Nunca 0 0
TOTAL 2 100

éSe respeta el tiempo que dura la tramitacionde la
documentacion sin pretextos?

0%
0%

M Siempre
B Casi Siempre
Rara Vez

B Nunca

Fuente: Registro de la Propiedad del Cantén Ibarra
Investigadoras: Ledn Ledn Deisy .K. Y Zapata Morales Daniela .A.

Como se puede apreciar en el grafico un gran porcentaje de
funcionarios y secretarias expresan que en la mayoria si se respeta el
tiempo que dura la tramitacion de documentos por que se anticipa al
usuario que dia y a qué hora debe ir para entregarle su respectivo
documento solicitado como tiempo 15 dias o a la semana siguiente

dependiendo del tramite.
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12.- ¢Considera necesaria la utilizacion de una guia para la atencién a

los usuarios?

Cuadro Nro. 10

RESPUESTA Frecuencia Porcentaje
Siempre 10 100
Casi Siempre 0 0
Rara Vez 0 0
Nunca 0 0
TOTAL 10 100%

éConsidera necesaria la utilizacion de una guia parala
atencion a los usuarios?

B Siempre

Fuente: Registro de la Propiedad del Cantén Ibarra
Investigadoras: Ledn Ledn Deisy .K. Y Zapata Morales Daniela .A.

Como se pudo apreciar en el grafico los funcionarios y manifestaron
que estan totalmente de acuerdo, que se elabore y aplique una Guia de
atencién al usuario en el que clarifique una atencion de Calidad, Calidez
y Propiedad, ya que es una herramienta primordial para que establezca

de mejor manera su perfil profesional.
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Encuestas Aplicadas a Clientes

1.- ¢Usted tiene capacidad para hacer una atencion de Calidad a los
usuarios?

Cuadro Nro. 1

RESPUESTA Frecuencia Porcentaje
Totalmente 50 30
Parcialmente 98 60
Nada 17 10
TOTAL 165 100%

éUsted tiene capacidad para hacer una atencion de Calidad a
los usuarios?

B Totalmente
B parcialmente

Nada

Fuente: Registro de la Propiedad del Cantén Ibarra
Investigadoras: Leén Leén Deisy .K. Y Zapata Morales Daniela .A.

Como se pudo observar en el grafico, un porcentaje de los usuarios
identifican que en la Institucion se da una atencion de calidad, mientras
que algunos clientes expresaron, qué no existe capacitacion total para
que las secretarias y demas funcionarios realicen una atenciéon de
calidad que mejore el desempefio laboral y se logre un buen ambiente
de trabajo y por ende él se sienta satisfecho con el servicio recibido.
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2.- ¢Ha recibido capacitacion para la atencion al cliente?

Cuadro Nro. 2

RESPUESTA Frecuencia Porcentaje
Mucho 30 18
Poco 13 8
Muy Poco 30 18
Nada 92 56
TOTAL 165 100%
éHa recibido capacitacion parala atencion al cliente?
H Mucho
B Poco
Muy Poco
® Nada

Fuente: Registro de la Propiedad del Cantén Ibarra
Investigadoras: Leén Leén Deisy .K. Y Zapata Morales Daniela .A.

Con respecto a la pregunta se pudo apreciar la respuesta de los
usuarios en un abundante porcentaje y mencionan que a simple vista se
observa que no existe cursos de capacitacion para las Secretarias, sobre
la atencion al cliente, ya que no son corteses, que muy poco los y las
reciben con una sonrisa, y no buscan la mejora en el desempefio para
la satisfaccion del cliente, representando inconvenientes en la gestion

laboral del Registro de la Propiedad del Cantdn Ibarra.
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3.- ¢Cree usted que los Funcionarios del Registro de la Propiedad de

Ibarra tienen aptitud para la atencion?

Cuadro Nro. 3

RESPUESTA Frecuencia Porcentaje
Muy Bueno 4 3
Bueno 42 25
Regular 70 42
Malo 49 30
TOTAL 165 100%

éCree usted quelos Funcionarios del Registro de la Propiedad
de Ibarratienen aptitud para la atencién?

B Muy Bueno
B Bueno
Regular

B Malo

Fuente: Registro de la Propiedad del Canton Ibarra
Investigadoras: Ledn Leén Deisy .K. Y Zapata Morales Daniela .A.

De acuerdo con los resultados obtenidos en esta pregunta, la mayoria de
los clientes responden, que son pocos los Funcionarios que tiene aptitud
para atender, que no respetan la opinion del usuario y solo algunos si las
respetan. Corresponde fortalecer la practica del respeto a los demas, a
aprender a escuchar y aplicar consensos que les permitan aceptar criterios,
realizandolo como base de la relacion una actitud que promueve las
mejores y mas humanas practicas para la atenciébn a los usuarios y

usuarias.
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4.- ¢ Las actividades de atencién al usuario se realizan con Propiedad?

Cuadro Nro. 4

RESPUESTA Frecuencia Porcentaje
Siempre 32 19
Casi Siempre 24 15
Rara Vez 46 28
Nunca 63 38
TOTAL 165 100%
éLas actividades de atencidon al usuario serealizan con
Propiedad?
B Siempre

B Casi Siempre
Rara Vez

B Nunca

Fuente: Registro de la Propiedad del Canton Ibarra
Investigadoras: Ledn Leén Deisy .K. Y Zapata Morales Daniela .A.

Un porcentaje considerable opinaron que la falta de Propiedad incide en
la atencién, y tramitacion de documentos, ocasionando fallas laborales,
razon por la cual las secretarias deben conocer los principales
parametros que se deben tener en consideracion para brindar a los
usuarios un servicio de calidad y con propiedad demostrando un apoyo
bridado y un trabajo en equipo.
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5.- ¢ Disponen los funcionarios de iniciativa para la atencion oportuna?

Cuadro Nro. 5

RESPUESTA Frecuencia Porcentaje
Siempre 54 33
Casi Siempre 81 49
Rara Vez 30 18
Nunca 0 0
TOTAL 165 100%

éDisponen los funcionarios de iniciativa para la atencion
oportuna?

0%

B Siempre
B Casi Siempre
Rara Vez

¥ Nunca

Fuente: Registro de la Propiedad del Canton Ibarra
Investigadoras: Leén Leén Deisy .K. Y Zapata Morales Daniela .A.

En los resultados se pudo apreciar en un abundante porcentaje
expresan que no existe iniciativa para la atencion oportuna, por la falta
de comunicacién laboral, rapidez y eficiencia, lo cual es negativo en su
formacion y labor diaria, mientras que una minoria mencionaron que
existe buena iniciativa al momento de atender pero no se optimiza el

tiempo.
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6.- ¢ Existe prontitud en el despacho de la documentacion?

Cuadro Nro. 6

RESPUESTA Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0

Casi Siempre 57 35
Rara Vez 48 29
Nunca 60 36
TOTAL 165 100

éExiste prontitud en el despacho de la documentacién?

B Siempre

B Casi Siempre

Rara Vez

B Nunca

Fuente: Registro de la Propiedad del Canton Ibarra

Investigadoras: Leén Leén Deisy .K. Y Zapata Morales Daniela .A.

Como se observo los resultados de los encuestados manifestaron que
la mayoria casi nunca se entrega los documentos al instante, los
Funcionarios y Secretarias en los diversos niveles departamentales, e
instalaciones no
despacho de documentos, y es evidente que un tramite se demora por lo
menos 3 0 mas dias. Es necesario compartir la informacién libremente y
coordinar sus actividades, donde la informacion fluya a todos los niveles,

exista la posibilidad rapida y oportuna de entregar los documentos, es el

trabajan en conjunto totalmente para mejorar el

elemento clave para lograr este objetivo y un cliente satisfecho.
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7.- ¢ Se respetan los turnos de atencion a los usuarios?

