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1. Introduccion

El presente Informe muestra los resultados de la medicion de la satisfaccién en la atencion al cliente
de Tegucigalpa. Los resultados son obtenidos a través de la aplicacion de una encuesta in situ, a fin de
determinar factores importantes para la medicion de la satisfaccién al cliente en el Instituto de la
Propiedad de acuerdo con el cumplimiento de la Norma ISO9001:2015.

Los puntos de la Norma I1ISO9001:2015 que se consideraron para estructuracion de la encuesta son los
siguientes:

e 5.1.2 Enfoque al cliente

e 7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos
e 7.1.6 Conocimientos de la instituciéon

e 7.2 Competencias

e 8.2 Comunicacién con el cliente

Se utilizé el disefio transversal tomando en cuenta que solamente se realizara la recopilacién de datos,
en un lugar especifico y en un determinado tiempo, analizando la incidencia dentro de un grupo

determinado de personas.

Areas de atencidn al cliente en Tegucigalpa:

e Ventanillas de atencion al cliente de la Direccidén de Regularizacién Predial, primer piso, Cuerpo
Bajo C, del CCG.

Muestra recopilada
e Tiempo: del 19 al 23 de febrero del 2024
e Horario: De 8:00am a 4:00pm

+* Evaluacion perteneciente al Il semestre del afio 2023.
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Direccion Muestra Total, de Poblacion Error Nivel deseado

Programada encuestada minimo de confianza

DGRP 50 53 5% 95%

Se programd un total de 50 encuetas para la Direccion de Regularizaciéon Predial obteniendo 50
encuestas aplicadas, identificando los rangos de edades de los usuarios encuestados, el nimero de
visitas por Direccidon segun el sexo de los usuarios, identificar los tramites mas frecuentes que se
atienden en las ventanillas, las vias de comunicacion mas utilizadas, calidad de atencion brindada,
conocimiento por parte de los colaboradores ,recomendaciones o sugerencias que brindaron los
usuarios en la encuesta. Se estimd un porcentaje de error del 5% en los resultados de las encuestas
considerando que algunos usuarios hacen visitas frecuentes por el mismo tipo de tramite.

Il. Objetivos

Medir de la satisfaccion del cliente a través de la aplicacidon de encuestas, para determinar el nivel
de servicio que brinda el Instituto de la Propiedad en Tegucigalpa.

Objetivo especifico:

1. Desarrollar a corto plazo una investigaciéon de cardcter exploratorio que permita obtener
datos cuantitativos para medir la percepcién de la satisfaccién de la atencién que se brinda a

los usuarios que visitan la Direccién de Regularizacion Predial del Instituto de la Propiedad en [0
Tegucigalpa. 1
2. Realizar cambios en las metodologias utilizadas de acuerdo con los resultados obtenidos en la
medicién, permitiendo ampliar la obtencion de datos a fin de implementar la mejora continua E
de una atencion de calidad. >
3. Implementar la medicién de la satisfaccion en los servicios (tramites, tiempos de respuesta, y §
tiempos de atencién) que brinda el IP. §
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lll. Metodologia

3.1 Enfoque de la investigacion

Se aplicd un enfoque canalizado mediante anadlisis en el cual se pudieron obtener mediciones por
medio de la encuesta de satisfaccion de la atencién, analizadas segun el tiempo de su aplicacion por
medio de calendario y de manera rotativa, empleados de la Unidad de Comunicaciones realizaron el
levantamiento de las encuestas en el area de la Direccion de Regularizaciéon Predial del Instituto de
la Propiedad en Tegucigalpa.

3.2 Disefio de la investigacion

El disefio fue aplicado de manera cuantitativa y cualitativa para obtener datos mas exactos y reducir
el tiempo de anadlisis para poder obtener estadisticas y de esta manera recopilar informacion
procesable sobre datos obtenidos de un tiempo establecido y generar conclusiones basadas en
mejoramiento.

