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1. Objetivo del proyecto

El objetivo del proyecto se resume...

“Conocer la satisfaccion de los usuarios de las Oficinas
de Atencion al Ciudadano Linea Madrid y establecer
futuras areas de mejora en el servicio prestado”

--------------------
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2. Enfoque metodologico

Revision y analisis P
de elementos tales '
como estadisiticas e Informe Mesa de Trabajo
indicadores de los
servicios prestados, e emAm 2=
etc. o | .,
— Inspeccién ; :
Mesa de Trabajo. Encuestas de

Cliente Misterioso

Interact satisfaccion

Maodulo | Maodulo I Maodulo 1l Modulo IV Modulo V

Andlisis Analisis e
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3. Principales resultados de las Encuestas de
Satisfaccion

FICHA TECNICA

12 OLEADA (4-13 nov 2002) 22 OLEADA (11-17 dic 2002)
N° de entrevistas 3.092 705
Sexo ciudadanos 57.5 % Mujeres 58.5% Mujeres
Edad ciudadanos En su mayoria superan los 30 afios Mayor presencia daeﬁc(:;:dadanos de 33-44
Nivel de educacion Principalmente clientes con estudios secundarios

En su mayoria espafioles pero existe un alto porcentaje de ciudadanos de otras

Nacionalidad ) )
nacionalidades

Mucha diversificacion. Destacan cargos
Ocupacion de direccion, profesionales, amas/os de
casa, jubilados y desempleados

Mucha diversificacion. Destacan
desempleados y amos/os de casa

En gestiones como Impuestos, Registro e
Informacion Urbanisitica hay
mayor presencia de profesionales.

Caracter particular en la mayoria de
las gestiones.

Tipo de gestidon
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3. Principales resultados de las Encuestas de
Satisfaccion

CARACTER DE LA VISITA

Segun los datos historicos disponibles, el patron de comportamiento del ciudadano empleado para
determinar la distribucion de la muestra es el siguiente:

38.3

Padrén Registro Impuestos Informacion Informacion Firma
Urbanistica General electrénica

/\
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3. Principales resultados de las Encuestas de
Satisfaccion

La encuesta de satisfaccion permite conocer el nivel de satisfaccion global de los
ciudadanos con el servicio recibido, asi como las puntuaciones otorgadas a una serie de
aspectos o atributos relacionados con el s gue esta preStando el Ayuntamiento
de Madrid (escala de 0 a 10, siendo O muy de te y 10 excelente)

SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO RECIBIDO

Medias resultanptes de la ponderacion del atributo “Nivel de
8.16 satisfadcion @lobal * de cada oficina.

8.39 La satisfaccion global media de los ciudadanos con los

servicios prestados por las OAC es de NOTABLE

| ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ALTO, siendo valorada de forma superior en la 22
0 2 X © B 10 medicién realizada.

. Resultados obtenidos en 1%oleada.

Hay que tener en cuenta que la 12 oleada se ha
‘ Resultados obtenidos en 2%oleada. realizado en periodo de impuestos, esto conlleva la
Sl asistencia a las oficinas de un mayor numero de
poblacién, sin embargo tanto el sistema como los
funcionarios siguen dentro del nivel de respuesta.

¢
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3. Principales resultados de las Encuestas de
Satisfaccion

SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO RECIBIDO (Cont.)

El nivel de satisfaccion de los ciudadanos varia atendiendo a una serie de variables como son el sexo, la edad,

la tipologia de la visita,etc que se han estructurado en los siguientes bloques: perfil del cliente y visita del cliente.
PERFIL DEL CLIENTE

< Las mujeres se muestran mas satisfechas. Mujeres y Hombres igualmente satisfechos.

7
0.0

Personas en el tramo de los 45 afnos se
muestran menos satisfechos.

< La variable edad no muestra diferencia
significativas.

7
0.0

<« Los clientes de nacionalidad extranjer
estan ligeramente mas satisfechos.

