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INSTITUTO NACIONAL DE LA PROPIEDAD INDUSTRIAL
CARTA COMPROMISO CON EL CIUDADANO
ENCUESTA DE RELEVAMIENTO DE EXPECTATIVAS Y DE
SATISFACCION DEL USUARIO

En el marco de las actividades establecidas en la Carta Compromiso con el Ciudadano
se desarrollé durante la segunda semana del mes de octubre de 2002 una Encuesta de
Relevamiento de Expectativas y de Satisfaccion del Usuario. Sin la colaboracién
prestada por los clientes del INPI no hubiera sido posible impulsar esta herramienta de
gestion que permitird al Instituto evaluar las politicas implementadas a los fines de
lograr una mayor satisfaccion en los destinatarios finales de los servicios que presta.

Las caracteristicas técnicas y resultados se detallan a continuacion.
CARACTERISTICAS TECNICAS
Tamafio de la muestra: se relevaron 135 encuestas

Universo consultado: Muestreo por cuotas segun categorias de usuario
80 Agentes de la Propiedad Industrial — 55 particulares

Puntos de relevamiento: Mesa de Entradas General — Planta Baja: 48 encuestas
Mesa de Entrada Patentes: 28 encuestas
Mesa de Entradas Marcas: 28 encuestas
Mesa de Entradas Asuntos Juridicos: 11 encuestas
Mesa de Entradas Modelos y Disefios Industriales: 9
encuestas
Mesa de Entradas Informacion Tecnoldgica: 6 encuestas
Mesa de Entradas Transferencia de Tecnologia: 5 encuestas

Tipo de encuesta por la forma de realizarse: cara a cara con identificacion de los datos
personales del encuestado.

Tipo de preguntas de la Encuesta de Relevamiento de Expectativas: abierta
postcodificadas

Tipo de preguntas de la Encuesta de Satisfaccion del Usuario: cerrada, multirespuesta
y dicotdmicas.

Aspectos relevados: Atencion al publico - Tramites
Espacios fisicos y ambientales
Sistema de Reclamos, Sugerencias y Opiniones
Servicio de consulta telefonica 0-800 - Pagina Web
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2.- EVALUACION DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA.

2.1. Encuesta de relevamiento de expectativas.

V1.

VII.

VIII.

Como resultado de los ciento treinta y cinco formularios completados se
contabilizaron trescientas catorce menciones que se agruparon en sesenta 'y seis
tipos de expectativas de los usuarios. Los mismos fueron a su vez traducidos en
atributos de calidad a los fines de obtener una mayor aproximacion a las reales
necesidades de los clientes del INPI.

En su conjunto los usuarios del INPI consideran a la empatia y cortesia como el
atributo mas valioso y necesario que debe satisfacerse a los fines de recibir un
servicio de calidad con un 27,71 % de menciones. Dicho hallazgo se corresponde
con las caracteristicas de los servicios prestados por el INPI que requieren la
atencion al publico y determinan una interaccion permanente con el usuario a lo
largo de todo el periodo que demandan las tramitaciones.

Dentro de dicho atributo las menciones mas frecuentes se han correspondido en
orden decreciente con los conceptos de buena atencion, amabilidad,
predisposicién y buen trato de parte del personal de atencion al publico.

A su vez este atributo tiene mayor preponderancia en la Mesa de Entradas
Principal que sirve de orientacién general y en las Direcciones mas pequefas del
organismo donde la afluencia de publico es menor y el trato en cierta medida es
mas personalizado.

En segundo lugar se ubica el atributo referido a la capacidad de respuesta de la
organizacion con un 26,43 %, habiendo correspondido la mayor cantidad de
menciones a la celeridad y la rapidez en el tramite de los expedientes. La mayor
incidencia del atributo analizado se verific6 en la Administracion Nacional de
Patentes.

En tercer término se encuentra la competencia e idoneidad en la prestacion del
servicio con un 23,25 %, aspecto previsible en un organismo de las caracteristicas
técnicas del INPI. Es en la Direccion de Marcas donde mas se ha remarcado este
atributo, manifestandose a través de los conceptos de eficacia, eficiencia y
organizacion en el servicio prestado.

Los restantes atributos de comunicacion, accesibilidad, credibilidad y aspecto
fisico adecuado no superan en su conjunto el 23 %.