3.3 Poblaciéon muestra

Instituto de la Propiedad de la Ciudad Tegucigalpa, con un total de 53 encuestas aplicadas obteniendo
los siguientes resultados:

Direccién de Regularizacién Predial 53 encuestas aplicadas

Los Resultados en el nimero de encuestas aplicadas en la Direccion fue variante segun la afluencia
de usuarios en el drea de atencion durante el tiempo evaluado.
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3.4 Calendarizacién
Calendario de aplicacion de encuestas

Medicion satisfaccion al usuario

DGRI DGRV DGRV DGPI DGCN DGRP
Ubicacion Centro civico Centro civico Laureles Centro civico Centro civico Centro civico
Fecha
Lunes 19 de febrero 8:30 AM -11:30 AM Emerson Mairena Carol Mejia Ruth Garcia Wagner Espinal Freddy Sanchez Carlos Sauceda
1:00 PM-3:30 PM Ingrith Martinez Elsa Medina Freddy Sanchez Carol Mejia Emerson Mairena Yanitza Armijo
Martes 20 de febrero 8:30 AM -11:30 AM Elsa Medina Yanitza Armijo Carol Mejia Carlos Sauceda Ingrith Martinez Freddy Sanchez
1:00 PM-3:30 PM Carlos Sauceda Emerson Mairena Ruth Garcia Ingrith Martinez Wagner Espinal Elsa Medina
Miércoles 21 de febrero 8:30 AM -11:30 AM Freddy Sanchez Ruth Garcia Emerson Mairena Wagner Espinal Carol Mejia Ingrith Martinez
1:00 PM-3:30 PM Yanitza Armijo Carlos Sauceda Elsa Medina Carol Mejia Ruth Garcia Wagner Espinal
Jueves 22 de febrero 8:30 AM -11:30 AM Ingrith Martinez Freddy Sanchez Yanitza Armijo Elsa Medina Emerson Mairena Carol Mejia
1:00 PM-3:30 PM Emerson Mairena Ruth Garcia Carlos Sauceda Freddy Sanchez Wagner Espinal Yanitza Armijo
Viernes 23 de febrero 8:30 AM -11:30 AM Elsa Medina Carol Mejia Freddy Sanchez Ruth Garcia Wagner Espinal Carlos Sauceda
1:00 PM-3:30 PM Carlos Sauceda Ruth Garcia Yanitza Armijo Ingrith Martinez Elsa Medina Emerson Mairena

Enlaces de encuestas aplicadas

Direccion

Enlace de encuesta

DGRV (COAC)

https://forms.office.com/r/TUY]JAURNS8f?origin=IprLink

DGRV (Laureles)

https://forms.office.com/r/TARN6zpGW4?origin=IprLink

DGRI https://forms.office.com/r/VC51CMMRF7?origin=IprLink
DGPI https://forms.office.com/r/kd2DJjjZZB?origin=IprLink
DGRP https://forms.office.com/rimOhZpEuUw?origin=IprLink
DGCN https://forms.office.com/r/duauUu6F7c?origin=IprLink
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3.5 Técnicas e instrumentos aplicados

La técnica fue encuesta digital mediante la herramienta Form, ya que arroja resultados de manera
rapida y eficaz para su tabulacién obteniendo resultados basado en las muestras de la poblacion
obtenidas.

Se utilizd una estadistica descriptiva que a manera de resumen muestra datos importantes a captar
en la evaluacion de satisfaccion de la atencidon al cliente, el instrumento de medicidon utilizado
Contaba con un total de (17) preguntas de tipo seleccién multiple como también de respuesta breve
las cuales estaban enfocadas en lograr el objetivo de la investigacion.

Al tener las muestras totales sobre el periodo establecido se realizé la tabulacién mediante Microsoft
Excel y de esta manera poder mostrar los resultados finales obtenidos.

www.ip.gob.hn . .
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Analisis cuantitativo

4.1 De un total de 53 usuarios abordados se determind que usuarios correspondian al sexo femeninoy
83 al sexo masculino :

SEXO

Masculino
53%

Femenino
47%

4.2 De untotal de 53 usuarios abordados, se determind los siguientes rangos de edades, de 18 a 30 afios
4 usuarios, de 31 a 40 afios 12 usuarios, de 41 a 50 afios 15 usuarios y mayores de 51 afios , 22 usuarios.