Cuadro Nro. 7

RESPUESTA Frecuencia Porcentaje
Siempre 96 58
Casi Siempre 28 17
Rara Vez 41 25
Nunca 0 0
TOTAL 165 100%

éSe respetan los turnos de atencion alos usuarios?

0%

B Sieempre
M Casi Siempre
Rara Vez

H Nunca

Fuente: Registro de la Propiedad del Cantén Ibarra
Investigadoras: Ledn Ledn Deisy .K. Y Zapata Morales Daniela .A.

En los resultados obtenidos se pudo apreciar que la mayoria de
usuarios expresan que si se respetan los turnos emitidos lo cual es
positivo para la optimizacion del tiempo, pero que no son atendidos
agradablemente, en este caso la importancia de la entrega de turnos es
una estrategia Optima, misma que permite mantener una organizacion
adecuada para una buena atencion a los usuarios y la correcta
comunicacién con las Secretarias y Funcionarios del Registro de la
Propiedad de Ibarra.
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8. ¢Se da trato preferencial a los usuarios de
caracteristicas diferentes?

Cuadro Nro. 8

la tercera edad o con

RESPUESTA Frecuencia Porcentaje
Siempre 49 30
Casi Siempre 76 46
Rara Vez 40 24
Nunca 0 0
TOTAL 165 100%

éSe da trato preferencial a los usuarios de la tercera edad o con

caracteristicas diferentes?

0%

B Siempre
B Casi Siempre
Rara Vez

B Nunca

Fuente: Registro de la Propiedad del Canton Ibarra

Investigadoras: Leén Leén Deisy .K. Y Zapata Morales Daniela .A.

Muchos usuarios encuestados manifestaron que por la entrega de

turnos existente inconvenientes en cuanto a la atencion de clientes de la

tercera edad o con caracteristicas diferentes, ya que tienen que esperar

a que siga el turno, caso contrario no son atendidos a simple vista, otros

mencionaron que es vital dar preferencia a este tipo de usuario porque

no tienen las misma facultades para soportar la espera y la atencion que

no es muy satisfactoria por la aptitud que demuestran dia a dia.
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9.- ¢ La atencién al usuario se la realizan con cortesia?

Cuadro Nro. 9

RESPUESTA Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0

Casi Siempre 33 20
Rara Vez 19 12
Nunca 113 68
TOTAL 165 100%

éLa atencion al usuario se la realizan con cortesia?

B Siempre
M Casi Siempre
Rara Vez

H Nunca

Fuente: Registro de la Propiedad del Canton Ibarra
Investigadoras: Leén Leén Deisy .K. Y Zapata Morales Daniela .A.

De las opciones presentadas acerca de la Cortesia, la mayoria de los
clientes afirmardn que no sienten en las Secretarias la utilizacion de este
parametro, mientras que la minoria lo desconocen, lo interesante seria
mencionan todos los y las clientes que es importante concientizar a
Secretarias y Funcionarios , sobre la necesidad de crear y mantener un
ambiente laboral en el que impere la practica de valores que consolide la
relacion armoniosa con la participacion de todos los miembros de la
Institucién, mediante la socializacion de talleres especificos que busquen
fortalecer los lazos de cortesia, una comunicacion adecuada Yy

orientacion oportuna para los clientes.
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10.- ¢Considera necesaria la utilizacion de una guia para la atencién a
los usuarios?
Cuadro Nro. 10

RESPUESTA Frecuencia Porcentaje
Siempre 157 95
Casi Siempre 3 2

Rara Vez 5 3
Nunca 0 0
TOTAL 165 100%

éConsidera necesariala utilizacion de una guia parala atencion
a los usuarios?

0%

M Siempre
M Casi Siempre
Rara Vez

B Nunca

Fuente: Registro de la Propiedad del Canton Ibarra
Investigadoras: Ledn Ledn Deisy .K. Y Zapata Morales Daniela .A.

De acuerdo al andlisis a esta pregunta, la mayoria de clientes
estuvieron de acuerdo en la necesidad de utilizar una guia para mejorar
la atencion, manifiestan que hace falta la aplicacion y practica en cuanto
a la Calidad, Calidez y Propiedad porque definitivamente, existen
personas incluso analfabetas cuyo comportamiento puede ser y de
hecho lo es, mucho mas Corteses y brindan servicios de Calidad, que
aquel de profesionales y personas importantes cuyos valores éticos y
morales y aptitud dejan mucho que desear. Considerando esta
respuesta, es importante concluir que se debe realizar una Guia de

atencién con los parametros antes mencionados.
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11.- ¢ Se entrega sin equivocaciones los documentos solicitados?

Cuadro Nro. 11

RESPUESTA Frecuencia Porcentaje
Siempre 64 39
Casi Siempre 81 49
Rara Vez 20 12
Nunca 0 0
TOTAL 165 100%

éSe entregasin equivocaciones los documentos solicitados?

0%

B Siempre
M Casi Siempre
Rara Vez

H Nunca

Fuente: Registro de la Propiedad del Canton Ibarra
Investigadoras: Leén Leén Deisy .K. Y Zapata Morales Daniela .A.

Segun el andlisis a la pregunta planteada en un alto porcentaje los
encuestados manifestaron que los documentos solicitados si existen
errores, que casi siempre existen algunas faltas ortografias e incluso
equivocaciones por cuanto tiene que solicitar una rectificaciéon. Una de
las claves que asegura una buena calidad en el servicio consiste en
satisfacer o sobrepasar las expectativas que tienen los clientes con “cero
errores” enfatizando la determinacion de la Calidad y evitar que el cliente
espere que le resuelvan la equivocacion y la espera que le

proporcionada.
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12.- ¢ Se respeta el tiempo que dura la tramitacion de la documentacion
sin pretextos?

Cuadro Nro. 12

RESPUESTA Frecuencia Porcentaje
Siempre 77 a7
Casi Siempre 83 50
Rara Vez 5 3
Nunca 0 0
TOTAL 165 100

éSe respeta el tiempo que durala tramitacion dela
documentacidn sin pretextos?

i/f

Fuente: Registro de la Propiedad del Canton Ibarra
Investigadoras: Leén Leén Deisy .K. Y Zapata Morales Daniela .A.

0%

M Siempre
M Casi Siempre
Rara Vez

B Nunca

La mayoria de encuestados respondieron que no siempre se respeta
el tiempo de la tramitacion de documentos en la Institucion, que sus
tramites se intensifican por la espera y no se cumplen con efectividad,
gue existe pretextos como por la bases de datos o el sistema, para la
entrega de trabajos de secretaria ya sea de matriculas, oficios,
certificados, compraventa y contratos, produciendo desperdicios de
papel que afecta la finanzas de la institucion y ambiente, por tanto no se
optimiza el tiempo de atencion al publico y no existe una sustentabilidad

laboral eficaz.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Luego de haber analizado los resultados obtenidos en las encuestas

realizadas a Jefes de oficina, usuarios y secretarias se concluye que:

1. Las secretarias del RPI manifiestan que no utilizan los parametros
de Calidad, Calidez y Propiedad en atencion al cliente, ya que no
cuentan con capacitaciones frecuentes, ni formas de atender a
usuarios con caracteristicas diferentes, haciendo que el
beneficiario reciba informacion y tramitacion de documentos de

forma insatisfactoria.

2. Luego de obtener los resultados de las encuestas realizadas a los
funcionarios y secretarias del Registro de Propiedad del Cantén
Ibarra, se llegd a la conclusién de que se necesita prioritariamente
capacitacion en Calidad, Calidez y Propiedad para mejorar y
actualizar sus conocimientos en atencion al cliente lo cual ayude a

desarrollar su trabajo con eficiencia.

3. En mayoria de los funcionarios y secretarias no adoptan una
actitud y propiedad acorde a sus funciones notandose

inconsistencias, entre otras, en la informacion.

4. Luego del analisis de las encuestas se concluye que todos los

funcionarios y secretarias deben tener iniciativa propia en
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atencion al cliente y manifestar con hechos, la prontitud en la

tramitacion de documentos solicitados por los usuarios.