7
0.0

Los clientes de nacionalidad extranjera
estan mas satisfechos.

12 oleada 22 oleada

VISITA DEL CLIENTE

< Los ciudadanos que realizan gestiones PARTICULARES demuestran un mayor nivel de satisfaccion.

< El nivel de satisfaccibn se reduce en las < El nivel de satisfaccibn se reduce en las
visitas realizadas entre las 11 y 12 horas. visitas realizadas entre las 9 y 11 horas.

< Los ciudadanos que han realizado gestiones < Los ciudadanos que han realizado gestiones
relacionadas con padrén e impuestos han relacionadas con padréon, registro e
manifestado mayor satisfaccion. informacién general han manifestado

mayor satisfaccion.

/\
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3. Principales resultados de las Encuestas de
Satisfaccion

A continuacion se enumeran los aspectos o atributos valorados por los clientes. La siguiente
tabla muestra dichos atributos ordenados de mayor a menor puntuacion segun las opiniones
de los ciudadanos: laola  220la

Amabilidad y comprension

Informacion cumplimentacion hoja padronal (S6lo para gestiones de Padron)
Lenguaje claro en las explicaciones

Tramitacidn volante agil y rapida (Sé6lo para gestiones de Padron)
Informacidén y tramitacion sin errores

Entrega de impresos

Turno de espera facil de comprender

Indicacién donde dirigirse

1.
2.
S
4.
5.
6.
7.
8.
9.

Resolucién gestion planteada
Zona de espera comoda
Tiempo de espera

Tiempo empleado en tramites de registro

Como muestran las siguientes graficas, la mayoria de los atributos supera en puntuacién al nivel de

satisfaccién global otorgado por los ciudadanos (8.16 en la 12 oleada y 8.39 en la 23).Tan sélo los 4y 3

dimos atributos (en 12 y 22 oleada respectivamente) estan levemente por debajo de la media.
BearingPoint M
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3. Principales resultados de las Encuestas de
Satisfaccion

VALORACION ATRIBUTOS 12y 22 OLEADA

ATRIBUTOS MEJOR VALORADOS

v Lainformacion facilitada para la cumplimentacion de la hoja padronal ha sido suficiente y
adecuada (8.6-8.78)

v Utilizar un lenguaje claro en las explicaciones que le den (8.56-8.71)
v' Amabilidad y comprensién (8.62-8.88)

8.78

Informacidén para cumplimentacién hoja
8.6

padronal adecuada y suficiente

8.71 | W 22 0leada
8.56 | 12 Oleada

Lenguaje claro en las explicaciones

8.88

Amabilidad y Comprension 8.62

BearingPoint L.NEf MAADR.D 10
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3. Principales resultados de las Encuestas de
Satisfaccion

VALORACION ATRIBUTOS 12y 22 OLEADA

VALORACIONES MAS BAJAS

v’ Zona de espera cOmoda (7.93-8.24)

v' Tiempo de espera razonable teniendo en cuenta la actividad de la oficina (7.97-7.95)

v Tiempo empleado en atender los tramites relacionados con registro (7.53-7.62)

Zona de espera
cémoda 7.93

. 7.95
Tiempo de espera

razonable 7.97

Tiempo empleado
trAmites con registro

BearingPoint

Farrmesty KPMG Contulling,

8.24

B 22 0Oleada
B 12 QOleada
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3. Principales resultados de las Encuestas de

Satisfaccion

El cuestionario de satisfaccion permite asimismo, conocer aquellos aspectos 0 requisitos
gue a juicio de los clientes, debe reunir una Oficina de Atencion al Ciudadano para
ofrecer un servicio satisfactorio o de calidad. Estos aspectos son enumerados (3
menciones) de forma espontanea por los ciudadanos (menciones en espontaneo).
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Estas menciones en espontaneo se han realizado en
dos momentos diferentes de la visita del ciudadano a
las OAC: previamente a recibir el servicio
(expectativas) y una vez recibido el servicio
(percepcion).

