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A.- INTRODUCCION Y
PLANTEAMIENTO METODOLOGICO
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A.1 - Introduccion

El objetivo principal de |la presente investigacion ha sido:

“obtener una medicion de la satisfaccion de los ciudadanos madrilefios
con los servicios de atencion al ciudadano que presta la Comunidad de
Madrid”

Para la consecucion de dicho objetivo en concreto, se han analizado los siguientes

servicios:

- Oficinas de Atencion al Ciudadano
- Servicio telefénico 012
- El portal de Internet www.madrid.org

El desarrollo de esta investigacion se basa en una metodologia cuantitativa, que ha
utilizado entrevistas a los/as usuarios/as de cada uno de los servicios, para poder medir
la satisfaccion de los mismos y elaborar el indice de Percepcién de Calidad de los
Servicios (I.P.C.S)

El L.P.C.S. es un indicador global que resume la opinidn de los usuarios sobre todos los
atributos que componen el servicio sobre el que se les pregunta.

Esta investigacion se comenzd a realizar en el afio 1997, y desde ese afio se han
realizado las modificaciones y adaptaciones pertinentes, aun asi se pueden establecer
anadlisis comparativos con los resultados de afios anteriores, teniendo en cuenta las
modificaciones y matices introducidos en el actual estudio, los cuales se detallardan mas
adelante.

A.2 - Planteamiento metodoldgico

El indice de Percepcién de Calidad de los Servicios (IPCS) se logra al finalizar la
recopilacion de datos y los analisis correspondientes en cada una de las fases
metodoldgicas que se presentan seguidamente:
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1. Establecimiento o actualizacion de los atributos que
componen el servicio prestado.

Andlisis de expectativas.

Asignacion de importancia a cada uno de los atributos.
Estudio de percepciones de calidad.

Modelo Calidad-Madrid (CAL-MA).

Delimitacion de las Areas de Mejora.

N & »h A W N

Obtencion del IPCS agregado.

A.2.1 - ESTABLECIMIENTO O ACTUALIZACION DE LOS ATRIBUTOS QUE COMPONEN EL
SERVICIO PRESTADO:

El andlisis de la calidad de los servicios y la obtencion de indices que permitan la comparacion y
el establecimiento de dreas de mejora, requiere _mantener actualizado el listado de

componentes de los servicios.

Obtener un indice real parte de la necesidad de que al preguntar a los ciudadanos por su
satisfaccidn con el servicio que se les presta, tanto la pregunta como la respuesta se tienen que
referir al mismo atributo y éste ha de ser un reflejo de la realidad.

Este Observatorio de Calidad y los correspondientes indices de Percepcién de Calidad del
Servicio (IPCS) se vienen editando desde 1997, por lo que la posibilidad de establecer
comparaciones y observar la evolucidon seguida por este indice implica que se concreten
correctamente los atributos y se actualicen cada afio.

En estos afios el Observatorio ha ido evolucionando, la informacidn recopilada en las oficinas
de atencion al ciudadano y en los puntos de informacion se ha sometido a un profundo analisis,
que abarca desde la satisfaccion con la informacidn, al inicio de la gestion, como durante la
misma (atencion al publico, instalaciones, servicio prestado, etc.) y con la posibilidad de
presentar sugerencias y reclamaciones. Ademds este andlisis atiende tanto a los datos de la
atencion presencial, como la telefénica y la telemdtica.

A.2.2 — ANALISIS DE EXPECTATIVAS

La interpretacion de los resultados de satisfaccion de los usuarios con respecto al servicio
analizado, no estaria completa si previamente no se conocieran las expectativas que tiene este
colectivo con respecto al servicio.
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En este caso los analisis e informes del IPCS de 2012 tomaran como referencia el Gltimo estudio

realizado sobre las expectativas de los usuarios de los servicios de atencion al ciudadano de la

Comunidad de Madrid.

A continuacidn presentamos la Ficha Técnica de dicho estudio de expectativas:

FICHA TECNICA EXPECTATIVAS:

Tipo de encuesta

Telefdnicas CATI en el hogar del entrevistado

Universo

Personas mayores de 16 afios residentes de hecho en la Comunidad de
Madrid

Tamaio muestral

1.200 casos

Muestreo

Se ha realizado una muestra aleatoria sobre poblacion general, mayor
de 16 afios y residente en la Comunidad de Madrid. Muestreo
proporcional en cuanto a tamafio de hdbitat, en el conjunto de la
Comunidad de Madrid, y de Distrito en el caso de Madrid capital

Seleccion de informantes

Seleccion aleatoria de hogares segun listado de la guia telefénica y
conforme a cuota de sexo y edad para la determinacion de individuos.

Ambito y fechas

Comunidad de Madrid, del 8 al 16 de noviembre de 2012

Supervision / control de
calidad

21% del total de entrevistas y alcanzando al 100% de los
entrevistadores participantes

Error muestral

+2,89% (n=1.200) para datos globales p=q=0,5, con un nivel de
confianza del 95,5%, 20

Trabajo de Campo

SIMPLE LOGICA
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A.2.3 — ASIGNACION DE IMPORTANCIA CADA UNO DE LOS ATRIBUTOS

Este estudio de expectativas para conocer la importancia que los usuarios de los servicios

conceden a cada uno de los atributos de andlisis ha empleado dos técnicas principalmente:

- Asignacion de importancia por parte del entrevistado a cada uno de los atributos segtn
escala de 0 (minima importancia) a 10 (mdxima importancia).

- Solicitud de mencion de los aspectos considerados mds importantes en la definicion de
la calidad del servicio mediante pregunta abierta y con respuestas espontdneas.

En la presente investigacion de 2012 se ha empleado esta ultima técnica (pregunta abierta con
respuestas espontaneas) entre los usuarios del servicio 012 y de www.madrid.org.

A.2.4 — ESTUDIO DE PERCEPCIONES DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE ATENCION AL
CIUDADANO

Las percepciones de los usuarios sobre la calidad de los servicios prestados se ha recogido con
motivo de la realizacién del presente informe, mds concretamente la toma de datos se realizé
en las siguientes fechas:

3 ECHA DE
SERVICIO TECNICA TG FECHA DE CAMPO

INICIO FIN

Oficinas de Atencion ENTREVISTA

. 1.985 entrevistas 18/09/2012 23/10/2012
al Ciudadano PERSONAL

Atencion telefénica ENTREVISTA .
1.250 entrevistas 29/10/2012 07/11/2012

012 TELEFONICA
. ENTREVISTA .
www.madrid.org ) 700 entrevistas 29/10/2012 07/11/2012
TELEFONICA

A.2.5 - MODELO CALIDAD MADRID (CAL-MA)

El andlisis v seguimiento del nivel de satisfaccion de los servicios de atencidén se basa en la

utilizacidn de dos herramientas:

1. El indice de Percepcion de Calidad del Servicio (IPCS), que permite observar la evolucion

de la satisfaccion de las personas que utilizan un determinado servicio, a través de la
relacion entre lo que reciben (percepciones) y lo que esperan recibir (expectativas)

2. El Modelo CAL-MA (CALIDAD MADRID) que permite identificar los atributos de un
servicio publico que mds influyen en la satisfaccion.
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A.2.5 - MODELO CALIDAD MADRID (CAL-MA)

Los instrumentos de medida utilizados para la elaboracion del IPCS y para el desarrollo del
modelo CAL-MA son los estudios de percepcidn y de expectativas. Estos se realizan a muestras
representativas independientes, en momentos distintos para que los resultados de cada
encuesta no influyan en la otra.

El estudio de expectativas se realiza cada tres afos, antes de que el servicio sea utilizado y el
estudio de percepcién anualmente, una vez que el servicio se ha recibido.