¢CUAL ES SU RANGO DE EDAD ?

=
=
mayor
de 51 41~a 50 <
afos anos 2
0, o
41% 28% .g
3
\ 3
18a 30 <
afos aifos
23% 8% (0]
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4.3 De un total de 53 usuarios abordados se identificd: que 33 usuarios presentaron tramites como
Persona Natural y 20 Usuarios como Representantes Legal.

SU TRAMITE LO PRESENTO COMO:

Represe
ntante O\
Legal

38%

Persona
Natural
62%

4.4 De un total de 53 usuarios abordados se identificd: que 6 usuarios nos visitaron de Zona rural y
47 usuarios de la Zona urbana.

¢SU DOMICILIO PERTENECE A?

——Y {11 -]
rural

11% -
[
Zona -
urbana ___— §
89% &
g8
3
3
3
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4.5 De un total de 53 usuarios abordados se les consulto si, ¢Se le brindo atencidn en el area de espera?
obteniendo un resultado de 50 usuarios que respondieron que si, y 3 que no se le brindo atencién.

CUENTA DE ¢SE LE BRINDO ATENCION EN
EL AREA DE ESPERA?

NO
6%

4.6 De un total de 53 usuarios abordados se le consulto, el tramite realizé y se obtuvo los mas comunes

Constancia

Consulta sobre estado de emisidn de un titulo
Consulta sobre un canje

Emisién de titulo de propiedad

Escritura de terreno propio

Fideicomiso

Informacidén de expediente

Informacién sobre una propiedad en la colonia 3 de mayo

Levantando un canje

Pago de escritura

Pago de fideicomiso

Presentar escrito legal

Reclamando titulo

Revalidacion de tierras

Si estd cancelado (pagado un lote)

Solicitando clave Catastral de canje y titulo personal

Solicitando copia de expediente

Solicitud de constancia de no tener prescripcién adquisitiva

www.ip.gob.hn . .
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4.7 De un total de 53 usuarios abordados se le consulto, ¢ Como califica el funcionamiento de la maquina del
toma ticket? obteniendo un resultado de 47 usuarios que mencionaron que el funcionamiento era bueno
y 6 usuarios mencionaron que era malo.

¢COMO CALIFICA EL FUNCIONAMIENTO
DE LA MAQUINA TOMA TICKET?

Malo

\
11%

Bueno
89%

» delos 6 usuarios que equivalen a un 11% que respondieron que el funcionamiento del toma ticket
era malo se obtuvo los siguientes comentarios:

Falla la pantalla 2

No da la pantalla 1

No entiendo. Porque hay tantos Paso para ingresar a las oficinas publicas. 1 =

Marca repetidamente un numero como por 10 minutos, falla seguido. 2 B
c
£
a
o
o
o
3
3
3
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4.8 De un total de 53 usuarios abordados se le consulto si, éLa persona que le atendid fue amable y cordial?
obteniendo un resultado de: 48 usuarios respondieron que si fue cordial y 5 usuario respondid que no.

¢LA PERSONA QUE LE ATENDIO EN
VENTANILLA FUE AMABLE Y CORDIAL?

NO
9%

I

Sl
91%

4.9 De un total de 53 usuarios abordados se le consulto si, élLa persona que le atendié tenia conocimiento
sobre el tramite que realizd? en la cual 48 usuarios respondieron que, si tenia conocimiento, 2 usuarios
mencionaron que no y 3 usuario respondid que muy poco.

¢LA PERSONA QUE LE ATENDIO TENIA
CONOCIMIENTO SOBRE EL TRAMITE QUE

REALIZO?
Muy NO
o
(]
Sl
90% -
[
2
a
(o]
o
g8
3
3
3
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4.10 De un total de 53 usuarios abordados se le consulto si éConsidera usted que los requisitos de los
tramites son claros y precisos? Obteniendo un resultado de 49 usuarios respondieron que si son
precisos y 4 que no.