5. Analizados los resultados de las encuestas se deduce que en
ciertos ciudadanos no practican elementales basicas de
consideracion y respeto a usuarios de la tercera edad,
discapacitados y madres embarazadas, e inclusive se detecto
también una falta de organizacion de ciertos funcionarios y

secretarias.

6. La elaboracion de una Guia de Atencién al Usuario para realizarlo
con Calidad, Calidez y Propiedad, es una alternativa de solucién a
la problematica identificada en la presente investigacion, cuerpo
normativo que le permitira definir el desempefio de las asistentes
de secretaria de la institucién, con la finalidad de viabilizar los
procesos en la tramitacion de documentos y atencién al cliente

interno y externo de este organismo publico.

5.2. Recomendaciones

Luego de haber expuesto las diferentes conclusiones se puede

establecer las siguientes recomendaciones:

1. La elaboracién de una Guia de Atencion al Usuario para realizarlo
con Calidad, Calidez y Propiedad, es una alternativa de solucién a
la problematica identificada en la presente investigacion, cuerpo
normativo que le permitira definir el desempefio de las asistentes
de secretaria de la institucion, con la finalidad de viabilizar los
procesos en la tramitacion de documentos y atencion al cliente

interno y externo de este organismo publico.
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Es indispensable que en el Registro de la Propiedad del Cantdn
Ibarra, se haga constar dentro de su presupuesto anual, cursos
de capacitacion para el mejoramiento profesional del personal, de
modo que logre un desarrollo efectivo de este organismo

importante en la ciudad de Ibarra.

Promover la investigacion, familiarizacion y dominio del
desempefio eficiente de sus funciones a fin de que la informacion

y solicitud de requisitos sea Unica.

Cumplan con mayor agilidad sus funciones a fin de reducir al
maximo el lapso de tiempo en ejecucién del trdmite entregando

una informacion precisa.

. Se sugiere a funcionarios y secretarias que reciban capacitacion
constante de eficiente atencion al usuario a fin de proporcionar un
servicio de calidad a fin de garantizar la convivencia calidad que

requiere la sociedad.

Se propone a las secretarias utilizar una guia de Atencion al
Cliente que es siempre muy necesario, porque permite interactuar
la cortesia y calidez con el usuario, entregar con prontitud el
despacho de documentos, y especificar un trato preferencial para
usuarios de la tercera edad, mencionaron que es adecuado para

una Atenciéon de Calidad.
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5.3. Contestar las interrogantes de investigacion en base a los
resultados obtenidos.

¢, Cual es la situacion actual en la atencion al cliente que
brindan las secretarias del Registro de la Propiedad de

Ibarra?

La situacion actual diagnosticada en la institucion investigada, fue
una atencién pobre y escasa, porque no aplicaban los parametros
de la atencién al cliente o guias para que se lo haga con
propiedad, lo cual resultaba una bajo nivel de Calidad y Calidez

en atencion al usuario.

¢, Cuales son las bases tedricas de los parametros para la

atencién de servicios y tramitacion agil de documentos?

Las bases tedricas de los parametros para la atencién de
servicios y tramitacién agil de documentos fueron recopiladas en
base a la fundamentacion tedrica de atencidbn al cliente
conjuntamente con el entorno en donde se desarrollan las
actividades de las secretariales del RPI en el trato al usuario, lo
cual ayudo a determinar el manejo de una guia con un lenguaje
claro, con la finalidad de que el usuario es la razén de la

Institucion.
¢cUna guia de atenciéon con Calidad, Calidez y Propiedad
mejorara el conocimiento y actitud de las secretarias del

registro de la Propiedad de Ibarra?

La Guia de atencién al usuario permite que la secretaria del

Registro de la Propiedad de lIbarra, incremente su potencial
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humano y fortalezca sus conocimientos, es decir que mejore su
perfil profesional, ya sea de forma individual o grupal, ademas que
pueda desarrollar sus actividades de una manera eficiente,
desempefiandose con valores, justicia, e identidad ya que son

parte fundamental de la integracion social del Canton Ibarra.

¢cLa aplicacién de las normas y estrategias de la guia de
atencién al cliente mejorara la Calidad, Calidez y Propiedad

en el trato al usuario?

La aplicacion de la Guia es de uso exclusivamente del personal
de secretaria del Registro de la Propiedad del Canton Ibarra, a fin
de obtener como resultado efectivo y primordial el acercamiento o
aproximacion al potencial cliente, con la maxima profesionalidad
para conocer cual es su problema, duda o necesidad. Ya que las
normas y estrategias permiten a la secretaria tener capacidad de
resolucién, actuar con honestidad, cortesia y buen trato, por ende
el usuario percibe que la persona en quien confia es apta y

competente.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA ALTERNATIVA

6.1. Titulo de la propuesta

GUIA MULTIMEDIA DE ATENCION AL USUARIO DEL REGISTRO DE
LA PROPIEDAD DE IBARRA PARA REALIZARLA CON CALIDAD,
CALIDEZ Y PROPIEDAD.

6.2. Justificacion e Importancia

Los Registros de la Propiedad del Ecuador son netamente de
servicio publico de prestaciones de servicios innovadores de caracter
tecnoldgico y juridico registral sirviendo como medio de tradicion del
dominio de los bienes raices y de los otros derechos reales constituidos
en ellos, dar publicidad registral a los actos y contratos que versan sobre
la propiedad, sus limitaciones y gravamenes, garantizando de esta
manera, la seguridad juridica e inmobiliaria de los instrumentos que se

inscriban.

Por experiencias propias de las investigadoras se puede apreciar que
en el nivel laboral de Secretariado no estan bien delimitadas la
optimizacion del Talento Humano y la Calidad, Calidez, y Propiedad del
Registro de la Propiedad del Cantén Ibarra, dando lugar a deficiencias
en el manejo de documentos, perdida del tiempo, herramientas
materiales de Oficina, inadecuado archivo de la documentacion, y falta

de atencion a los usuarios.

La tecnologia ha traido un cambio positivo en el trabajo con las

mejores y Ultimas innovaciones tecnoldgicas que estan al alcance de las
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manos de los trabajadores del sector publico o privado, permitiéndole
realizar el trabajo de una manera eficaz, rapida, movil y sin error, es
decir, crear un ambiente laboral de calidad, personas éticas,
responsables, promovedores del derecho y a convivir en paz consigo
mismo, es decir un talento humano que conquiste una conciencia
ecolégica del mundo en el que vive, evitando de esta manera la

contaminacion y el uso innecesario de papel.

La Guia de atencion al usuario multimedia, permite precisar de mejor
manera la optimizacion del Talento Humano, en Calidad, Calidez y
Propiedad para mejorar la atencién al cliente, por ende mediante estos
pardmetros enmarcados en la guia multimedia lograr un cambio
esencial en cada una de las secretarias del Registro de la propiedad de
Ibarra lo cual sea fuente de motivacion y auto aprendizaje por parte de
ellas, dejando en un alto porcentaje la utilizacion de libros de papel, que

en ocasiones son entregados a las secretarias y no lo leen.

Al realizar la Guia se puede lograr interactuar, dinamizar y motivar
sus labores diarias entre jefes de oficina, usuarios y compafiero de
trabajo, que al atender tanto al cliente interno y externo muestre un

rostro propio, ademas de realizar un seguimiento continuo e individual.

Las beneficiarias de la propuesta son las secretarias del Registro de
la propiedad del Cantén lbarra, puesto que con el disefio de la guia
multimedia, se puede lograr mejorar y optimizar el talento humano, su
rendimiento laboral en Calidad, Calidez y Propiedad, ya que por sus
interesantes aplicaciones multimedia se consigue despertar el interés de
reforzar sus actitudes y aptitudes, es decir velar por aplicar

eficientemente una excelente atencion al cliente.
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La Guia multimedia incluye los pardmetros de Calidad, Calidez y
Propiedad, entre secretarias pueden ser de gran utilidad ya que permite
disponer de grandes cantidades de informacion, la guia es también una
excelente herramienta de mejorar la calidez. Esta permite la posibilidad
de subirlo a internet, y por tanto puede ser descargado por todas

aguellas personas que lo necesitan y en cualquier parte del mundo.