No obstante cabe remarcar la importante incidencia de la credibilidad,
fundamentalmente a través del concepto de confidencialidad, como expectativa a
ser satisfecha en el servicio que presta la Administracion Nacional de Patentes,
circunstancia justificada por el cardcter de la informacién con la que se trabaja en
la misma.

Si diferenciamos por tipo de usuario encontramos que los particulares priorizan
fundamentalmente a la capacidad de respuesta y a la empatia y cortesia con un
30,91 % y un 29,09 % respectivamente, valores por encima de los porcentajes
generales. Debe considerarse que la mayor proporcion de formularios
correspondientes a esta categoria de usuarios fue completada en el Sector de
Planta Baja donde se brinda orientacion general sobre los tramites. Asi
encontramos que el ciudadano particular manifiesta como aspectos mas
importantes del servicio poder acceder rapidamente a los puntos de contacto y
recibir un trato personalizado.

En cambio los Agentes de la Propiedad Industrial si bien colocan en primer lugar a
la empatia y cortesia con un 26,96 %, le dan mucha mayor importancia a la
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competencia e idoneidad con un 25,49 %. La capacidad de respuesta también es
valorada con un 24,02 % correspondiéndose en mayor medida con los
porcentajes de los datos totales. Debe considerarse como elemento que
diferencia a este tipo de usuario el mayor volumen y variedad de expedientes que
los mismos gestionan con la consiguiente mayor exigencia de destreza y nivel de
conocimiento en la prestacion del servicio.
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2.2. Encuesta de satisfaccion de necesidades.

VI.

VII.

A partir de los datos obtenidos en la calificacion de diversos aspectos de los
servicios prestados podemos diferenciar cuatro grupos con las siguientes
caracteristicas:

Grupo A: integrado por aquellos aspectos que obtuvieron mas de un 50 %
sumando las calificaciones de excelente y muy satisfactoria, que reflejarian un
desempefio muy destacado de la organizacion en la satisfaccion de las
necesidades de los usuarios, situacibn que plantea la continuidad en la
modalidad de prestacion existente a la fecha. En este grupo la incidencia de las
calificaciones de regular y deficiente es minima.

Grupo B: integrado por aquellos aspectos que requieren acciones correctivas
menores y de caracter puntual, que aun cuando tienen calificaciones mas que
satisfactorias exhiben un nivel de regular y deficiente entre el 5 % y el 10 %.
Grupo C: formado por aquellos aspectos que obtuvieron entre un 10 % y un 20 %
sumando las calificaciones de regular y deficiente, donde las acciones correctivas
son de mayor importancia.

Grupo D: que esta integrado por los aspectos que exhibieron valores superiores al
20 % sumando las calificaciones de regular y deficiente. Aqui el desempefio de la
organizacion es negativo requiriendose acciones de importancia y en el menor
lapso posible.

En el Grupo A se encuentran dos aspectos vinculados con la atencion al publico:
la calidad de la atencion recibida en cuanto a la claridad y oportunidad de la
informacion que alcanzé un 54,50 % de calificaciones de excelente y muy
satisfactorio, y la amabilidad y cordialidad del personal de atencion al publico con
un 78,50 %. La importancia de este resultado se pondera en mayor medida si se
considera que se relacionan con el atributo de empatia y cortesia que comprende
a las expectativas consideradas como mas importantes por los usuarios.

Es de destacar el resultado obtenido en cuanto a la claridad y oportunidad de la
informacion en la Direccion de Modelos y Disefios Industriales con un 89 % de
calificaciones de excelente y un 11 % de muy satisfactorio.

En el Grupo B se encuentran dos aspectos vinculados a la gestion de los tramites
propiamente dicha: la claridad en la descripcion en los aranceles con un 8,50 %
de calificaciones de regular y deficiente y la claridad y simpleza de los formularios
con un 7,50 %.

La muy buena perfomance en estos dos aspectos se ha visto impulsada por la
informacion suministrada a través de la pagina Web del organismo. El promedio
general se ve disminuido por la menor calificacion que le han otorgado los
particulares quienes tienen un contacto con el organismo mas ocasional que los
agentes

En consecuencia las posibles acciones en estos aspectos serian de ajustes
menores. En los aranceles evitar la duplicacion de los conceptos para facilitar y
simplificar una rapida comprension de los conceptos de aquellas personas no
familiarizadas con los tramites. En cuanto a los formularios poner a disposicion de
los usuarios ejemplos de manera de minimizar los errores formales cuya posterior
toma de vista demandan costos y tiempos adicionales.