¢CONSIDERA USTED QUE LOS
REQUISITOS DE LOS TRAMITES SON
CLAROS Y PRECISOS?

NO
8%

Sl
92%

» de los 4 usuarios que equivalen a un 8% que respondieron que los requisitos no son precisos se
obtuvo los siguientes comentarios:

No dan claras las respuestas 3
Ejecutan al margen del derecho y aunque haya resolucion siguen instando los tramites como
si esta resolucidn no existiera. 1

4.11 De un total de 53 usuarios abordados se le consulto si, éComo califica el tiempo de atencién en
ventanilla? obteniendo 30 respuestas como excelente, 13 como bueno, 9 regular y 1 malo.

=
¢COMO CALIFICA EL TIEMPO DE 1
ATENCION EN VENTANILLA?
Regular _E
17% 3
S Bueno 2
9 -
Malo_/ 24% g
2% 3

xcelent
e
57%
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4.12 De un total de 53 usuarios abordados se le consulto: éCémo califica el tiempo de respuesta de los
tramites? obteniendo 20 respuestas como excelente, 20 como bueno, 7 como regular y 6 usuarios lo
califican como malo.

¢COMO CALIFICA EL TIEMPO DE
RESPUESTA DEL TRAMITE REALIZADO?

Regular
13%

Malo
11%

Bueno
38%

Excelente
38% T —

4.13 De un total de 53 usuarios abordados se muestra los resultados mas repetitivos sobre la consulta, ide
los tramites que ha presentado en esta Direccion cual cree usted es mas tedioso o tardio?

Constancias catastrales y regularizacion predial.

El tiempo de respuesta para los tramites de herencia

El trdmite de las escrituras, deben ser mas explicitos en que y quien debe llegar a hacer la solicitud
Emisién de titulos de propiedad.

Observacion la queja de la atencidn del personal, si no que hay sobre carga y muy poco personal.
Entrega de titulos

La solicitud y apertura de expediente, la perdida de expedientes

Proceso para dominio util, el extravio de expedientes siempre es un gran atraso

Resolucién de titulos de propiedad

Solicitud de titulo, tarda demasiado tiempo de respuesta. No dan los requisitos de una sola vez si no que
piden diferentes documentos y atrasan el proceso.

www.ip.gob.hn

6000

> 0 Centro Civico Gubernamental, CuerpoBajo By C, Tegucigalpa M.D.C. Honduras
* X * H ( Documento de uso exclusivo del Instituto de la Propiedad (prohibida su reproduccién sin autorizacién de la Secretaria Ejecutiva) )




*x  * ife Instituto de

Codigo: CO-RE-15 % * " la Propiedad
Version: 02 GOBIERNO DE LA REPUBLICA
Fecha: 8 de agosto 2022

4.13 De un total de 53 usuarios abordados se le consulto, éCudl de las vias de comunicacion del IP utiliza
mas? y se obtuvo el siguiente resultado: contact Center 12 usuarios, Correo electrénico 5, Pagina web
13, Redes Sociales 7, Radioy TV 1, y ningunol5 usuarios.

¢CUAL DE LAS ViAS DE
COMUNICACION DEL IP, MAS UTILIZA?
Ninguno Contact
28% Center
23% Correo

electronico

Radio o 9%
tv
2%
Pagina
Redes weob
sociales -_— 2%

13%

4.12 De un total de 53 usuarios abordados se le consulto, ¢ Qué recomendacién haria para la mejorar de
la atencidn al usuario? Obteniendo las siguientes sugerencias mas comunes.

Mejorar la modalidad de atencién al usuario

Muy poco personal en atencién

Es importante asesoramiento antes de llegar ventanilla
Personal mas capacitado en atencion de tramites

Mejora en el tiempo de resolucion de expedientes El
Mejora en tiempo de respuesta de los tramites [
Mal funcionamiento de la maquina toma Ticket .
Ninguna. i
o
o
o
3
3
3
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IV. Recomendaciones

Seguimiento de cambios de requisitos en procesos .