Los derechos de autor estan garantizados, ya que las Guias digitales
no pueden copiarse ni imprimirse (excepto expresa aclaracion del autor),
por lo tanto el proposito de esta investigacion fue disefiar una guia
multimedia que ahorre el papel, impresion, almacenamiento, al realizar y
difundir la propuesta alternativa practica se evita la tala de arboles y la

contaminacion propios de la produccién de papel.

Asi puede contribuirse con el cuidado del ambiente, las cuales
respondan a los desafios de la era del conocimiento y la tecnologia
permitiéndoles informarse y auto-aprender los pardmetros que mejoran

la atencion al cliente.

En ejecucion es importante agregar que la propuesta se la realizd
gracias a la aprobacién y la predisposicién de las autoridades, de los
jefes de oficina y secretarias del Registro de la Propiedad del Ibarra, que

permitieron obtener datos preliminares para el desarrollo de la misma.

Estas observaciones fueron las razones que incentivaron a presentar
esta propuesta, misma que pretende concientizar a las Secretarias
sobre la necesidad de presentar iniciativas de mejora continua que sean
motivadoras e innovadoras y fomenten una atencion al cliente interno y
externo valores, es decir que sea fuente de humanizar la tarea laboral
dentro de la Institucion, en la que se pueda evidenciar un proceso de

crecimiento integral en las secretarias del RPI.
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6.2.1 Factibilidad

Esta propuesta es factible realizarla porque se cuenta con:
e La predisposicion de autoridades, Jefes de oficina y secretarias
del registro de La Propiedad del Cantén Ibarra.
e Se dispone de las herramientas necesarias para la realizacion de
la Guia multimedia.

e La capacidad intelectual y tiempo de las investigadoras.

6.3. Fundamentacion

Con la finalidad de sustentar adecuadamente la presente propuesta
se ha realizado un andlisis de documentos bibliograficos que contienen
informacion sobre los &mbitos a investigar , seleccionando aquellas
propuestas tedricas mas notables que fundamente la concepcién del

problema y la elaboracién de la propuesta para la solucion.

Fundamento Filoséfico

El interés de la sociedad esta orientado esencialmente a potenciar las
capacidades de los seres humanos al desarrollo, socializacion vy
discusion alrededor de los derechos, deberes con los que cuentan los
ciudadanos, asi como los valores humanos Yy civicos, fundamentales

para la convivencia armonica en comunidad.

Desde el punto de vista filoséfico, la presente investigacién se
fundamento en el proceso de construccion del conocimiento que orienta
al desarrollo de un pensamiento al servicio de los demas y de promover

el desarrollo humano sustentable.
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Aspecto Tecnolégico

Segun los avances del siglo XIX hace que cada dia el talento humano
vaya esforzandose en relacion a otras ciudades o paises con mas
conocimientos tecnologicos, ya que el futuro guia en torno a la
tecnologia y las comunicaciones; saber computacién se refiere en un
requisito indispensable ya que permite optimizar tiempo y lograr

eficiencia en la ejecucion de labores.

La guia multimedia estd encaminada a la optimizacion del Talento
Humano con Calidad, Calidez y Propiedad, lo cual respondan
satisfactoriamente a la innovacién de las actividades relacionadas con el

manejo sistematizado de documentos y su agilidad de entrega.

Aspecto social

Por lo tanto, la guia multimedia sustentada en los parametros de
atencién al cliente, se la realiz6 con la aspiracion de satisfacer las
necesidades del usuario, en relacion a la atencion por parte de las
secretarias del registro de la Propiedad del Canton Ibarra, para logra ello
se necesita la participacion de todos los actores en este caso de las
secretarias, que se involucren en este proceso, la guia de atencién al
cliente que presentd el equipo de investigadoras fue en base para la
innovacion de los conocimientos, con la aplicacion una eficiente atencién
para el cliente interno y externo, resulta imprescindible que la secretaria
conteste a la mayor brevedad, dar muestras de una presencia real, de
gue realmente hay alguien quien le ayude, dispuesto a escuchar al

cliente y atender sus peticiones.
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Ademas, esta practica contribuye a reforzar la buena imagen de la
institucién, se dice que de cada 3 clientes que ha obtenido una
respuesta rapida y eficaz recomendaria dicha empresa, es
indispensable en toda institucién la atencion al cliente, la calidad del
mismo depende el éxito en el servicio y es imprescindible cultivarlo dia a
dia, inculcando desde el personal de apoyo hasta la alta gerencia el

manejar buenas normas de atencion con los clientes.

6.4 Objetivos

Objetivo general

Mejorar la atencion al usuario del Registro de la Propiedad de Ibarra,
para que se lo haga con Calidad, Calidez y Propiedad.

Objetivos Especificos

e Proponer a los funcionarios estrategias de atencion al usuario del

Registro de la Propiedad de Ibarra.

e Disponer de la guia multimedia con parametros de la atencién al
cliente y obtener un rendimiento 6ptimo en cada una de las

secretarias del RPI.
e Socializar y manejar la propuesta como una herramienta

multimedia que propicie una atencién con Calidad y Calidez, y

Propiedad
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6.5 UBICACION SECTORIAL

La propuesta investigativa se realizd en el Registro de la
Propiedad del Canton Ibarra, que es una Institucion publica de
prestaciones de servicios innovadores de caracter tecnolégico y juridico
registral sirviendo como medio de tradicion del dominio de los bienes
raices y de los otros derechos reales constituidos en ellos, dar publicidad
registral a los actos y contratos que versan sobre la propiedad, sus
limitaciones y gravamenes, garantizando de esta manera, la seguridad
juridica e inmobiliaria de los instrumentos que se inscriban, generando

una imagen positiva a la ciudadania.

DOMICILIO

Provincia : Imbabura

Cantoén : Ibarra

Ciudad . Ibarra

Parroguia : San Francisco

Direccion : Pedro Moncayo y Vicente Rocafuerte
Teléfono : 2951530

Direccidn electronica : www.registropropiedadibarra.gob.ec
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6.6 Desarrollo de la Propuesta

La propuesta se orientd en proponer una Guia multimedia tomando
como base a la Fundamentacion teérica de modo que sea fuente de la
optimizacién del Talento Humano para secretarias/os que permitan una
atencion con Calidad, Calidez y Propiedad, por sus caracteristicas
constituye un aporte a mejorar la calidad de la gestion para las
SECRETARIAS DEL REGISTRO DE LA PROPIEDAD DEL CANTON
IBARRA, de la Ciudad de Ibarra, provincia de Imbabura.

Razon por las cuales se considerd necesario en precisar en primer
término en la guia multimedia, un diagndstico previo al estudio
interactivo de: La calidad, Calidez y Propiedad y agilidad en la
tramitacion de los documentos. Y al final de ellas unas evaluaciones
para examinar y calificar el nivel de conocimiento adquirido en cada

parametro de la atencion al cliente.

Cuenta como eje transversal, citas de motivacion y de valores, la guia
también contiene imagenes, sonidos, gifs animados, es una propuesta
incentivada en el apoyo a la proteccion del ambiente, eliminacién en
gran proporcion de uso del papel, impresion y evitar la contaminacion

propias del mismo.

A continuacion se muestra la portada de la propuesta denominada
“Guia Multimedia de Calidad, Calidez y Propiedad en atencion al cliente”.

AL L, A Pk L T

Para instalar Neobook 5.7.- Inserte el CD en la unidad DVD-RW

para que aparezca en pantalla la ventana inicial de instalacion:

74



1.- Hacer clic en inicio y a continuacion doble clic en equipo.