El calculo del IPCS se basa en la comparacién entre la percepcién del servicio que tienen los
ciudadanos y sus expectativas previas. Este indice se define como la razén, expresada en
porcentaje, entre la media de las percepciones y la media de las expectativas.
Promedio de las Percepciones x 100
IPCS =

Promedio de las Expectativas

Para la mejora del servicio y, de acuerdo con el modelo CAL-MA, es necesario, en primer lugar,
ordenar los atributos del servicio valorado. Pero estos no se ordenan atendiendo a las
diferencias entre las valoraciones medias de la percepciéon y de la expectativa, sino en funcién
de la influencia que tengan en la satisfaccidén para lo cual se tiene en cuenta la importancia que
los entrevistados le conceden a cada atributo.

A los atributos asi ordenados se les denomina expectativa final (D), la cual es fruto del siguiente
calculo:

A) Del orden que ocupa cada atributo en funcidn de su peso de la valoracion global

B) Del orden que ocupa cada atributo en la tabla de respuestas espontaneas de importancia
(frecuencias)

C) Del orden que ocupa cada atributo en la encuesta de expectativas, en funcion de sus valoraciones
medias.

D) Expectativa final = Promedio del orden de los anteriores.

ATRIBUTOS IMPORTANCIA IMPORTANCIA EXPECTATIVA EXPECTATIVA
DEL SERVICIO (A) ESPONTANEA (B) INICIAL (C) FINAL (D)
X1+Y1+71
1 X1 Y1l Z1 -
3
X2+Y2+72
2 X2 Y2 Z2 -
3
X3+Y3+73
3 X3 Y3 Z3 -
3
X4 +Y4 +274
4 X4 Y4 74
3
Xn+Yn+Zn
n Xn Yn Zn f
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A.2.5 - MODELO CALIDAD MADRID (CAL-MA)

La expectativa final asi calculada sirve para ordenar los atributos en funcién de su influencia en
la satisfaccion.

A.2.6 — DELIMITACION DE LAS AREAS DE MEJORA

Para delimitar las areas de mejora, se contrasta el orden resultante de la aplicacién del modelo
CAL-MA, es decir la expectativa final (D), con el orden de importancia de los GAPs (A-C)
diferencia entre expectativas y percepciones, de mayor a menor.

Los atributos que ocupan los seis primeros puestos en ambos rankings son considerados areas
de mejora de primer nivel, y los que ocupan los doce primeros puestos en la Expectativa final
(D) y los seis primeros en los GAPs (A-C) son considerados areas de mejora de segundo nivel.

A.2.7 - IPCS AGREGADO

Para obtener el indice de Percepcién de Calidad de los Servicios de Atencién al Ciudadano, se
ha realizado la media aritmética entre el indice telefdnico, el presencial y el telematico.
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B.- LAS OFICINAS DE ATENCION AL
CIUDADANO
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B.0 - Ficha técnica

CIUDADANO:

FICHA TECNICA ENCUESTA PRESENCIAL EN OFICINAS DE ATENCION AL

Tipo de estudio

Cuantitativo

Técnica empleada

Entrevista personal

Universo de analisis

Usuarios de las oficinas de atencion al ciudadano de la
Comunidad de Madrid

Detalle del planteamiento
metodoldgico

Se han realizado un total de En un conjunto de 22 oficinas
1.985 entrevistas. de atencion al ciudadano.

16 oficinas de atencidn al ciudadano se ubican en el municipio de
Madrid

Las restantes 9 oficinas en otros municipios de la Comunidad de
Madrid.

El error muestral para los resultados globales del estudio se situa
en +2,2%, a un nivel de confianza del 95,5%, 20

Fechas de trabajo de campo

FECHA INICIO: 18/09/2012 FECHA FIN: 23/10/2012

Trabajo de Campo

ASIMAG

La evolucién de los datos con respecto a afios anteriores, de cara a la correcta

interpretacion de la evolucion de los resultados que a continuacidn se presentan seria:

EVOLUCION DEL NUMERO DE ENCUESTAS EN LAS ULTIMAS EDICIONES DEL OBSERVATORIO

N2 OFICINAS DE ATENCION N2 ENTREVISTAS

2012

En 22 oficinas, siendo 9 de ellas ayuntamientos de municipios de la
Comunidad de Madrid distintos a Madrid capital.

1.985 entrevistas

Entre un total de 19 oficinas, situadas todas ellas en Madrid capital, no

2011 | habiéndose realizado entrevistas en oficinas de otros municipios de la | 2.004 entrevistas

Comunidad.

2010

En 27 oficinas, siendo 9 de ellas ayuntamientos de municipios de la
Comunidad de Madrid distintos a Madrid capital.

2.576 entrevistas
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Ademas hay que tener en cuenta que, mientras que en el afio 2010y en el 2011 se han
realizado entrevistas en oficinas judiciales, en 2012 estds oficinas desaparecen del
estudio.

Mas concretamente, la distribucion de las 1.985 entrevistas realizadas en 2012 ha sido la
siguiente atendiendo a la oficina de realizacion de las entrevistas.

FICHA TECNICA ENCUESTA PRESENCIAL EN OFICINAS DE ATENCION AL CIUDADANO:

TIPO DE N@ DE

OFICINA CAGIAD ENCUESTAS

CONSEJERIA MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL
103 encuestas

TERRITORIO

OVICAM (Registro Auxiliar de la Oficina de la Vivienda de Madrid) 100 encuestas
IVIMA (Portal de Vivienda de la Comunidad de Madrid) 100 encuestas
DIRECCION GENERAL DE INDUSTRIA 100 encuestas
DIRECCION GENERAL DE TRIBUTOS 100 encuestas

PIAC EDUCACION (Punto de Informacién y Atencion de la
Consejeria de Educacion, Juventud y Deporte)

100 encuestas

PUNTOS DE INFORMACION Y ASESORAMIENTO UNIVERSITARIO 100 encuestas
LAl atdle s DIRECCION GENERAL DE TRABAJO 100 encuestas
AL CIUDADANO .

. . CONSEJERIA DE ASUNTOS SOCIALES 100 encuestas
(Madrid capital)
IMMIF (Instituto Madrilefio del Menor y la Familia) 100 encuestas

SANIDAD (Punto de Informacién y Atencién al ciudadano del
Servicio Madrileno de Salud de la Consejeria de Sanidad)

100 encuestas

DIRECCION GENERAL DE TRANSPORTES 100 encuestas
OFICINA ATENCION AL CIUDADANO (C/Gran via, 3) 100 encuestas
OFICINA ATENCION AL CIUDADANO (Plaza de Chamberi, 8) 100 encuestas
TIVE (Oficina Joven de la Comunidad de Madrid) 100 encuestas
CRIDJ (Centro Regional de Informacién y Documentacion Juvenil) 100 encuestas
Ayuntamiento de EL ESCORIAL (2 oficinas: Plaza de Esparia, 1y 7 encuestas’
PUNTOS D',E C/ Principal, 91. CC Los Arroyos)
INFORMACION :
AL CIUDADANDO. Ayuntamiento de NAVALCARNERO 75 encuestas
Oficinas Conjuntas 25 encuestas

Ayuntamiento de POZUELO DE ALARCON (3 oficinas: Plaza
(Madrid region) Padre Vallet, s/n., C/ Volturno, 2, y C/ San Rafael, 2 Edif. El Cubo)

25 encuestas

25 encuestas

Ante la baja afluencia de usuarios de estas oficinas se opto por repartir las encuestas correspondientes entre las
oficinas de Rascafria y Navalcarnero.
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FICHA TECNICA ENCUESTA PRESENCIAL EN OFICINAS DE ATENCION AL CIUDADANO:

Ayuntamiento de RASCAFRIA 75 encuestas

Ayuntamiento de TRES CANTOS 75 encuestas

Ayuntamiento de VILLANUEVA DE LA CANADA 75 encuestas
TOTAL ENCUESTAS | 1.985 encuestas

B.1 - Perfil de los usuarios

Cuando los usuarios acuden a las oficinas de Atencién al Ciudadano de la Comunidad de
Madrid, lo pueden hacer para gestionar asuntos propios o en nombre de alguna
empresa/entidad. Los datos obtenidos muestran que, como en afios anteriores
(especialmente en el afio 2010), el asunto principal que ha originado la visita de los
usuarios a las oficinas de atencién al ciudadano, vuelve a ser por asuntos propios/

particulares, frente a los asuntos profesionales.