El Grupo C abarca a la seguridad en la realizacion de los tramites con un 16,50 %
de calificaciones de regular y deficiente y a la calidad en la prestacion del servicio
con un 13,50 %.
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VIII.

XI.

XII.

XIII.

Se diferencian nitidamente los perfiles de las calificaciones de agentes y de
particulares. Los agentes califican mayormente ambos aspectos como
satisfactorio (56 % y 61 % respectivamente) mientras que los particulares
distribuyen su calificacion hacia los extremos tanto positiva como negativamente.
El resultado general es satisfactorio pero deberian estudiarse mejoras. Sobre el
tema de seguridad debe recordarse la importante incidencia otorgada a la
confidencialidad en la Administracion Nacional de Patentes.

En el Grupo D se encuentran los restantes cuatro aspectos de los servicios
prestados donde las acciones que deberian implementarse son mas importantes.
Por orden creciente de insatisfaccion son los siguientes:

0 Senfalizacion de las distintas areas del Instituto con un 23 % de
calificaciones de regular y deficiente. Si bien se han introducidas mejoras
en este aspecto no parecen haber sido suficientes para llegar al estandar
de calidad buscado.

o Tiempo de espera en la atencion al publico con un 28 % de calificaciones
de regular y deficiente. La mayor incidencia para llegar a este resultado
se da en los sectores con mayor afluencia de publico, es decir en la mesa
de entradas general de planta baja y en la Direccién de Marcas.

o Confort y limpieza de las instalaciones edilicias con un 31,50 % de
calificaciones de regular y deficiente. En este aspecto cabe observar que
durante los dias de relevamiento de datos se produjeron manifestaciones
de tipo gremial que alteraron el aspecto habitual del edificio y podrian
haber afectado el resultado.

o Tiempo transcurrido hasta la finalizacién de los tramites, con un 50 % de
calificaciones de regular y deficiente. Con excepcion de las Direcciones
de Modelos y Disefos Industriales y de Transferencia de Tecnologia la
situacion se extiende en mayor o menor medida a todas las areas.

Si efectuamos el cruce de estos datos con las expectativas mas importantes a ser
satisfechas que manifestaron los usuarios podemos afirmar que:

0 La organizacion presta un servicio con muy altos estdndares en la
satisfaccion de las expectativas referidas a la empatia y cortesia del
personal de atencién al publico.

o La organizacion cumple con la expectativa de competencia e idoneidad
pero deberda introducir acciones que permitan orientarse hacia un servicio
de calidad.

o La organizacibn se encuentra en una situacion altamente deficitaria
respecto a su capacidad de respuesta para prestar los servicios
puntualmente y con rapidez. En este caso se requiere un conjunto de
acciones que impliqguen modificaciones en los procesos y en la asignacion
de los recursos utilizados.

En cuanto al Sistema de Reclamos, Sugerencias y Quejas solo el 47,22 % de los
usuarios manifesté tener conocimiento del mismo. De aquellos que tenian
conocimiento el 86,30 % no utilizé nunca el sistema. En cuanto a los motivos, el
67,40 % manifestd que no tuvo necesidad de utilizarlo mientras que el 23,25 % no
confia en el sistema.

Es de destacar que en la calificacion respecto a la respuesta obtenida del Sistema
de Reclamos Quejas y Sugerencias por parte de aquellos usuarios que si lo han
utilizado el 100 % se concentrd por proporciones iguales en los niveles de
excelente, muy satisfactorio y satisfactorio.
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XIV.

XV.

XVI.

XVII.

XVIII.

El organismo requiere difundir la puesta a disposicion del publico de este
mecanismo de participacion ciudadana, no solo a través de carteles en las
distintas mesas de entradas de las areas sino también en la pagina Web del
organismo. A los fines de eliminar la desconfianza en el sistema se deberian
difundir asimismo las estadisticas que surjan de la utilizacion del mismo.

Sobre el servicio de consulta telefonica a través de la linea gratuita 0-800 solo un
63 % tenia conocimiento del mismo. A su vez el 74,50 % de los usuarios que
tenian conocimiento nunca utilizé el servicio, habiendo manifestado en un 78 %
gue no tuvieron necesidad de hacerlo y en un 19,50% que utilizaron otra via.

En cuanto a la calificacion del servicio por parte de aquellos usuarios que si lo
utilizaron los resultados son deficitarios. El 57,32 % lo considero al servicio como
regular o deficiente.