"doe¢apBe =

Microseft Word 2010

: = Usuario
Mozilla Firefox

Documentos

L 4

CyberLink PowerDVD 11

Imagenes
servidor - Acceso directo

Mdsica
Virtual DJ Pro

Equipo
Hack Ecuakaracke 2011 v1.0 by
NETIQ

Panel de control
Canon Sclutien Menu

Microsoft Excel 2010
aTube Catcher
Internet Explorer
Ejecutar Google Earth

Todos los programas

| Buscar programas y arch

2.- Hacer clic en la en la Unidad de DVD-RW (E:) Nuevo.

Ayuda y soporte técnico

Dispositivos e impresoras

Programas predeterminados

- E ==y
O@v 1% » Equipo » v I‘, |.I Buscar Equipo o
Organizar v Propiedades del sistema Desinstalar o cambiar un programa ~ » =~ 0 @

-
4 Favoritos P

& Descargas
Bl Escritorio
i Sitios recientes

4 Bibliotecas
@ Documentos
[&5] Imagenes
& Misica
Videos

m

*& Grupo en el hogar

1% Equipo

4 Unidades de disco duro (2)
Disco local (C:) Disco local (D:)

> J =5 |
b 533 GB disponibles de 600 GB w 1,23 TB disponibles de 1,23 TB

4 Dispositivos con almacenamiento extraible (2)

4 Unidad deDVDRW (E) Nuevo | CHOPERS (H:)
A T J =

A
"@" 651 MB disponibles de 702 MB w 3,62 GB disponibles de 3,70 GB

&, Discolocal (C:) ||
a Disco local (D:)

% Unidad de DVD R
e CHOPERS (H)

PRINCIPAL

Grupo de trabajo: CURSOS Memoria: 4,00 GB
Procesador: Intel(R) Core(TM) i5-23...
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3.- Aparecerd una carpeta Neobook 5.7, hacer 2 clic en la misma y

aparecera lo siguiente:

.. » Equipo » Unidad de DVD RW (Ez) Nuevo » neobook 5.7 »

~ | s

Buscar neobook 5.7

Organizar «

i Favoritos
& Descargas
Bl Escritorio

7=l Sitios recientes

4 Bibliotecas
5] Documentos
&= Imdgenes
! Mdsica
B¥ videos

«d, Grupoc en el hogar

%8 Equipo
&L, Disco local (C:)
» Disco local (D:)

&% Unidad de DVD R

== CHOPERS (H:)

Grabar en disco

Mombre

m

| . FFFnb
48] dleregistry

B nbw
MeoB.partl
B p
NeoB.part2
B2 3
MecB.part3
B2 P
NeoB.partd
B 3

' 8 elementos

Instrucciones

- Archivos actualmente en el disco (8)

Fecha de medifica...

26/04,/2012 4:15
10/04/2012 6:22
10,1
201
26/
261
26,04,
26/04/2012 4:05

=~ [ ®

Tipo Tamarfic

Carpeta de archivos

Entradas de registro 1 KB

Documente de tex... 1 KB

Aplicacién 10.027 KB

Archive WinRAR 4.096 KB
4.096 KB
4.096 KB

Archivo WinRAR 246 KB

4.- Luego, clic en instrucciones y seguir los pasos detallados.

[ /‘:\ U . ¢ Equipo » Unidad de DVD RW (E:) Muevo » neobook 57 » - | +3 | Buscar neobook 5.7 pel
1 QOrganizar * Grabar en disco = ~ [ @
}', s Favoritos - Mombre Fecha de modifica.. Tipo Tamafio
rlﬂiﬂ'ﬂ & Descargas 4 Archivos actualmente en el disco (8)
0 L
=0 | FFFnb 26/04/2012 4:15 Carpeta de archivos
R hossciens 8 dleregistry 10/04/2012 6:22 Entradas de registro 1KB
-~ ) - . Instrucciones 10,/04,/2012 6:37 Documento de tex... 1KB
> & Bibliotecas 5 nbw 20/06/2011 3:41 Aplicacién 10.027 KB
[ Documentos = MeoB.partl 2640442012 4:04 Archiva \WinRAR 4.096 KB

1
2
3
4
5

e e instala neobook

.-abrir el archivo d'Iere?'istry.reg y reiniciar el equipo

.-abrir el archivo nbw.d

.-Copia y pega los archivos de la carpeta FrFFnb a el directorio de dinstalacion de neobook
.-Elimina el archivo Neobook.exe y sus accesos directos

.-Crea un accero directo del archivo Neobook.dle en el escritorio y listo

. /| Instrucciones: Bloc de notas b LI_IQ‘:' = 96 KB
Archivo Edicién  Formato  Ver Ayuda 96 KB
- 046 KB

6. -Tambien puedes anclar el archivo Neobook.dle al menu de inicio

a) Abrir el archivo dleregistry.reg y reiniciar el equipo

b) Abrir el archivo nbw.dle e instalar Neobook 5.7

c) Esperar a que se abra la siguiente ventana.
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E == ———
\. » Equipo » Unidad de DVD RW (E:) Nuevo » neobock5.7 » - I 45 Buscar neobook 5.7 pel
o — E——

Organizar v Grabar en disco == - il @ "
=
- =
X Favoritos “  Nombre Fecha de modifica... Tipo Tamarfio
& Descargas 4 Archivos actualmente en el disco (8)

Bl Escritorio

= Sitios recientes

.\ FFFnb  o— .
7] dieregist 15 Setup - NeoBook 5.7.1 == X
. Instruccii =4 s

- Bibliotecas & nbw
[ Documentos

= Welcome to the NeoBook 5.7.1
Setup Wizard

@ NeoB.pal
|e=| Iméagenes =
‘}J e 9 & NeoB.par This will install NeoBook 5.7.1 on your computer.
dsica
E Videos g NeoB.paf Iy It is recommended that you dose all other applications before
£ NeoB.pafi| i continuing.

1 Click Next to continue, or Cancel to exit Setup.
@@ Grupo en el hogar =

% Equipo
‘{-',f., Disco local (C:) |
= Disco local (D:)

&% Unidad de DVD R
e CHOPERS (H:) -~

— nbw Fecha de modifid
NSy o8 Aplicaciéon Tamal

[ Next > ][ Cancel ]

I\

e Hacer clic en Siguiente (Next) y aceptar la licencia de instalacion
( I accept the agreement).

F == RS =

License Agreenient 'i—'—
Please read the following important information be fore continuing.

o~ -
‘25 Setup - MecBook 5,712

Please read the following License Agreement. You must accept the terms of this
agreement before continuing with the installaton.

End User License Agreement

-
The following conditons gowvern your use of the NMeoBook software and other [
materials:

wvou are granted a limited license to use this software. This software may be used

or copied only in accordance with the terms of this license, which is described in

the following paragraphs.

COPYRIGHT

©199353-2011 MNeoSoft Corporaton. All Rights Reserved. This software and oy

) I accept the agreement

@@ I do not accept the agreement

ree =

Elegir dos opciones:

e La primera, la que sugiere el software normalmente es la decisiéon
preferible (y la que se aconseja si no se tiene un manejo profundo
del ordenador), ya que los instala en C:\Archivos de programa.

e Luego cambiar dicha carpeta a nuestra eleccién e instalar el
programa en otra que se desea. El boton Explorar permite
acceder a una ventana para elegir la carpeta (o crearla).

e Al pulsar en siguiente pasa a otra pantalla que pregunta si quiere
crear una copia de seguridad de cada archivo reemplazado.
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r Y
i Setup - NeoBook 5.7.1 El;lg
Select Destination Location -
Where should MeoBook 5.7, 1 be installed?

l Setup will install MeoBook 5.7. 1 into the following folder.

To continue, dick Mext. If yvou would like to select a different folder, dick Browse.

C:\Program Files\MeoBook 5

At least 9,5 MB of free disk space is required.