Grdfico 1. Motivos de la visita a la oficina. Entre los afios 2010-2012

100%
75%
W EMPRESAS

50% B ASUNTOS PROPIOS
25% /

0%

2012 2011 2010
(n=1.985) (n=1.073) (n=2.271)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2009-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano

A continuacién se profundizard para caracterizar ambos tipos de perfiles:
1.1. Perfil del usuario particular.

1.2. Perfil del usuario profesional.
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B.1.1 — Perfil del usuario particular

Entre los usuarios se observa una proporcion similar a la existente en el conjunto de la
poblacién, siendo superior el porcentaje de mujeres sobre el de los hombres. Aunque el
porcentaje de mujeres esta por encima del de anos anteriores se mantiene en datos
similares, como se puede ver en los graficos siguientes:

Grdfico 2. Perfil de los usuarios Grdfico 2.1. Evolucidn del numero de usuarios particulares de
particulares de las Oficinas de Atencion las Oficinas de Atencion segun SEXO, 2010-2012
segun SEXO, afio 2012 ' 0% 20% 40% 60% 80% 100%
L] Mg]:!:ES ] HO:;;RES Afio 2012
(n=1.593)
Afio 2011
(n=1.611)
Afio 2010
(n=2.150)

l | MUJERES IHOMBRES‘

Fuente: elaboracion propia, con datos de la encuesta 2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano (n=1.597)

Atendiendo a la edad de los ciudadanos/as que acuden a las oficinas, se observa que se

reparten principalmente (con porcentajes cercanos al 30%) entre los tres primeros
grupos de edad, de 16 a 29 afio, de 30 a 44 afos y de 45 a 64 afos, quedando el
restante 7,3% para los mayores (65 afios y mds), como se puede ver en los graficos
correspondientes:

Grdfico 3. Perfil de los usuarios particulares de Grdfico 3.1. Evolucion del numero de usuarios
las Oficinas de Atencion segun EDAD, afio 2012 = particulares de las Oficinas de Atencion segun EDAD
' 2010-2012
0% 20% 40% 60% 80% 100%
M De 16 a 29 afios
m 287 o ]
m De 30 a 44 aiios : Afio 2012
32,1 De 45 a 64 afios (n=1.593)
M 65 afios y mas 1
Afio 2011
" 3Le (n=1.611)
Afio 2010
(n=2.150)

M De 16 a 29 afios M De 30 a44 afios ' De 45 a 64 afios l653ﬁosymés|

Fuente: elaboracion propia, con datos de la encuesta 2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano (n=1.597)

15
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En perspectiva comparada con los afios anteriores, se puede ver (Grdfico 5) una
reduccidon de visitantes del grupo de edad intermedio (de 30 a 44 afos) y ligeros
incrementos entre los mds jovenes (de 16 a 29 afios) y los “adultos-mayores” (de 45 a 64
anos).

En lo que se respecta al pais de origen de los usuarios/as, los datos muestran que tres
de cada cuatro usuarios que acuden a las Oficinas de Atencién al Ciudadano en 2012 son

de origen espanfol.

Grdfico 4. Pais de origen de los usuarios/as. Afio 2012 (grandes bloques)

NS/NC
® OTROS 0.9
220

B ESPANA

Fuente: elaboracion propia, con datos de la encuesta 2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano (n=1.597)

Aunque la mayor parte de los usuarios son espafioles, el resto de los usuarios proceden
principalmente de Ecuador, Peru, Colombia, Rumania, Marruecos y Bolivia. El resto de
los paises mencionados no superaban el 1% de usuarios, entre ellos algunos de los paises
de origen fueron: Venezuela, Republica Dominicana, Chile, Argentina y Cuba entre otros.

Grdfico 4.1. Pais de origen de los usuarios/as: Otros Paises. Afio 2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de la encuesta 2012 a Oficinas de Atencién al Ciudadano (n=1.597)

Con respeto a las diferencias en los datos sobre el pais de origen de los usuarios en los
dos anos previos se observa (Grdfico 4.2.) que los porcentajes se mantienen muy
similares, aunque ha aumentado ligeramente el porcentaje de usuarios de otros paises
con respecto a 2011, pero sin llegar a la cifra de 2010.
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Grdfico 4.2. Evolucidn del numero de usuarios particulares de las Oficinas de Atencidn
seglin PAIS DE ORIGEN, entre los afios 2010-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano

Nivel de estudios de los usuarios/as: Los datos recopilados en 2012 muestran que

practicamente la mitad de usuarios/as de las oficinas de atencion al ciudadano contaban
con estudios superiores (universitarios) y uno de cada cuatro con una titulacion de
bachillerato/formacion profesional de grado superior:

Grdfico 5. Usuarios/as de las oficinas de atencion segun NIVEL DE ESTUDIOS.

Afno 2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de la encuesta 2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano (n=1.597)

NS/NC

En comparacion con ediciones anteriores, continua el descenso detectado desde 2010
en la proporcién de usuarios con estudios elementales (suma de las categorias sin
estudios y primarios), que se refleja en un aumento del intervalo de usuarios con
estudios superiores.
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Grdfico 5.1. Evolucion del numero de usuarios particulares de las Oficinas de
Atencion segun NIVEL DE ESTUDIOS, entre los afios 2010-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano

Perfil laboral: ocupaciones. El porcentaje mas alto de usuarios de las oficinas de
atencion (38%), como en afios anteriores, son empleados por cuenta ajena. Ademas, los

resultados de 2012 muestran que uno de cada cuatro usuarios estaria en situacion de
desempleo, cifra que se mantiene similar a 2011; y se observa que ha aumentado
ligeramente el porcentaje de estudiantes, el de auténomos y opositores, con respecto a
datos de afios anteriores. En la categoria de otros se incluian: funcionarios, prejubilados,
personas en excedencia/baja y/o becarios/as.

Grdfico 6. Evolucion del numero de usuarios particulares de las Oficinas de
Atencidn segtin OCUPACION, entre los afios 2010-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencién al Ciudadano
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Lugar de Residencia: A la hora de concretar el lugar de residencia de los usuarios/as hay
gue diferenciar entre los que asistieron a las oficinas del municipio de Madrid, del resto
de municipios seleccionados para el observatorio, para que esos municipios no salgan
sobrerrepresentados (después se analizardn los datos para cada una de esas oficinas por
separado).

Por tanto, los resultados muestran que algo mas de la mitad de usuarios/as que acuden
a las oficinas de atencién situadas en el municipio de Madrid, residen en Madrid capital
y el resto en otros municipios de la Comunidad.