Sin embargo, los aspectos menciones en espontaneo
por los ciudadanos antes y después de recibir el
servicio son practicamente los mismos.
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3. Principales resultados de las Encuestas de
Satisfaccion

Aspectos mencionados en espontaneo por los ciudadanos antes (expectativa) y después
(percepcidn) de recibir el servicio en PRIMERA MENCION.

PRIMERA MENCION (%)

Muestra de expectativas + Muestra percepciones

. Muestra expectativas

" Muestra percepciones

Amabilidad Rapidez Rapidez gestion Informacion Rapidez sin Eficacia Mas personal
atencién especificar

Los ciudadanos consideran que la amabilidad, educacion, cortesiay simpatia

del personal de la oficina es imprescindible para ofrecer un servicio de calidad.
Asimismo, la rapidez en la atencion y la rapidez en la gestién contribuirian a
mejorar el servicio ofrecido.

BearingFoint M 13
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3. Principales resultados de las Encuestas de
Satisfaccion

En la 22 medicion realizada, los aspectos mencionados en espontaneo por los ciudadanos
antes (expectativa) y después (percepcion) de recibir el servicio en 12 MENCION son
similares a los de la 12 oleada aunque varian algunos de los porcentajes otorgados a cada
uno de ellos:

22 oleada |
PRIMERA MENCION (%) . Muestra percepciones

Muestra de expectativas + Muestra percepciones

Amabilidad Rapidez Rapidez gestion Informacion Rapidez sin Eficacia Mas personal
atencioén especificar

En la 22 medicion tanto la amabilidad como la rapidez en la atencion han sido los

atributos (mencionados en espontaneo “primera mencion”) que los ciudadanos
definen como imprescindibles en la prestacion de un servicio.

BearingFPoint M
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3. Principales resultados de las Encuestas de
Satisfaccion

Una vez analizados los atributos de calidad que los ciudadanos citan en primera mencion, se ha
procedido a realizar una suma de menciones, es decir, la suma de todos los atributos citados
desde la primera hasta la tercera mencion tanto de la muestra de expectativas (anterior a recibir el
servicio) como de la muestra de percepcion (posterior a recibir el servicio).

TOTAL MENCIONES (%)
Muestra de expectativas + percepcién

4 .847'5

. Suma menciones 12 oleada

. Suma menciones 22 oleada

Amabilidad Rapidez Rapidez gestion Informacién Rapidez sin Eficacia Mas personal
atencion especificar

Los atributos mencionados de forma espontanea por los ciudadanos en primera
mencion coinciden con los atributos que los clientes consideran imprescindibles en la
prestacion del servicio (en las tres menciones). La amabilidad y la rapidez en la
atencion siguen siendo los aspectos que a juicio de los ciudadanos, deben cuidarse
especialmente con el fin de ofrecer un servicio satisfactorio o de calidad.

= N uneamaorio | 15




3. Principales resultados de las Encuestas de
Satisfaccion

MENCIONES EN ESPONTANEO DE LOS CIUDADANOS (aspectos imprescindibles en la calidad del servicio)

» El aspecto que ha sido mencionado un mayor niumero de veces por los entrevistados ha
sido la AMABILIDAD, EDUCACION, CORTESIA, SIMPATIA, etc. en el trato que desean
recibir los ciudadanos por parte del personal de las Oficinas.

Los clientes consideran imprescindible
43.8 recibir un trato amable y correcto por
parte del personal de las oficinas.
Casi la mitad de las menciones en
espontaneo de los ciudadanos estan

47.5 relacionadas con el trato que el
personal de las oficinas da al cliente en
Su visita.
46 48 50

. Porcentajes obtenidos en 12oleada.
‘ Porcentajes obtenidos en 2%oleada.
. . ‘A
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3. Principales resultados de las Encuestas de
Satisfaccion

MENCIONES EN ESPONTANEO DE LOS CIUDADANOS (Cont.)