[ < Back ][ Mext = ] [ Cancel ]

En la siguiente pantalla puede elegir las opciones que desee para
instalar en el disco duro. Por defecto vienen todas marcadas, pero si
quiere, puede quitar algunas (en el caso de que tenga poca capacidad
en el disco duro).

fh Setupu— NeoBook 5.7.1 - [ I

Select Components ]
Which components should be installed?

Select the components you want to install; dear the components you do not want to
install. Click Mext when you are ready to continue.

[Full installation v]
Sample Buttons 0,1 MB
Tutarial Files 0,1 MB
Sample Publications 2,9MB

Current selection reguires at least 12,5 MB of disk space.

[ < Badk ][ Mext > ] [ Cancel ]
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g) Clic en siguiente

i Setup - NeoBook 5.7.1 = I —
— v
Select Start Menu Folder -t
Wihere should Setup place the program's shortcuts? "5 .°

i Setup will create the program's shortbouts in the following Start Menu folder.

To continue, dick Mext. If yvou would like to select a different folder, dick Browse.

Browse...

[l Don't create a Start Menu folder

[ < Back ][ Mext = ] [ Cancel ]
Hacer clic en Instalar(Install) Siguiente
La " — |
fih Setup - NeoBook 5.7.1 [
Ready to Install —
Setup is now ready to begin installing MeoBook 5.7. 1 on your computer, ' ] °

Click Install to continue with the installation, or dick Back if you want to review or
change any settings.

Destination location: -
C:VProgram Files\MeoBook 5

Setup type:
Full installation

m

Selected components:
Sample Buttons
Tutorial Files
Sample Publications

Start Menu folder:
MeoBook 5 -
4 »

[ < Back ][ Install ][ Cancel ]

- “a

Por dltimo, solamente queda esperar a que aparezca la ultima pantalla

confirmando la instalacion correcta.
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= L E———
(L Setup - NeoBook 5.7.1

Installing
Please wait while Setup installs MecBook 5.7, 1 on your computer,

Extracting files...
C:\Program Files\MeoBook 5\MEDebug.dll

Pulsar el boton Finalizar (Finish) y saldra de la instalacion.

@_Ov’ 4 » Computer » PATO (D:) » neobook5.7 » - I 45 l I Search neob.
Organize v = B
= 'm
¢ Favorites
Bl Desktop Completing the NeoBook 5.7.1
B Download|] Setup Wizard s
&l Recent Pla “ .\ Setup has finished installing NeoBook 5.7. 1 on your computer. &
The application may be launched by selecting the installed r
a5 8 icons. -
4 Libraries i
|5 Document Click Finish to exit Setup. ;
& Music Launch NeoBook 5 i
[&=] Pictures i
i Videos

% Computer
&, Acer (C)
o= PATO (D:)|

G" Network

Date modified: 6/20/2011 3:41 AM Date created: 5/12/2012 2:35 PM
Size: 9.79 MB
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Copie y pegue los archivos de la carpeta FFFnb al directorio de
instalacién de Neobook 5.7.

: —— . — . Sl
@Ovl )l « Unidad de DVD RW (E) Nuevo » neobook57 » FFFnb ~ | %3 ||| Buscar FFFnb

[ - - - . = \El&u
£

Organizar Grabar en disco B== = @&
g Nombre Fecha de modifica.. Tipo Tamafio
4 Descargas 4 Archivos actualmente en el disco (4)
F it %] armaccess.dil 22/10/2009 19:42 Extensién de la apl... 29 KB
e ;
1) SIS s 1 FFF 16/06/2011 18:4 rchivo de inform... 11 KB
) || FILEID.DY Media Info rchivo DIZ 1 KB
= Bibliotecas % NeoBook Analizar ficheros seleccionados con AntiVir plicacion 5.660 KB
[ pecumentos | ® Afadiral archivo...
[E] Imdgenes = B Afadir a "FFFnb.rar”
o Musica B  Afadiry enviar por email...
B Videos 2 Afadir a "FFFnb.rar” y enviar por email
Mero BackltUp >
*& Grupo en el hogar @ Burn with Nero *
Enviar a »
1% Equipo
&2, Disco local (C) || Copiar
= Disco local (D:) Crear acceso directo
&% Unidad de DVD R b o
== CHOPERS (H) ropiecaces
! 3 4 elementos seleccionados Fecha de modifica... 22/10/2009 19:42 - 16/0... Fecha de creacién: 22/10/2009 19:42 - 16/06/201...
@ Tamafio: 5,63 MB

Elimine el archivo Neobook.exe y sus accesos directos, vaya al disco C:
abra los archivos de programas, buscar la carpeta Neobook 5.7, que se

instald y eliminar el icono con el nombre Neobook.

- - =
) vl 1. « Discolocal (C:) » Archivos de programa » NeoBook5 » v | 49 Buscar NeoBook 5 Pl |
Organizar v Abrir Grabar Nueva carpeta = v 0 @
% Favoritos 2 Buttons Functions Language Pluglns armaccess.dll &
& Descargas = L L S
: z-sc-ritorio» / \(\\; S-S
| Sitios recientes R paE I
= - e 3
= Bibliotecas FFF FILE_ID.DIZ NBSActiveX.ocx NBDebug.dll NeoBook v5
@ Documentos Version History
|&=| Imagenes = | e

B v = = @ o
o Vi — = 2
: = "‘M‘r‘ |

*& Grupo en el hogar

m

NeoBook ~ NeoBook | Ssced132.dll Ssceam.tlx Ssceaml.clx
% Equipo L LN
& Disco local (C:) ||
a Disco local (D:)
&% Unidad de DVDR
e CHOPERS (H:) - Uignore.tix unins000.dat unins000 -

\=

NeoBook Fecha de modifica... 16/06/2011 18:33 Fecha de creacién: 26/04/201212:03
Aplicacion Tamafo: 5,52 MB
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e Crear un acceso directo del archivo Neobook 5.7 en el escritorio y
listo.

e También puede anclar el archivo Neobook 5.7 al menu de inicio.

6.7 Impactos

6.7.1 Anédlisis de Impactos

Este proyecto es de caracter social por cuanto beneficiara a la
ciudadania en general porque estd encaminado a brindar facilidades
necesarias a los usuarios del Registro de la Propiedad del Cantén Ibarra,
y evitar pérdidas de tiempo y dinero en el despacho de tramites.

Ante la estrecha relacion que existe entre la Institucion y el
conglomerado Ibarrefio este proyecto tiene un gran impacto social,
porque la ciudadania debe satisfacer sus necesidades, para lo cual
acude ante esta institucion en busca de una solucién, y al contar con una

guia de atencién al cliente se mejoraria la Calidad, Calidez y Propiedad.

Esta propuesta redne actividades que permiten el trabajo en equipo, la
integracion, la solucién de problemas, que permite tener una mejor

imagen institucional.
Constituye un instrumento de orientacion y capacitaciéon para los

funcionarios y secretarias del Registro de la Propiedad de Ibarra en

beneficio de la ciudadania.
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6.8 Difusion

Este proyecto se socializara mediante un taller de capacitacion en
coordinacion con el o la Jefe de Talento Humano del Registro de la
Propiedad del Canton Ibarra, tanto con los funcionarios y sobre todo con
las secretarias, luego de lo cual quedaran satisfechos por los

conocimientos tedricos, practicos que alcanzaran.
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Anexo 1

4. El trabajo improductivo, ineficaz, no
se ahorra el tiempo por lo que el cliente
se siente insatisfecho.

1. El proceso de atencidén al cliente se
vuelve tedioso lo que impide un
servicio de Calidad, Calidez vy
Propiedad.

EFECTOS

ARBOL DE PROBLEMAS

3. se obtiene desconfianza por parte
del cliente.

2. Aumenta el mal servicio, la
informacién inadecuada y tramites
en espera.

PROBLEMA: Falta de atencion al cliente con Calidad, Calidez y
Propiedad por parte de las secretarias del Registro de la Propiedad

de Ibarra, en el afio 2012 para la tramitacion de documentos

4, Errores en la documentacion de los
clientes.