Grdfico 7. Usuarios/as de las oficinas de atencidon (del municipio de Madrid)
segun LUGAR DE RESIDENCIA. Afio 2012

QTROS NS/NC B MADRID
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Fuente: elaboracion propia, con datos de la encuesta 2012 a Oficinas de Atencidn al Ciudadano (n=1.593)

Para establecer la comparaciéon con los datos de afos anteriores, se debe tener en
cuenta que se ha incluido a todos los usuarios, los de las oficinas de Madrid y los del
resto de las oficinas de los municipios. Ademas, las 19 oficinas que se analizaron en 2011
se encontraban situadas en Madrid capital, mientras que en 2010 nueve de las
veintisiete oficinas estudiadas se encontraban en otros municipios de la Comunidad de
Madrid, hecho que sin duda influye en la proporcién de usuarios residentes en Madrid
capital y en el resto de municipios de la Comunidad.

Grdfico 7.1. Evolucion del numero de usuarios particulares de las Oficinas de
Atencion sequn LUGAR DE RESIDENCIA, 2010-2012*
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*NOTA: los datos referidos al 2012 en este grdfico incluyen usuarios de las oficinas de Madrid y los de las oficinas de
los otros municipios de la Comunidad seleccionados, de ahi que los porcentajes varien con respecto a los recogidos en
el Grdfico 7 que sdlo hacen referencia a las oficinas situadas en el municipio de Madrid.

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2009-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano

Los distritos de residencia a los que pertenecen mayor nimero de usuarios/as (ver
Grdfico 7.2.) son los de: Chamberi, Centro y Fuencarral-Pardo. En un segundo grupo
estarian los distritos de: Carabanchel, Ciudad Lineal y Tetudn, que coinciden con algunos
de los distritos mas frecuentes en afios anteriores.

Grdfico 7.2. DISTRITO DE RESIDENCIA de los usuarios/as residentes en el
municipio de Madrid. Entre los afios 2010-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de la encuesta 2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano (n=833)

Por otra parte los usuarios que han acudido a Oficinas de Atencién en el municipio de
Madrid que tenian su residencia en un municipio distinto de la Comunidad de Madrid
(ver Grdfico 7.3.), se observa que los mayores porcentajes de usuarios proceden de
municipios de la zona oeste metropolitana de Madrid.
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Grdfico 7.3. Usuarios/as residentes en otros municipios segun AREA DE
RESIDENCIA. Anos 2010-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano

Mds concretamente los municipios que aportan mayor numero de usuarios serian:
Mdstoles, Fuenlabrada y Getafe; sequidos de Parla Alcorcon y Torrejon.

Grdfico 7.4. Principales MUNICIPIOS DE RESIDENCIA de los usuarios/as
residentes en otros municipios. Afio 2012*
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Fuente: elaboracion propia, con datos de la encuesta 2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano (n=737)
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En cuanto al lugar de residencia del que procedian los ciudadanos que acudieron a los

centros de atencion en los municipios de la Comunidad de Madrid seleccionados para la

encuesta:

Grdfico 7.5. LUGAR DE RESIDENCIA de los usuarios/as en OFICINAS de otros
municipios de la Comunidad de Madrid. Afio 2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de la encuesta 2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano (n=338)

B.1.2 — Perfil del usuario profesional

Tipo de Actividad a la que se dedica la empresa: Segun los datos recopilados en 2012,

mds de la mitad de los profesionales que han acudido a las oficinas trabajan en
empresas del sector servicios; ademas practicamente uno de cada diez provenian de
empresas que se dedicaban a industria, y llegaba casi al 6% el porcentaje de usuarios de
empresas dedicadas a la construccion, siendo estos datos muy semejantes a los del afio
anterior, como se puede ver en el grafico siguiente.
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Grdfico 8. Usuarios/as de las oficinas de atencion en nombre de empresas/entidades
segun ACTIVIDAD DE LA EMPRESA. Entre los afios 2010-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2009-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano

Tipo de empresa/entidad: Con respecto a los datos de afios anteriores en 2012, se ha

mantenido la proporciéon de profesionales que acuden a las oficinas de atencién al
usuario en representacion de una entidad mercantil, al mismo tiempo ha aumentado la

proporcion de profesionales en representacion de una institucion/administracion
publica, hasta valores proximos a los de 2010, y sube ligeramente el porcentaje de los
que acudian desde una ONG/ fundacion.
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Grdfico 9. Usuarios/as de las oficinas de atencion en nombre de
empresas/entidades seguin TIPO DE EMPRESA. Entre los afios 2010-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano

Tamaho de la _empresa: Atendiendo al tamano de las empresas se observa que
practicamente la mitad de los profesionales que han acudido a oficinas por motivos
profesionales lo han hecho en representacion de pequefas empresas (menos de diez
empleados); asimismo uno de cada cuatro provenian de empresas entre 10 y 50
trabajadores, y la tercera parte restante eran de entidades con mds de 50 trabajadores®.
Grdfico 10. Usuarios/as de las oficinas de atencion en nombre de
empresas/entidades seqiin TAMANO DE EMPRESA. Entre los afios 2010-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano

MAS DE 50 TRABAJADORES

ZA pesar de que el tejido empresarial espafiol esta formado principalmente por pymes aqui se obtiene un porcentaje
alto de empresas con mds de 50 trabajadores, hay que tener en cuenta que ademds de empresas, se incluian en esta

relacion a las entidades publicas, que cuentan normalmente con mayor numero de trabajadores que las empresas
privadas.

24
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Lugar donde se ubica la empresa/entidad: En el grafico que se incluye a continuacién, se

recoge informacion acerca de la ubicacion de las empresas y entidades, puede verse que
mas de la mitad de los profesionales que han acudido a oficinas de atencién ciudadana
lo han hecho en representacidén de empresas/entidades ubicadas en Madrid capital, una
de cada tres de empresas estaban ubicadas en otros municipios de la Comunidad de
Madrid, y no llegaba al 5% el porcentaje de las entidades ubicadas fuera de la
Comunidad.

Grdfico 11. Usuarios/as de las oficinas de atencion en nombre de empresas/entidades
segun LUGAR DONDE SE UBICA LA EMPRESA. Entre los afios 2010-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano

Las entidades con sede en la capital de las que provienen los profesionales que han
acudido a las oficinas de atencién, se ubicaban principalmente en los distritos de Centro,
Chamberi'y Salamanca son los principales en los cuales se localizan estas entidades.

Grdfico 11.1. DISTRITO DONDE SE UBICA LA EMPRESA de los usuarios/as que
representan a empresas con sede en el municipio de Madrid. Afio 2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano
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Los usuarios que acudieron desde empresas que estaban ubicadas fuera de la capital,
venian de principalmente de municipios del Norte y Sur metropolitano, o bien fuera del
drea metropolitana. Con respecto a afios anteriores se observa que ha aumentado el
numero de empresas/entidades de la zona Norte en detrimento de las del Este, como se
puede ver en el grafico siguiente (Grdfico 11.2)

Grdfico 11.2. Usuarios/as de entidades/empresas ubicadas en otros municipios de la
Comunidad de Madrid segin AREA DE RESIDENCIA. Afios 2010-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano

Mas concretamente algunos de los municipios donde se localizaban fueron:

Grdfico 11.3. MUNICIPIO DONDE SE UBICA LA EMPRESA de los usuarios/as que
representan a empresas con sede en municipios de la Comunidad de Madrid. Aho 2012*
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*NOTA: El resto de usuarios 34,3% proceden de entidades ubicadas en otros municipios, con porcentajes menores 2%
Fuente: elaboracion propia, con datos de la encuesta 2012 a Oficinas de Atencidn al Ciudadano (n=93)
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B.2 — Caracterizacion de la visita

Atencion personalizada: Como ocurria en estudios desarrollados en los dos afios

anteriores, la gran mayoria de las personas que han acudido a las oficinas de atencion al
ciudadano han sido atendidas personalmente.