» Imprescindible resulta para los ciudadanos que el TIEMPO DE ESPERA HASTA SER
ATENDIDOS SEA BREVE y que no haya muchas colas.

Un porcentaje importante de los
ciudadanos entrevistados considera
imprescindible ser atendido en un
periodo de tiempo breve. Asimismo,
desean gue no haya muchas colas en

33.7
las oficinas. El porcentaje de este
atributo es mayor en la 22 medicién, en
‘ ‘ la cual este atributo ha sido
40 50

mencionado en espontaneo un mayor
nimero de veces que en la 12

‘ Porcentajes obtenidos en 12oleada. medicion.
‘ Porcentajes obtenidos en 2%oleada.

BearingPoint A
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3. Principales resultados de las Encuestas de
Satisfaccion

MENCIONES EN ESPONTANEO DE LOS CIUDADANOS (Cont.)

» En relacion con la rapidez, los clientes han mencionado en espontaneo la importancia de la
RAPIDEZ EN LA RESOLUCION DE LA GESTION.

Una vez que llegan a las ventanillas,

18.1 los ciudadanos demandan al personal
de las oficinas agilidad y rapidez en
la resolucion del asunto por el cual
han acudido a las oficinas.

En el caso de este atributo, el
porcentaje es mayor en la 12 oleada.

0 5 10 15 20

. Porcentajes obtenidos en 1%oleada.
‘ Porcentajes obtenidos en 2%oleada.
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3. Principales resultados de las Encuestas de
Satisfaccion

MENCIONES EN ESPONTANEO DE LOS CIUDADANOS (Cont.)

> Asimismo, consideran muy importante que la INFORMACION sea CORRECTA,
ADECUADA, SUFICIENTE, CLARA, etc.

Los . ciudadanos consideran muy
importante . que la  informacion
transmitida por el personal de las
oficinas sea clara, suficiente vy
correcta. Asimismo, demandan que
esta informacion se adecue al nivel
cultural y a las necesidades
particulares de cada uno de ellos.
Este atributo ha subido en la 22
medicion.

. Porcentajes obtenidos en 1%oleada.
‘ Porcentajes obtenidos en 2%oleada.
. . ‘A
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3. Principales resultados de las Encuestas de
Satisfaccion

MENCIONES EN ESPONTANEO DE LOS CIUDADANOS (Cont.)

solver la gestiéng.i a la EFECTIVIDAD y a la

al de las ofi s asi como el niumero de
%

de espera hasta ser atendido y fi
necesidad de aumentar el nu
puestos de atencion. :

13

11.5 12 12.5 13
servicio de calidad debe ser eficiente,
' efectvo y operativo

BearingPoint M 20
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3. Principales resultados de las Encuestas de

Satisfaccion

Otros atributos mencionados en espontaneo por los ciudadanos son los siguientes (con
porcentajes que oscilan por debajo del 6% en su mayoria):

BearingPoint

Rapidez en la tramitacion

Ampliar horario de atencion

Buen servicio en general

Sala de espera cOmoda/mas amplia
Personal preparado/cualificado
Buenas instalaciones

Atencidn personalizada
Comprensidn con el publico
Organizacion

Turnos de numero mas claro
Capacidad para resolver problemas
Formularios sencillos

Interés del personal

Servicio telefénico

Tecnologia

Puntualidad del personal

A
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3. Principales resultados de las Encuestas de
Satisfaccion

En este sentido, la encuesta incluye un apartado relacionado directamente con el tiempo de
espera que los ciudadanos creen que van a esperar hasta ser antendidos (expectativa) y el
tiempo que realmente han esperado (percepcion). Como se observa en las gréaficas el tiempo

real de espera es menor al esperado.