2. Poca optimizacién en el Talento
humano y agilidad en |Ia
tramitacién de documentos.

CAUSAS
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3. Falta de propiedad en la atencion

1. Falta de pardmetros y
capacitaciéon en atenciéon al
cliente por parte de |las

secretarias del Registro de la




Anexo 2

MATRIZ DE COHERENCIA

FORMULACION DEL PROBLEMA

¢La optimizacién del Talento Humano
sobre la Calidad, Calidez y Propiedad
mejorara la atenciéon al cliente y la
tramitaciéon de documentos por parte
de las secretarias que laboran en el

Registro de la Propiedad de Ibarra?

OBJETIVO GENERAL

Determinar como el Talento Humano
da atencion al cliente en los parametros
de Calidad, Calidez y Propiedad por parte
de las secretarias que laboran en el
Registro de la Propiedad de Ibarra, para

mejorar la tramitacién de documentos.

PREGUNTAS DIRECTRICES
;Cudl es la situacion actual en la

atencion al cliente que brindan las
secretarias del Registro de la Propiedad

de Ibarra?

¢, Cudles son las bases tedricas los
parametros para la atencién de servicios

y tramitacion agil de documentos?

¢Una guia de atencién con calidad,
calidez y propiedad mejorara el
conocimiento y actitud de las secretarias
del RPI?

¢La aplicacion de normas y estrategias
de la Guia de atencién al cliente mejorara
la Calidad, Calidez y Propiedad en el

trato al usuario?

OBJETIVOS ESPECIFICOS
Diagnosticar la situacion actual en la

atencion al cliente que brindan las
secretarias del Registro de la Propiedad de
Ibarra.

Fundamentar tedricamente los parametros
de Calidad, Calidez y Propiedad en la
atencién al cliente con la finalidad de mejorar
el servicio y la tramitacion &gil de
documentos a la comunidad.

Disefiar una propuesta alternativa practica
en la que se apligue los parametros de
Calidad, Calidez y Propiedad en la atencion

al cliente.

Socializar la propuesta a los funcionarios del

Registro de la Propiedad de Ibarra.
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE EDUCACION CIENCIA Y TECNOLOGIA
ESPECIALIDAD SECRETARIADO EJECUTIVO EN ESPANOL

Estimado / a
Sirvase contestar de forma clara a las siguientes preguntas, mismas que

seran de mucha utilidad para la investigacion que se realizara.

Instrucciones
Lea detenidamente cada una de las preguntas y marque con una X en el

paréntesis que crea conveniente.

DATOS INFORMATIVOS:
INSTITUGCION .ttt ettt eeee e ee e emeeaeaeaenseeeaearnsnaeearnsnseaeaenrnsnnens

1.- ¢Usted tiene capacidad para hacer una atencién de Calidad a los
usuarios?

Totalmente ( )
Parcialmente ( )
Nada ()

2.- ¢ Ha recibido capacitacion para la atencién al cliente?
Mucho ( )
Poco ( )
Muy Poco ( )
Nada ( )
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3.- ¢Cree usted que los funcionarios del registro de la Propiedad de
Ibarra tienen aptitud para la atencion?

Muy Bueno ( )

Bueno ( )

Regular ( )

Malo ( )

4.- ¢ Las actividades de atencién al usuario se realizan con Propiedad?

Siempre ()
Casi siempre ( )
Rara vez ( )
Nunca ()

5.- ¢ Disponen los funcionarios de iniciativa para la atencion oportuna?

Siempre ()
Casi siempre ( )
Rara vez ( )
Nunca ( )

6.- ¢ Existe prontitud en el despacho de la documentacion?

Siempre ( )
Casi siempre ( )
Rara vez ()
Nunca ()

7.- ¢, Se respetan los turnos de atencion a los usuarios?

Siempre ( )
Casi siempre ( )
Rara vez ( )
Nunca ( )
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8. ¢Se da trato preferencial a los usuarios de la tercera edad o con

caracteristicas diferentes?

Siempre ( )
Casi siempre ( )
Rara vez ( )
Nunca ( )

9.- ¢La atencidn al usuario se la realizan con cortesia?

Siempre ()
Casi siempre ( )
Rara vez ( )
Nunca ()

10.- ¢Considera necesaria la utilizacion de una guia para la atencién al

los usuarios?

Siempre ( )
Casi siempre ( )
Rara vez ( )
Nunca ( )

11.- ¢ Se entrega sin equivocaciones los documentos solicitados?

Siempre ( )
Casi siempre ( )
Rara vez ( )
Nunca ( )
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12.- ¢ Se respeta el tiempo que dura la tramitacion de la documentacion
sin pretextos?

Siempre ( )
Casi siempre ( )
Rara vez ( )
Nunca ( )

Gracias por su colaboracion...!!
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CERTIFICADO
En calidad de Registrador de la Propiedad del Cantén Ibarra.- Procedo a:
CERTIFICAR

Que las srtas. Zapata Morales Daniela Alexandra y Ledn Ledn Deisy Karing,
realizaron un frabajo de investigacion a partir del 28 de noviembre del 2012, alos
as y usuarios de compra venta de bienes inmuebles del

d del Cantén lbarra con el tema: “OPTIMIZACION DEL

esado haoﬁ;"?". -
Registro de la Propied
Ibarra, a los veinte y ocho dfas delimes de noviembre
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Dr,_Bayardo Benalcazar Lara RP
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CERTIFICADO
En calidad de Registrador de la Propiedad del Cantén lbarra.- Procedo a:

CERTIFICAR

Que las Srta. Zapata Morales Daniela Alexandra Y Ledn Ledn Deisy Karina, que el
de 09 de enero 2013, difundieron la propuesta referente al trabdjo de Grado
“OPTIMIZACION DEL TALENTO HUMANO, SOBRE LA CALIDAD, CALIDEZ Y
; .117 E ATENCION AL CLIENTE POR PARTE DE LAS SECRETARIAS

'ENE . REGISTRO DE LA PROPIEDAD DEL CANTON IBARRA
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

AUTORIZACION DE USO Y PUBLICACION

A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
1. IDENTIFICACION DE LA OBRA

La Universidad Técnica del Norte dentro del proyecto Repositorio Digital Institucional,

determind la necesidad de disponer de textos completos en formato digital con la

finalidad de apoyar los procesos de investigacién, docencia y extensidon de la

Universidad.

Por medio del presente documento dejo sentada mi voluntad de participar en este

proyecto, para lo cual pongo a disposicién la siguiente informacién:

DATOS DE CONTACTO

CEDULA DE IDENTIDAD:

1003648282

APELLIDOS Y NOMBRES:

Zapata Morales Daniela Alexandra

DIRECCION: Canton Urcuqui Calle Guzman y Amable Elias Salvador

EMAIL: danielazapata23@hotmail.com

TELEFONO FLJO: 2939420 TELEFONO MOVIL: | 0998675260

DATOS DE LA OBRA

TiTULO: “OPTIMIZACION DEL TALENTO HUMANO, SOBRE LA
CALIDAD, CALIDEZ Y PROPIEDAD DE ATENCION AL
CLIENTE POR PARTE DE LAS SECRETARIAS QUE
LABORAN EN EL REGISTRO DE LA PROPIEDAD DEL
CANTON IBARRA EN EL ANO 2013, PARA MEJORAR LA
TRAMITACION DE DOCUMENTOS”.