Grdfico 12. Usuarios/as de las oficinas sequin TIPO DE ATENCION RECIBIDA:
Atencion Personalizada. Entre los afios 2010-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano

Motivos por los que los usuarios no fueron atendidos:

Existen diversos motivos por los cudles algunas personas (el 3,5%) no fueron atendidas
personalmente, destacando principalmente la necesidad de acudir a otra oficina
especializada en la gestion demanda (21,4%), o acudir a otra oficina diferente para
realizar esa gestion (18,6%), en comparacion con 2011, se observa una importante
subida en los porcentajes referidos a estos dos motivos (ver grdfico 13).

Por otra parte, se ha producido un descenso en el porcentaje de usuarios, con respecto
a afos anteriores, que no pudieron ser atendidos por que en la oficina habia mucha
gente o porque no se estaba citado.

Por ultimo sefialar que ha aumentado ligeramente el porcentaje de usuarios que no
fueron atendidos por otros motivos diferentes a los mencionados, entre estos otros
motivos, destacaban: que no habia numeros suficientes para ser atendidos, no
funcionaba la impresora o se habia caido el sistema.



OBSERVATORIO DE CALIDAD 2012 - IPCS ATENCION AL CIUDADANO
COMUNIDAD DE MADRID

E Comunidad de Madrid

www.madrid.ong

Grdfico 13. Usuarios/as de las oficinas segtin TIPO DE ATENCION RECIBIDA:
Atencion Personalizada. Entre los afios 2010-2012*
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NOTA: Los datos se deben tratar con cautela, puesto que las muestras son muy pequefias.
Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano.

Modalidades de consultas realizadas: En 2012, las dreas de gestién que han registrado
un mayor numero de consultas dentro de las oficinas de atencién al ciudadano han sido:

Educacion, Vivienda, Sanidad y Empleo/Cursos de formacion. Estas areas ya eran el
pasado afio de las principales que generaban un mayor nimero de visitas, aunque hay
que destacar el descenso que se ha producido en el nimero de consultas sobre Vivienda
y Educacidn, junto con el incremento del area sanitaria como motivadora de la consulta.

Otras dreas que también concentraron visitas, fueron: Servicios Sociales y Asistenciales,
Gestion Fiscal o Tributaria, Transportes, Medio ambiente e Industria y energia; se
observa en todas ellas un descenso en el numero de usuarios/as con respecto a los afios
anteriores, a excepcion del drea de Medio Ambiente. Las areas mas minoritarias, o que
suponen un menor numero de visitas fueron en el afo 2012: Ocio, Urbanismo,
Consumo, Cultura, Comercio, Deportes, Turismo, Pesca-Caza y Agricultura (todos estos
resultados se pueden ver en el Grdfico 14)
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Por ultimo, conviene destacar que se ha producido un aumento, con respecto a los dos

afios anteriores en el porcentaje de personas que acudian a estas oficinas de atencién

por motivos diferentes a los recogidos en las dreas propuestas. Algunas de las

cuestiones mencionadas en “otros” fueron: solicitud de carnés, gestiones relacionadas

con el padrén, con temas de juego o registro de documentacion.

Entre los afios 2010-2012

Grdfico 14. Usuarios/as de las oficinas seqgun AREA MOTIVADORA DE LA VISITA
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Fuente: Elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano

Mas concretamente la funcion principal para prdcticamente la mitad de los usuarios de

las oficinas de atencidn realizan en la actualidad es solamente registrar, y uno de cada

tres usuarios acudia a estas oficinas para informarse. Estos datos son muy similares a los

de los dos afos anteriores. También hay un 14,7% de personas que aprovecharon su
visita a las oficinas de atencién para informarse y registrar, proporcion ligeramente

inferior a la del afio 2011.
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Ademas, se puede ver en el Grdfico 15, que en 2012 se ha incluido una nueva categoria:
consultar la situacion de un expediente o gestion ya realizada, opcidn que eligieron un
5,2% de usuarios/as.

Como ocurria en los afios anteriores, las gestiones sobre quejas y sugerencias, son muy
minoritarias con porcentajes del 1% (o inferiores) de ciudadanos/as.

Grdfico 15. Usuarios/as de las oficinas segiin OPCION DE VENIR HOY A LA
OFICINA Entre los aflos 2010-2012
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Fuente: Elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencidn al Ciudadano

Profundizando mas en los Motivos que determinan la visita, se ha querido conocer con

mayor detalle que aspectos han determinado la visita de las personas a las oficinas.

Se pueden plantear muchos motivos concretos para la visita, pero al igual que en 2011
dos son los principales: registrar documentos y obtener autorizaciones administrativas,
licencias, permisos y carnés, aunque en ambos porcentajes se observan ligeros
descensos, a favor de otras opciones como son: Ayudas, becas y subvenciones; Trdmites
inmobiliarios y de vivienda; y especialmente, convocatorias de ofertas de empleo publico
de la administracion (oposiciones), también habia aumentado en 2012, el porcentaje de
personas que optaron por otros motivos.

Por ultimo, conviene sefialar que independientemente de las gestiones que se realicen,
hay diversos motivos, que se podrian entender como “mas practicos”, tales como: la
cercania o el conocimiento de la oficina, o cuestiones de eficacia o rapidez en la
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atencion, o que el usuario sea derivado por alguna otra entidad concreta, que pueden

influir en la decision de los usuarios por una oficina u otra (ver Grdfico 18)

Grdfico 16. Usuarios/as de las oficinas segtin MOTIVO CONCRETO DE LA VISITA.
Entre los aflos 2010-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano

Necesidad de disponer de servicio de fotocopiadora: Otro de los servicios que se valora

es la presencia de una fotocopiadora en la oficina, para poder copiar la documentacién
que se pretende registrar o entregar. A pesar de que la mayoria de los usuarios
considera necesario que haya una fotocopiadora disponible para su uso, este dato es
inferior al que se obtuvo en el afio anterior, como se ha recogido en el grafico siguiente:

(Grdfico 17)
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Grdfico 17. Usuarios/as de las oficinas segun NECESIDAD DE CONTAR
CON SERVICIO DE FOTOCOPIADORA. Entre los afios 2011-2012

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Afio 2012
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mSies necesario M No es necesario  m NS/NC ‘

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2011-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano

Entre los Motivos para elegir la oficina visitada:

Grdfico 18. Evolucion en el nimero de Usuarios/as de las oficinas segtn
MOTIVO ELECCION OFICINA VISITADA. Afios 2010-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano
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- Sigue siendo la naturaleza de la gestion la que “obliga” o motiva la necesidad de
a acudir a una oficina concreta, tres de cada cuatro usuarios acudieron a esa
oficina porque era donde se realizaba la gestion especifica que necesitaban.
Ademas, se puede ver en el Grdfico 18 como a pesar de que se mantiene el
porcentaje con respecto a 2011, estos datos son practicamente la mitad del
porcentaje del afio 2010.

- Por otra parte, la cercania de la oficina es el motivo de eleccidn de la oficina para
uno de cada tres usuarios/as, motivo sefialado por un 10% mas de usuarios que
en afnos anteriores.

- La forma en que se conocié la oficina (incluyendo que se haya conocido por
Internet o por recomendacion de otros), es el motivo sefialado por uno de cada
diez usuarios.

- Acudir a una oficina concreta porque el usuario ha sido derivado por otros, por
un despacho profesional, o por el 012, son unos motivos que en 2012 alcanzaron
un 5,3, un 2,0 y un 1,6%, respectivamente, resultados similares a los de afios
anteriores.