PERCEPCION12 Y 22 OLEADA EXPECTATIVAS 12 Y 22 OLEADA

El tiempo medio que los ciudadanos

El tiempo medio de espera (percepcién) disminuy6 en 4 : .
minutos en la 22 oleada pensaban que iban a esperar hasta ser atendidos
es menor en la 22 oleada

‘ Datos obtenidos en 12oleada.

‘ Datos obtenidos en 22oleada.
A
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3. Principales resultados de las Encuestas de
Satisfaccion

12 oleada ,
Percepcion Expectativas GAP

Realizar la tramitacion del volante o certificado de forma agil y rapida 9.17 7.96 +1.21
Facilitar una informacién para la cumplimentacion de la hoja padronal suficiente y adecuada 9.11 8.28 +0.83
Emplear poco tiempo en atender los tramites relacionados con Registro 8.64 7.52 +1.12
Resolver la gestion planteada 8.42 8.08 +0.34
Utilizar un lenguaje claro en las explicaciones que le den 9.02 8.38 +0.64
Ser tratado con amabilidad y comprensién 9.12 8.42 +0.70
Ser atendido en un tiempo de espera razonable teniendo en cuenta la actividad de la oficina 8.32 7.53 +0.79
Entregar impresos de forma agil y facilitar instrucciones adecuadas para su cumplimentacion 8.80 7.73 +1.07
Una zona de espera comoda 7.06 6.61 +0.45
Facilitar informacion y realizar los tramites sin errores 8.50 7.78 +0.72
Si esta oficina no tuviera capacidad para resolver su gestién, le indicaran donde debe dirigirse 8.37 8.39 -0.02
De forma global, la satisfaccion con el servicio que recibira 8.42 7.93 +049

El Gap es, en la mayoria casos, positivo, es decir la percepcion que tienen los ciudadanos del servicio
recibido es mejor de lo esperado.

/\
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3. Principales resultados de las Encuestas de
Satisfaccion

22 oleada L, .
Percepcion Expectativas GAP

Realizar la tramitacidn del volante o certificado de forma agil y rapida 8.58 8.16 +0,42
Facilitar una informacién para la cumplimentacion de la hoja padronal suficiente y adecuada 8.78 8.32 +0,46
Emplear poco tiempo en atender los tramites relacionados con Registro 7.62 7.15 +0,47
Resolver la gestion planteada 8.44 8.05 +0,39
Utilizar un lenguaje claro en las explicaciones que le den 8.71 8.30 +0,41
Ser tratado con amabilidad y comprension 8.88 8.30 +0,58
Ser atendido en un tiempo de espera razonable teniendo en cuenta la actividad de la oficina 7.95 7.23 +0,72
Entregar impresos de forma agil y facilitar instrucciones adecuadas para su cumplimentacion 8.50 7.91 +0,59
Una zona de espera cOmoda 8.24 8.00 +0,24
Facilitar informacion y realizar los tramites sin errores 8.53 7.98 +0,55
Si esta oficina no tuviera capacidad para resolver su gestion, le indicaran donde debe dirigirse 8.59 8.29 +0,3

De forma global, la satisfaccién con el servicio que recibira 8.39 7.90 +0,49

El Gap es, en la mayoria casos, positivo, es decir la percepcion que tienen los ciudadanos del servicio
recibido es mejor de lo esperado.

BearingPoint M o4
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3. Principales resultados de las Encuestas de
Satisfaccion — JUNTAS MUNICIPALES

FICHA TECNICA

12 OLEADA (4-13 nov 2002) 22 OLEADA (11-17 dic 2002)

Sexo ciudadanos 48.1 % Mujeres 55% Mujeres

: ] ~ Mayor presencia de ciudadanos de 30-44
Edad ciudadanos En su mayoria superan los 30 afios yorp afos
Nivel de educacion Principalmente clientes con estudios secundarios.