El organismo requiere una mayor difusion de la puesta disposicion del publico de
este servicio no solo en la pagina Web sino también en carteleras del organismo.
Asimismo se debe garantizar el funcionamiento adecuado de este mecanismo de
accesibilidad en los dias y horarios establecidos. Se deberia asimismo especificar
gue tipo de consulta puede ser atendida por esta via y cual requiere
inevitablemente la gestion personal del usuario.

Los resultados respecto a la puesta a disposicion del publico de informacion
institucional y sobre los servicios a través de la pagina Web fueron muy
satisfactorios. El 80 % manifesto tener conocimiento de la misma y el 49, 50 %
calificé la informacién suministrada como excelente o muy satisfactoria.
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE RELEVAMIENTO DE EXPECTATIVAS

1.- Aspectos que los usuarios consideran mas valiosos y necesarios a los fines
de recibir un servicio de calidad - Resultados generales

Accesibilidad | ]6,69

Aspecto fisico adecuado [_12,55

Credibilidad | 6,37

Empatia y cortesia ‘ ‘ ‘ ‘ Pp7,71
Competencia e idoneidad | | ‘ ‘ 123,25
Capacidad de respuesta ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ 126,43
0 5 10 15 20 25 30

Porcentaje

1.- Capacidad de respuesta: capacidad de los empleados y de la organizacion para
hacer las cosas puntualmente y con rapidez. Se mencionaron: celeridad, rapidez en el
tramite de expedientes, agilidad en los tramites, respuesta efectiva y puntualidad en la
entrega.

2.- Competencia e idoneidad: posesion de las destrezas requeridas y conocimiento de
la ejecucion del servicio. Se mencionaron: eficacia, eficiencia, idoneidad,
asesoramiento, solucion de problemas, calidad en el servicio, comprensién de la
situacion y previsibilidad.

3.- Empatia y cortesia: buena atencion, amabilidad del personal de atenciéon a los
usuarios, buena predisposicion, buen trato, tolerancia, educacion, colaboracion,
voluntad, paciencia y moderacion.

4.- Comunicacion: mantener a los clientes informados de manera clara, oportuna,
completa y precisa, asi como saber escucharlos.

5.- Credibilidad: confianza que el ciudadano deposita en el organismo sobre la base de
la veracidad, seguridad y honestidad con que se protege la propiedad industrial. Se
mencionaron: confidencialidad, confiabilidad, seguridad y equidad.

6.- Aspecto fisico adecuado: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
limpieza. Se mencioné mayor confort en la Sala de Agentes.

7.- Accesibilidad: facilidad de contactar el servicio prestado, ya sea por sefalizacion,
valor de los aranceles, horarios de atencion, presencia del personal mejores archivos u
otras vias como Internet o servicio telefonico.

Instituto Nacional de la Propiedad Industrial — Carta Compromiso con el Ciudadano

8



2.- Aspectos que los usuarios consideran mas valiosos y necesarios a los fines

de recibir un servicio de calidad — Resultados por area

SERVICIO

PREFERENCIAS DE LOS USUARIOS

1.- Otorgamiento de Patentes de Invencion

1.-Capacidad de respuesta (30,50 %)
2.- Credibilidad (20 %)

3.- Competencia e idoneidad (19 %)
4.- Empatia y cortesia (18 %)

5.- Comunicacion (11,10 %)

6.- Accesibilidad (1,40 %)

2.- Registro de Marcas

1.- Competencia e idoneidad (28,20 %)
2.- Empatia y cortesia (27 %)

3.- Capacidad de respuesta (24,20 %)
4.- Accesibilidad (10,20 %)

5.- Comunicacion (6,50 %)

6.- Credibilidad (2,60 %)

7.- Aspecto fisico adecuado (1,30 %)

3.- Mesa de Entradas General

1.- Empatia y cortesia (30,20 %)

2.- Capacidad de respuesta (28,10 %)
3.- Competencia e idoneidad (22,90 %)
4.- Comunicacion (7,35 %)

5.- Aspecto fisico adecuado (7,35 %)
6.- Comunicacion (4,10 %)

4.- Registro de Contratos de Transferencia
de Tecnologia

1.- Capacidad de respuesta: (25 %)
2.- Comunicacion (25 %)

3.- Empatia y cortesia (25 %)

4.- Competencia e idoneidad (12,5 %)
5.- Accesibilidad (12,5 %)

5. Busquedas de Informacién Tecnoldgica

1,. Empatiay cortesia (35,70 %)