- Los aspectos anteriormente sefialados, mas relacionados con el tipo de atencion
recibida: rapidez, eficacia, mejor trato, mejor horario o una menor afluencia de
usuarios, no condicionan especialmente la eleccién de los usuarios, fueron
sefaladas tan solo por algo menos del 3% de usuarios.
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B.3 — La oficina y el organismo gestor

Al analizar la Frecuencia con que se acude a las Oficinas de Atencion hay que tener en

cuenta que en este afio 2012 se ha producido un cambio en la metodologia de la
pregunta, tras analizar las series de respuesta de afios anteriores y los porcentajes de
adscripcion de los usuarios a cada una de ellas, se ha elaborado la siguiente

correspondencia:

CORRESPONDENCIA

Propuesta 2012 Afio 2011

1 vez al mes

1 vez al mes

1vez ala semana

1 vez cada 15 dias

De 2 a 4 veces al mes

Varias veces a la semana

Mads de 4 veces al mes

Menos de 1 vez al afio

Menos de 1 vez al afio

1 vez al afio

1 vez al afio

De 2 a 4 veces al afio

De 2 a 4 veces al afio

De 5 a 11 veces al afio

De 5 a 11 veces al afio

Teniendo en cuenta esta adaptacidn, se observa que:

- Uno de cada tres usuarios atendidos personalmente en las oficinas acudian por
primera vez a esta oficina de atencidn al ciudadano de la Comunidad de Madrid,

porcentaje que resulta inferior a los detectados el pasado afio y el anterior.

- Otro tercio de la muestra, sefialaba que suele acudir a este tipo de oficinas una

vez al afio, en este caso la proporcidén superaba a las de 2010y 2011.

- Entre los que acuden varias ocasiones al afio, hay diferentes grados de

frecuencia que van de mas a menos, 5,3% una vez al mes, un 5,1% de 5 a 11

veces al afio, y un 14% de usuarios que acude entre 2 y 4 veces en un afio.

Grdfico 19. Numero de Usuarios/as de las oficinas segun
FRECUENCIA CON QUE SE VISITA LA OFICINA. Afo 2012
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Grdfico 19.1. Usuarios/as seqgun FRECUENCIA CON
QUE SE VISITA LA OFICINA. Afios 2010y 2011
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano
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- Por ultimo, destacar que los mas asiduos, utilizan semanalmente las oficinas de

atencién, mas concretamente, un 3,2% que acude una vez por semana, Yy un
5,1% confirmaron su asistencia varias veces por semana.

Con respecto a estas personas que ya habian acudido en otras ocasiones a las oficinas
de atencién de la Comunidad de Madrid, interesaba conocer la valoracion que hacian

sobre el servicio prestado sobre la visita anterior que realizaron.

Se puede observar en el grafico siguiente que, para mas de la mitad de usuarios/as el
servicio prestado se ha mantenido igual que en su Ultima visita; para practicamente uno
de cada cinco usuarios/as, el 18,8% (sumando los porcentajes de 5,0% mucho mejor mas
13,8% algo mejor); y no llega al 6% los usuarios que sienten que han recibido peor trato
(sumando los porcentajes de 2,0% mucho peory 3,9% algo peor)

Grdfico 20. Usuarios/as de las oficinas sequn VALORACION CON EL SERVICIO
PRESTADO respecto a la visita anterior. Ahio 2012

13,8

B MUCHO MEJOR
5,0

ALGO MEJOR

NS/NC

|
11,4 MUCHO PEOR 2,0

¥ ALGO PEOR 3,9

IGUAL
63,9

Fuente: elaboracion propia, con datos de la encuesta 2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano (n=1.985)

En la valoracion del servicio

obtenidos en el afio 2012:
Con respecto a los dos afios
anteriores se observa
principalmente un descenso de
los usuarios que consideran que
han recibido el servicio en las
mismas condiciones que la
ultima vez. Ademds de un ligero
aumento entre los que :
consideran que ha sido un mejor
servicio respecto a 2011, pero :
sin llegar a la cifra de 2010; y un
aumento importante en el
porcentaje de “no respuesta”
(no sabe/no contesta)

prestado, se pueden ver las diferencias en los resultados

Grdfico 20.1. Usuarios/as de las oficinas seqtin VALORACION
CON EL SERVICIO PRESTADO respecto a la visita anterior.
Afos 2010 a 2012

40% 80% 100%

1
‘ IGUAL|

Afio 2012
{n=1.985)

Afio 2011
(n=1.027)

Afio 2010 :
(n=1.481) '

~ ! .
ALGO MEJOR B MUCHO MEJOR

B MUCHO PEOR ® ALGO PEOR IGUAL B NS/NC ]

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al

Ciudadano
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Organo gestor de la oficina visitada:

Siguiendo con el analisis de los resultados, otro valor que ha resultado igualmente
relevante es comprobar que, como en afios anteriores, una amplia mayoria de los
usuarios del conjunto de oficinas analizadas son conscientes de que el organismo gestor

de la misma es la Comunidad de Madrid.

Grdfico 21. Evolucidn en el numero de usuarios/as de las oficinas segun opinion sobre
que ORGANISMO es GESTOR DE LA OFICINA DE ATENCION VISITADA. Afios 2010-2012

0% 20% 40% 60% 80% 100%

1 1 L

Afio 2012
(n=1.985)

Afio 2011
(n=2.004)

Afio 2010
(n=2.576)

B COMUNIDAD DE MADRID B OTROS ORGANISMOS PUBLICOS = NS/NC ‘

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencién al Ciudadano
Otros de los organismos que se mencionaron como posibles gestores de la oficina

fueron:

- Para uno de cada diez usuarios, el ayuntamiento (del municipio correspondiente),
o el ayuntamiento y la Comunidad por igual, para un 3,2%.

- En menor medida, con porcentajes inferiores al 2% se citaron: Gobierno Central,
Otras Consejerias y organismos publicos, o la empresa privada.

Grdfico 21.1. Usuarios/as de las oficinas seguin opinién sobre que ORGANISMO es
GESTOR DE LA OFICINA DE ATENCION VISITADA. Afio 2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de la encuesta 2012 a Oficinas de Atencidn al Ciudadano (n=1.985)
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Oficinas para registro:

Del mismo modo resulta de interés comprobar que continda incrementandose
considerablemente la proporcion de usuarios de oficinas de atencidon que conocen la
posibilidad de utilizar cualquier registro de la Comunidad de Madrid sin tener que acudir

expresamente al de la Consejeria u Organismo concreto con el que se pretende hacer la
gestion.

Grdfico 22. Usuarios/as de las oficinas segun
CONOCIMIENTO DE LA POSIBILIDAD DE REGISTRAR EN CUALQUIER OFICINA DE LA
COMUNIDAD DE MADRID. Entre los afios 2010-2012
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Afio 2010
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m SICONOCEN mNO CONOCEN NS/NC

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencidn al Ciudadano

B.4 — Valoracion del servicio recibido

A continuacion se procede a analizar los principales resultados del estudio, conocer el

al

\Grado de Satisfaccion de los usuarios con respecto a las Oficinas de Atencion

ciudadano de la Comunidad de Madrid.

La informacion procedente del andlisis de los resultados se ha organizado en dos
bloques:

- Blogue 1: Grado de satisfaccion con respecto a veinte atributos en cinco
dimensiones de andlisis.

- Bloque 2:
- Satisfaccion global con el servicio,
- @Grado de utilidad percibido en el servicio,
- Intencion de visitar nuevamente la oficina, y la

- Percepcidn de la evolucion del servicio prestado.
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B.4.1 — Valoracion pormenorizada del servicio recibido

El grado de satisfaccidon de los usuarios de las oficinas se ha calculado con respecto a
veinte atributos objeto de andlisis, los cuales se han incluido en los siguientes cinco

principales dimensiones:

I. Las instalaciones,

Il.  El personal de atencion,
lll.  Lainformacion facilitada,
IV.  Elservicio,

V. Los medios materiales.

Las valoraciones de los usuarios se han obtenido a partir las puntuaciones que recogen
el grado de satisfaccion con respecto a los veinte atributos segin una escala de 0 a 10,
sonde el 0 significa “muy insatisfecho” y 10 “Muy satisfecho”.