En su mayoria espafioles, en mas de un 80% en las dos oleadas.

Nacionalidad
Mucha diversificacion. Destacan cargos Diversificacién en los puestos.
Ocupacion de direccidn, profesionales, amas/os de Destacan desempleados
casa, jubilados. y amos/os de casa.
] _ _ En gestiones como Registro e Informacion
Caracter particular en todas las gestiones. Urbanisitica hay mayor presencia de

Tipo de gestidon

profesionales.

BearingPoint A o5
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3. Principales resultados de las Encuestas de
Satisfaccion — JUNTAS MUNICIPALES

En las Juntas Municipales, los tres atributos mejor valorados en las distintas oleadas son los

v Tramitacion del volante o certificado de forma agil y rapida (9.17).

siguientes:

v Amabilidad y compresion (9.12).

v Informacién cumplimentacién hoja padronal (9.11)

v Amabilidad y compresion (9.01 puntos).
v La oficina no le podia resolver la gestion, pero le han indicado donde dirigirse. (8.95)

v Lenguaje claro en las explicaciones (8.94)
BearingPoint A
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3. Principales resultados de las Encuestas de
Satisfaccion — JUNTAS MUNICIPALES

En las Juntas Municipales, los atributos susceptibles de mejora son:

v La oficina no le podiaresolver la gestién, pero le han indicado donde dirigirse (8.37)

v Tiempo de espera razonable teniendo en cuenta la actividad de la oficina (8.32)

v’ Zona de espera comoda (7.40)

v" Resolucidn gestion planteada (8.41)
v Tiempo empleado en atender los tramites relacionados con registro (8.40)

v' Zona de espera comoda (7.01)

BearingPoint A 7
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3. Principales resultados de las Encuestas de
Satisfaccion — JUNTAS MUNICIPALES

12 oleada

JUNTA MUNICIPAL
CHAMARTIN

JUNTA MUNICIPAL
VILLAVERDE

Tramitaci6n volante &gil y répida o Tramitacién volante agil y rapida 8.67
Amabilidad y compresion 9.24 Amabilidad y compresion o.01
Informacién cumplimentacién hoja padronal 9.47 Informacién cumplimentacién hoja padronal 8.67
Lenguaje claro en las explicaciones 9.10 Lenguaje claro en las explicaciones 8.94
Entrega de impresos 8.87 Entrega de impresos 8.72
Tiempo empleado en tramites de registro 8.88 Tiempo empleado en tramites de registro 8.50
Informacién y tramitacion sin errores 8.73 Informacién y tramitacién sin errores 8.29
Resolucién gestién planteada 8.56 Resolucion gestion planteada 8.28
Indicacién donde dirigirse 8.52 Indicacién donde dirigirse 8.23
Tiempo de espera 8.41 Tiempo de espera 8.23
Zona de espera cémoda 784 Zona de espera cémoda 7.02
,\
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3. Principales resultados de las Encuestas de

Satisfaccion — JUNTAS MUNICIPALES

22 oleada

Tramitacién volante agil y répida
Amabilidad y compresién

Informacién cumplimentacién hoja padronal
Lenguaje claro en las explicaciones
Entrega de impresos

Tiempo empleado en tramites de registro

Informacién y tramitacion sin errores

Resolucién gestién planteada
Indicacién donde dirigirse
Tiempo de espera

Zona de espera comoda

A
BearingPoint

Formerly KPMG Condulting, Inc.

JUNTA MUNICIPAL

VILLAVERDE

Tramitacion volante agil y rapida

Amabilidad y compresion

Informacién cumplimentacién hoja padronal

Lenguaje claro en las explicaciones

Entrega de impresos

Tiempo empleado en trdmites de registro

Informacién y tramitacién sin errores

Resolucién gestion planteada

Indicacién donde dirigirse

Tiempo de espera

Zona de espera comoda

JUNTA MUNICIPAL

CHAMARTIN

M
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