2.- Capacidad de respuesta (28,50 %)
3.- Competencia e idoneidad (21,50 %)
4.- Credibilidad (14,30 %)

6.- Registro de
Industriales

Modelos y Disefos

1.- Empatia y cortesia (36 %)

2.- Competencia e idoneidad (28 %)
3.- Capacidad de respuesta (20 %)
4.- Accesibilidad (8 %)

5.- Credibilidad (4 %)

6.- Comunicacion (4 %)

7.- Juridico

1.- Empatia y cortesia (27,30 %)

2.- Competencia e ldoneidad (22,70)
3.- Capacidad de respuesta (13,60 %)
4.- Accesibilidad (13,60 %)

5.- Credibilidad (9,10 %)

6.- Aspecto fisico adecuado (9,10 %)
7.- Comunicacion (4,60 %)
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO

Los datos se expresan en valores porcentuales.
1.- ATENCION AL PUBLICO

1.1. Calidad de atencion

Excelente ]23,5

Muy satisfactoria ] 31

Satisfactoria 139

Regular | 5
Deficiente 1,5

1.2. Amabilidad y cordialidad del personal de atencién al publico.

[ [ [
Excelente | | 32,5

Muy satisfactoria | 46

Satisfactoria 19,5
Regular 11,5
Deficiente [0,5

1.3. Tiempo de espera

Excelente ‘ ‘ |14
Muy satisfactoria | ‘ ‘ 27,5
Satisfactoria | | | | | | 130,5
Regular | | | | 17,5
Deficiente :é:&l 10,5
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2.- TRAMITES

2.1 Tiempo transcurrido hasta la finalizacion del tramite.

Excelente :;:l 8

Muy satisfactoria 15

Satisfactoria ] 27

129,5

Regular

|
‘I 20,5

Deficiente

2
.2. Claridad en la descripcion de los aranceles

Excelente :;:I 18

Muy satisfactoria | | 1 26,5
Satisfactoria |47
Regular 6,5

Deficiente [12

2.3. Calidad en la prestacion del servicio.

Excelente :;:I 16
Muy satisfactoria 215

Satisfactoria 149
Regular 11,5

Deficiente [12

2.4. Claridad y simpleza en los formularios utilizados.

Excelente :’EI 11

Muy satisfactoria | | | | 34
Satisfactoria 17,5
Regular []5,%

Deficiente [12
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2.5. Seguridad en la realizacion de los tramites.

Excelente 10

Muy satisfactoria ﬁ_rl 23,5

Satisfactoria 50
Regular 11,5
15

Deficiente

ESPACIOS FISICOS Y CONDICIONES AMBIENTALES

3.1. Sefalizacion de las distintas areas del Instituto.

Excelente 7,5

Muy satisfactoria _'_1 18,5

Satisfactoria |51

Regular 17

Deficiente [16

3.2. Confort y limpieza de las instalaciones edilicias.

Excelente /17,5

Muy satisfactoria | 16,5

Satisfactoria ] 44,5
Regular ] 22,5
Deficiente —19

4.-Sabia que el INPI cuenta con un Sistema de Reclamos, Sugerencias y Opiniones?

NO 86,3

SlI 13,7

5.-Utilizé alguna vez el Sistema de Reclamos, Sugerencias y Opiniones?
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6.- Como fue la respuesta que obtuvo del Sistema de Reclamos, Sugerencias y
Opiniones?

Excelente

Muy satisfactoria

Satisfactoria
Regular0
Deficiente0

7.- Por qué no utilizé el Sistema de Reclamos, Sugerencias y Opiniones?

No tuvo necesidad
No confiaen € sistema
No se facilitd su uso

Otros

8.- Sabia Ud. Que el INPI cuenta con un servicio de consulta telefénica 0-800?

Sl

NO

9.- Utiliz6 alguna vez el servicio de consulta telefonica 0-8007?
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10.- Por qué no utilizé el servicio telefénico 0-8007?

Sl
NO

11.-Coémo calificaria la atencién recibida a su consulta en el servicio telefénico 0 - 800?

BExcelented
Muy satisfactoria
Satisfactoria
Regular
Deficiente

12.- Tiene conocimiento de la pagina Web {vww.inpi.gov.arp

Sl
NO

13 Coémo calificaria la informacion suministrada en la pagina?

Excelente

Muy satisfactoria
Satisfactoria
Regular
Deficiente
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