Asimismo se incluird informacién acerca de la valoracién sobre los kioscos electrénicos
por parte de los usuarios que acudieron a oficinas que contaban con uno de ellos y han
tenido la posibilidad de utilizarlos.
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l. Las instalaciones

Dentro de la dimensidon denominada: INSTALACIONES, se analizan cinco atributos:

I.1. OFICINA BIEN COMUNICADA (posibilidades de acceder desde los distintos
medios de transporte disponibles)

1.2. BUENAS CONDICIONES AMBIENTALES (limpieza, temperatura, iluminacion
ruido)

1.3. BUENAS INSTALACIONES DISPONIBLES: Asientos, aseos, teléfonos publicos...
1.4. SENALIZACION ADECUADA (en la calle y dentro de la oficina)
I.5. CERCANIA DE LA OFICINA (proximidad de la oficina a la vivienda del usuario)

En conjunto, la_ mayoria de los usuarios se muestran muy satisfechos con los atributos

analizados relacionados con las instalaciones especialmente altas son las valoraciones

sobre: que la oficina esté bien comunicada, las buenas condiciones ambientales y las
instalaciones propiamente dichas disponibles, las tres obtienen una nota por encima de
8 lo que se podria traducir como bastante satisfechos (en la escala de 0-10 donde 0=
nada satisfecho y 10= muy satisfecho)

El cuarto de los atributos, relacionado con la sefalizacion de que dispone la oficina,
también ha obtenido una valoracién positiva; siendo el atributo que en este caso ha
obtenido una valoracidn que muestra un menor grado de satisfaccion, la proximidad de
la oficina con la vivienda del usuario.

Grdfico 23. Nota media de Valoracion sobre la satisfaccion de los
usuarios/as con las INSTALACIONES que ofrecen las oficinas de Atencion.
Entre los afios 2010-2012

BIEN COMUNICADA
BUENAS CONDICIONES AMBIENTALES
BUENAS INSTALACIONES

SENALIZACION ADECUADA

OFICINA CERCANA

BAf02012  MAfo2011 Afio 2010
(n=1.985) (n=1.924) (n=2.478)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano
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Puede verse en el gréfico anterior (Grdfico 23), como las valoraciones emitidas por los
usuarios en 2012 con respecto a su grado de satisfaccion con las instalaciones, han sido
ligeramente superiores a las obtenidas en el afio anterior, a excepcion de la cercania a
la oficina, valor que ha descendido ligeramente.

A continuacion, se profundizard en las valoraciones que sobre cada uno de estos
atributos han realizado los usuarios/as de las oficinas de atencidn:

I.1. OFICINA BIEN COMUNICADA:

Con una puntuacion de 8,6 sobre 10, se puede afirmar que los usuarios/as se muestran
muy satisfechos con las posibilidades de acceso que tienen a las oficinas de atencién de
la Comunidad de Madrid, ya sea caminando o utilizando los distintos medios de

transporte disponibles.

Grdfico 23.1. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfaccion con “la oficina estd
bien comunicada (metro, autobdus, tren, etc.)” Afios 2010-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano

El porcentaje de usuarios satisfechos con este atributo se eleva hasta el 85,6% (sumando
las puntuaciones desde 7 hasta 10), aunque se observa un ligero descenso en este dato
con respecto a los datos de los afios anteriores. Ademas esto se refleja en un ligero
aumento en el nimero de insatisfechos, pero sobre todo en el porcentaje de “no
respuesta” (No Sabe/No Contesta), que ha pasado del 0,9 hasta el 6,3%.
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1.2. BUENAS CONDICIONES AMBIENTALES:

Las condiciones ambientales de las oficinas de atencion, también pueden condicionar la
valoracion que los usuarios realizan sobre las oficinas de atencién. Estas buenas
condiciones ambientales se pueden reflejar por ejemplo en: un correcto estado de
limpieza de las mismas, que se mantenga una correcta temperatura, con iluminacion

adecuada y/o un nivel de ruido aceptable.

El Gréfico siguiente (Grdfico 23.2) y la tabla adjunta, muestran que existe un alto
porcentaje de usuarios (86,9%) que se sienten satisfechos con las condiciones
ambientales que presentan las oficinas de atencion que pone a su servicio la Comunidad
de Madrid, no llegando al 1% el porcentaje de usuarios insatisfechos.

Grdfico 23.2. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfaccion con “Disfruta de
BUENAS CONDICIONES AMBIENTALES (limpieza, temperatura, iluminacion, ruido)”
Afos 2010-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano

Esta satisfaccion se refleja ademas en la valoracion de 8,44 que le conceden los
usuarios/as a este atributo, por encima del resultado del afio 2011, pero algo menor que
la de 2010.

Del mismo modo la tabla anterior muestra que ha descendido, en tres puntos
porcentuales, el porcentaje de usuarios satisfechos con este atributo, sobre datos de
ediciones anteriores de este estudio.
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1.3. BUENAS INSTALACIONES DISPONIBLES

Al igual que en el caso anterior, la disposicidn en la oficina de atencién de unas buenas
instalaciones puede también influir en las opiniones de las personas que acuden a las
mismas. En cuanto a las instalaciones este atributo se refiere, por ejemplo: al tipo de
asientos, el estado de los aseos o la presencia de teléfonos publicos, entre otras.

A continuacion se incluyen un gréafico y una tabla destinados a reflejar los resultados
sobre las valoraciones que los usuarios han realizado sobre las instalaciones que la
Comunidad de Madrid pone a su disposicion, en las oficinas de atenciéon. Como se puede
ver en los resultados obtenidos para el afio 2012, se consideran muy satisfactorias las
instalaciones disponibles, con una valoracion de 8,15 (en la escala de 0=muy insatisfecho

y 10=muy satisfecho).

Tanto es asi que el porcentaje de usuarios satisfechos con las instalaciones en 2012
(84,6%), supera al de los dos afios anteriores en dos puntos porcentuales, que se restan
directamente del porcentaje de insatisfechos. Nuevamente se observa que ha
aumentado el porcentaje de “no respuesta”, en este caso llegando al 4,9%.

Grdfico 23.3. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfaccion con “la oficina cuenta
con BUENAS INSTALACIONES: asientos, aseos, teléfonos publicos” Afios 2010-2012

INSATISFECHOS/AS

SATISFECHOS/AS

0 20 40 60 80 100
Oy1
2y3 BUENAS INSTALACIONES
Ano 2012 Afio 2011 Afio 2010
(n=1.985) (n=1.924) (n=2.478)
NEUTRO »4,5y6
=n4 INSATIS.FECHOS 15 32 41
(Valoraciones 0-3)
NEUTROS 11,5 13,8 12,7
7 y 8 SATISFECHOS
) 84,6 {} 82,4 81,8
49,6 (Valoraciones 7-10)
9y 10 54,7 SATISFACCION MEDIA 8,15 7,92 8,13

l 4,9
NS/NC |90.8
1204 s

M AR02012 M AR02011 © Afio 2010
(n=1.985)  (n=1.924)  (n=2.478)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano
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1.4. SENALIZACION ADECUADA

El siguiente atributo, denominado sefializacion adecuada, se refiere a la sefalizacion:
carteleria, indicaciones, rotulos, paneles informativos, etc., presentes tanto dentro de la
oficina como en el exterior de la misma y que sirven para informar a los usuarios.

En 2012, tres de cada cuatro usuarios se muestran satisfechos con la adecuada
sefalizacion en las oficinas, quedando por debajo del 6% el porcentaje de insatisfechos

(aquellos que concedieron puntuaciones entre 0y 3), valores ambos semejantes a los de
afnos anteriores.