AUTOR (ES): Ledn Ledn Deisy Karina Y Zapata Morales Daniela Alexandra

FECHA: AAAAMMDD

2013 — Enero-30

SOLO PARA TRABAJOS DE GRADO

PROGRAMA:

I_/I PREGRADO 1 POSGRADO

TITULO POR EL QUE OPTA:

Licenciada en la Especialidad de Secretariado Ejecutvo en
Espafiol

ASESOR /DIRECTOR:

Dr. Julio Alarcén Rivadenira
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2. AUTORIZACION DE USO A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD

Yo, Zapata Morales Daniela Alexandra, con cédula de identidad Nro. 1003648282 , en calidad de
autor (es) y titular (es) de los derechos patrimoniales de la obra o trabajo de grado descrito
anteriormente, hago entrega del ejemplar respectivo en formato digital y autorizo a la Universidad
Técnica del Norte, la publicacion de la obra en el Repositorio Digital Institucional y uso del archivo
digital en |a Biblioteca de la Universidad con fines académicos, para ampliar la disponibilidad del
material y como apoyo a la educacion, investigacion y extension; en concordancia con la Ley de
Educacién Superior Articulo 143.

3. CONSTANCIAS

El autor (es) manifiesta (n) que la obra objeto de la presente autorizacién es original y se la
desarrollo, sin violar derechos de autor de terceros, por lo tanto la obra es original y que es (son) el
(los) titular (es) de los derechos patrimoniales, por lo que asume (n} la responsabilidad sobre el
contenido de la misma vy saldra (n) en defensa de la Universidad en caso de reclamacion por parte
de terceros.

Ibarra, al 28 dia del mes de Febrero del 2013

EL AUTOR: ACEPTACION:

b\
m_ﬂ:‘_%,\"z° R Gy -
e v W‘

(Firmb (Flom@) itz
Nombre: Zapata Morales Daniela Alexandra Nombre: ING. BETTY CHAVEZ
C.C.: 100364828-2 Cargo: JEFE DE BIBLIOTECA

Facultado por resolucion de Consejo Universitario
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

CESION DE DERECHOS DE AUTOR DEL TRABAJO DE GRADO
A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

Yo, Zapata Morales Daniela Alexandra, con cédula de identidad Nro. 100364828-2 manifiesto mi
voluntad de ceder a la Universidad Técnica del Norte los derechos patrimoniales consagrados en la
Ley de Propiedad Intelectual del Ecuador, articulos 4, 5 y 6, en calidad de autor (es) de la obra o
trabajo de grado denominado: “OPTIMIZACION DEL TALENTO HUMANO, SOBRE LA CALIDAD,
CALIDEZ Y PROPIEDAD DE ATENCION AL CLIENTE POR PARTE DE LAS SECRETARIAS QUE LABORAN
EN EL REGISTRO DE LA PROPIEDAD DEL CANTON IBARRA EN EL ANO 2012, PARA MEJORAR LA
TRAMITACION DE DOCUMENTOS”, que ha sido desarrollado para optar por el titulo de: Licenciada
en la especialidad de Secretariado Ejecutivo en Espafiol , en la Universidad Técnica del Norte,
quedando la Universidad facultada para ejercer plenamente los derechos cedidos anteriormente.
En mi condicion de autor me reservo los derechos morales de la obra antes citada. En concordancia
suscribo este documento en el momento que hago entrega del trabajo final en formato impreso y
digital a la Biblioteca de la Universidad Técnica del Norte.

Nombre: Zapata Morates Daniela Alexandra

Cédula: 100364828-2

Ibarra, al 28 dia del mes de Febrero del 2013
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

BIBLIOTECA UNIVERSITARIA
AUTORIZACION DE USO Y PUBLICACION

A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

2. IDENTIFICACION DE LA OBRA

La Universidad Técnica del Norte dentro del proyecto Repositorio Digital Institucional,

determind la necesidad de disponer de textos completos en formato digital con la

finalidad de apoyar los procesos de investigacion, docencia y extensidon de la

Universidad.

Por medio del presente documento dejo sentada mi voluntad de participar en este

proyecto, para lo cual pongo a disposicion la siguiente informacion:

DATOS DE CONTACTO

CEDULA DE IDENTIDAD:

1003671144

APELLIDOS Y NOMBRES:

Ledn Ledn Deisy Karina

DIRECCION:

Juana Atabalipa 10-97 y Tobias Mena

EMAIL:

leonkry_25@yahoo.es

TELEFONO F1IO:

TELEFONO
MOVIL:

0997293941

DATOS DE LA OBRA

TiTULO:

“OPTIMIZACION DEL TALENTO HUMANO, SOBRE LA
CALIDAD, CALIDEZ Y PROPIEDAD DE ATENCION AL
CLIENTE POR PARTE DE LAS SECRETARIAS QUE
LABORAN EN EL REGISTRO DE LA PROPIEDAD DEL
CANTON IBARRA EN EL ANO 2013, PARA MEJORAR LA
TRAMITACION DE DOCUMENTOS”.

AUTOR (ES):

Ledn Ledn Deisy Karina Y Zapata Morales Daniela Alexandra

FECHA: AAAAMMDD

2013 — Enero-30

SOLO PARA TRABAJOS DE GRADO

PROGRAMA:

III PREGRADO 1 POSGRADO

TITULO POR EL QUE OPTA:

Licenciada en la Especialidad de Secretariado Ejecutvo en
Espafiol

ASESOR /DIRECTOR:

Dr. Julio Alarcén Rivadeneira
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5. AUTORIZACION DE USO A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD

Yo, Ledn Ledn Deisy Karina, con cédula de identidad Nro. 1003671144, en calidad de autor (es) y
titular {es) de los derechos patrimoniales de la obra o trabajo de grado descrito anteriormente,
hago entrega del ejemplar respectivo en formato digital y autorizo a la Universidad Técnica del
Norte, la publicacidn de |la obra en el Repositorio Digital Institucional y uso del archivo digital en la
Biblioteca de |la Universidad con fines académicos, para ampliar la disponibilidad del material y
como apoyo a la educacidn, investigacion y extension; en concordancia con la Ley de Educacion
Superior Articulo 143.

6. CONSTANCIAS

El autor (es) manifiesta (n) que la ohra objeto de la presente autorizacion es original y se la
desarrolld, sin violar derechos de autor de terceros, por lo tanto la obra es original y que es (son) el
(los) titular (es) de los derechos patrimoniales, por lo que asume (n) la responsabilidad sobre el
contenido de la misma y saldré (n) en defensa de la Universidad en caso de reclamacion por parte
de terceros.

Ibarra, al 28 dia del mes de febrero del 2013

EL AUTOR: ACEPTACION:

(FIrM@) e r oo rese o FE RO s
Nombre: Leén Leén Deisy Karina Nombre: ING. BETTY CHAVEZ
C.C.: 100367114-4 Cargo: JEFE DE BIBLIOTECA

Facultado por resolucion de Consejo Universitario
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

CESION DE DERECHOS DE AUTOR DEL TRABAJO DE GRADO
A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

Yo, Ledn Ledn Deisy Karina, con cédula de identidad Nro. 1003671144, manifiesto mi voluntad de
ceder a la Universidad Técnica del Norte los derechos patrimoniales consagrados en la Ley de
Propiedad Intelectual del Ecuador, articulos 4, 5 y 6, en calidad de autor (es) de la obra o trabajo de
grado denominado: “OPTIMIZACION DEL TALENTO HUMANO, SOBRE LA CALIDAD, CALIDEZ Y
PROPIEDAD DE ATENCION AL CLIENTE POR PARTE DE LAS SECRETARIAS QUE LABORAN EN EL
REGISTRO DE LA PROPIEDAD DEL CANTON IBARRA EN EL ANO 2012, PARA MEJORAR LA
TRAMITACION DE DOCUMENTOS”, que ha sido desarrollado para optar por el titulo de: Licenciada
en la especialidad de Secretariado Ejecutivo en Espanol, en la Universidad Técnica del Norte,
quedando la Universidad facultada para ejercer plenamente los derechos cedidos anteriormente.
En mi condicién de autor me reservo los derechos morales de |a obra antes citada. En concordancia
suscribo este documento en el momento que hago entrega del trabajo final en formato impreso y

digital a la Biblioteca de la Universidad Técnica del Norte.

{Firmia)i e iy
Nombre: Ledn Ledn Deisy Karina
Cédula: 1003671144

Ibarra, al 28 dia del mes de Febrero del 2013.
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