Seguimiento de la medicién del servicio que se brinda.

Implementar un indicador para medir los tiempos de respuesta, a fin de conocer la duracion
de cada tramite o proceso.

Contratacion de personal para aplicacion de encuestas de satisfaccion al cliente.
Implementacion de area especifica para dar asesoramiento al usuario previo de llegar a
ventanilla y asi evitar pérdida de tiempo del usuario.

Capacitar al personal en temas de atencion al cliente, para mejorar el desempefio.
Implementar una manera mas eficaz para atender al adulto mayor o persona -
discapacitada, sin interferir en la atencidén de los otros usuarios.

Buscar mecanismos para reducir el tiempo de atencion.

Fortalecer la campafia para que los usuarios conozcan el contact center.

Generar campafia para que el usuario consulte tramites desde las pagina web.

Es indispensable seguir manteniendo al personal que verifica y revisa documentacién antes
de que el usuario pase a ventanilla.

V. Conclusiones

Para mantener los buenos resultados y alcanzar indicadores de 100% es necesario
implementar mecanismos para una mejora continua.

Mas del 90% de las encuestas aplicadas arrojaron resultados favorables en temas de atencién
brindada.

La herramienta digital toma turno ha ayudado a mantener un ambiente mas ordenado, pero
genera comentarios no positivos por parte de los usuarios.

Es necesario concientizar a las Direcciones que le proceso de medicién de la satisfaccion al
usuario mediante levantamiento de encuestas, es un proceso Institucional y se debe
participar y comprometer con el apoyo que se solicite.

Mientras no se cuente con el personal especifico para levantamiento de encuestas, es
necesario que las Direcciones presten recursos humanos segun calendario v lo solicitado, y
de esta manera lograr la meta pactada en nimero de encuestas por aplicar, lo anterior con
el fin de mantener la Certificacidn Institucional ISO-9001-2015.
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VI. Anexos

Anexo 1: empleados aplicando encuestas de satisfaccion en las dreas de atencion a los usuarios
de la DGRP.

www.ip.gob.hn
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Anexo 2: Formato de encuesta de Satisfaccién aplicada a usuarios.

5. :Sele Brindo atencidn en & dres oe espera? ©
o=
O no

Encuesta de Satisfaccidn al usuario DGRP

6. jTramite gue realizé? =

Escriba su respussta

h:2
7. :Coma califica & funcionamiento de la maguina del toma ticket? ©
) Buenc
1. Sexo ~
) male
3 Masculine
) Femenino

8. Si su respuesta es malo, por qué? *

Escriba su raspussta
2. jCual es su Range de Edad? *

S IRCTECE
9. :La persons que le atendié fus amable y cordial? *
2 31ad0zhos

O s
) nNo

3 41a50afics

(O mayor ge 51 afos

10. jLa persona que le stendid tenia conocimiento sobre el tramite gque realizé? *

3. Su domicilio pertenece a: = O o=
(3 Zons urbanz & no
3 Zona rural ) Muy poco

4. Su tramite lo presento come: * 11. ;Considera usted gue los reguisites de les tramites son daros v precisos? *

() Persona Natural [}

() Repressmtants Legal ) NO

) Male

14, ;Como califica el tiempo de respuesta de los tramites? *
() Excslems
() Bueno
) Ragular

() Male

15. De tramites presentados en |a Institucidn o que es de su conocimiento, ; Cual considera es
mas tedioso o tardio 7 *

Esoiba su respuesta

16, ;Cdal de las vias de comunicacion del IP conoce? *
[[] Centact Center

Redes Sociales

Pagina Web

Corrao Electrénica

Radio y television

Oo000Oao
www.ip.gob.hn

Hinguna

17. ;Qué recomendacion haria para la mejora de la atencidn al usuario? *

Escriba su respuesta

000
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