Grdfico 23.4. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfaccion con “tiene una
SENALIZACION ADECUADA, en la calle y dentro de la oficina” Afios 2010-2012

0 20 40 60 80 100

Oyl
INSATISFECHOS/AS — y
2y3 SENALIZACION ADECUADA
Ano 2012 Afio 2011 Afo 2010
(n=1.985) | (n=1.924) | (n=2.478)
NEUTRO 4,5y6 INSATISFECHOS
i (Valoraciones 0-3) &7 Eg >7 >8
NEUTROS 15,5 19,4 17,6
7y8 SATISFECHOS | ¢ o - 251
SATISFECHOS/AS (Valoraciones 7-10) ! ! !
9y 10 SATISFACCION MEDIA 7,67 7,55 7,69

NS/NC

N Af0 2012 WAR0 2011 ™ ARo 2010
(n=1.985)  (n=1.924)  (n=2.478)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano

Aungue continla siendo bastante alta, la valoracién de este atributo es menor que la de
los tres atributos anteriores, también referidos a aspectos relacionados con las
instalaciones en este caso se valora la satisfaccion con un 7,67, por encima de la
valoracion realizada en 2011, pero inferior a la de 2010.
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I.5. CERCANIA DE LA OFICINA

El dltimo atributo incluido en la dimensién de las instalaciones es la cercania de la
oficina, mds concretamente la percepcion que tienen los usuarios sobre lo cercania de la
oficina con respecto a su vivienda.

Grdfico 23.5. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfaccion con “la oficina estd
CERCA de donde vive” Afios 2010-2012

60 80 100

Oyl
INSATISFECHOS/AS i
2y3 CERCANIA OFICINA
Afo 2012 Afio 2011 Afio 2010
(n=1.985) (n=1.924) (n=2.478)
NEUTRO 4,5y6 INSATI$FECHOS 24,3 271 26,9
(Valoraciones 0-3)
7,8 NEUTROS 22,0 21,0 24,3
y SATISFECHOS 49,0 {} 515 483
SATISFECHOS/AS (Valoraciones 7-10)
9y 10 SATISFACCION MEDIA 5,90 5,97 5,85

N Afio 2012 WAR0 2011 © Afio 2010
(n=1.985)  (n=1.924)  (n=2.478)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencidn al Ciudadano

Menos de la mitad de los usuarios se muestran satisfechos con la cercania de la oficina a
su vivienda, elevandose la proporcion de insatisfechos a uno de cada cuatro usuarios.
Como en los dos afios anteriores, se trata del atributo que ha obtenido la puntuacién
mas baja en este caso a 5,90.
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ll. El personal de atencion

La segunda de las dimensiones que se analiza, para conocer el grado de satisfaccion de
los usuarios de las oficinas de atencidn hace referencia al PERSONAL que atiende en las
oficinas. Mas concretamente, dentro de esta dimensién se analizan los siguientes cinco
atributos:

I.1. UTILIZACION DE UN LENGUAJE CLARO EN LAS EXPLICACIONES

11.2. TRATO AMABLE Y CONSIDERADO (de igual a igual)

11.3. ENTIENDEN SUS NECESIDADES

11.4. PERSONAL BIEN PREPARADO Y AL DiA

I.5. INTERES POR SOLUCIONAR SU PROBLEMA (la cuestion que ha venido a

resolver)

La satisfaccion de los usuarios de las oficinas de atencion al ciudadano con el personal
de atencidn que atiende en las oficinas es muy elevada. Se trata de los atributos que
generan una satisfaccion media mayor, todos por encima del 8,8 en escala de 0 a 10.
Ademas se observa en el grafico siguiente (grdfico 24), que en los cinco atributos la
media ha subido ligeramente con respecto a los dos afios anteriores.

Grdfico 24. Nota media de Valoracion sobre la satisfaccion de los
usuarios/as con el PERSONAL DE ATENCION presente en las oficinas de
Atencion. Datos para los afios 2010-2012

LENGUAJE CLARO EN LAS 8,98 8,84
EXPLICACIONES 1

TRATO AMABLE Y
CONSIDERADO

NECESIDADES
ENTENDIDAS

PERSONAL PREPARADO Y
AL DIA

INTERES POR SOLUCIONAR
LAS CUESTIONES

mAf02012  mAfo 2011 Afi0 2010
(n=1.985) (n=1.924) (n=2.478)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano

Practicamente en todos los atributos se supera el 90% de los usuarios consultados que
se muestran satisfechos con los cinco atributos analizados, siendo la proporcion de
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insatisfechos en todos los casos inferior al 3%. A continuacion se recogen los resultados
detallados para cada uno de los atributos:

I.1. UTILIZACION DE UN LENGUAJE CLARO EN LAS EXPLICACIONES

Los usuarios han valorado muy satisfactoriamente, con una puntuacion de 8,98 sobre 10
la claridad en las explicaciones que reciben del personal que les atiende en las oficinas
de la Comunidad de Madrid. A pesar de que 9 de cada 10 usuarios se mostraron
satisfechos (valoraciones de 7 a 10) con este atributo, este porcentaje continda con el
descenso que ya se percibia en 2011.

Grdfico 24.1. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfaccion con “han
utilizado un LENGUAJE CLARO en las explicaciones” Afios 2010-2012

0 20 40 60 80 100

oy1 |fes
IJ’NSA TISFECHOS/AS @ 0.9
2y3 |los LENGUAJE CLARO EN LAS EXPLICACIONES
|¥[0.,6 Afo 2012 | Afo 2011 | Afio 2010
gi (n=1.985) | (n=1.924) | (n=2.478)
NEUTRO »4,5y6 3 INSATISFECHOS 16 14 10
- 21,3 (Valoraciones 0-3)
7y8 9,9 NEUTROS 32 rm 51 3,6
23,5 SATISFECHOS — 930 950
SATISFECHOS/AS ] 71,0 (Valoraciones 7-10) ’ ! ’
9y 10 _,_713 1 SATISFACCION MEDIA 8,98 8,84 8,42

1 3,0
0,5
NS/NC 0’3

mAfi0 2012 mAR02011 = Afio 2010
(n=1.985)  (n=1.924) (n=2.478)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano

11.2. TRATO AMABLE Y CONSIDERADO (de igual a igual)

Ademas de entender la informacion, los usuarios demandan al personal que tengan un
trato amable y considerado, que se podria denominar como “de igual a igual”. El
segundo de los atributos hace referencia a este trato que proporciona el personal de las
oficinas a los usuarios. La mayoria de los usuarios, 9 de cada 10, se mostraron
satisfechos con el trato recibido, manteniéndose practicamente los mismos porcentajes
que en el afio anterior.

La valoracién media vuelve a ser muy alta, en este caso la puntuacién alcanza de 8,97
sobre 10.
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Grdfico 24.2. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfaccion con “le han
tratado con AMABILIDAD Y CONSIDERACION, de igual a igual” Afos 2010-2012

0 20 40 60 80 100

INSATISFECHOS/AS

TRATO AMABLE Y CONSIDERADO
Af02012 | AR02011 | Afio 2010
(n=1.985) | (n=1.924) | (n=2.478)

INSATISFECHOS

: 1,6 J'L 1,9 0,9
(Valoraciones 0-3)

7y8 NEUTROS| 39 W 55 4,2

SATISFECHOS/AS 71,1 SATISFECHOS 21 B3 a5 94,9
9y 10 71,6 (Valoraciones 7-10)

70,1 SATISFACCION MEDIA 8,97 8,78 8,95

| 24
NS/NC 2

EARD 2012 WARD2011 m Afio 2010
(n=1.985)  (n=1.924) (n=2.478)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano

11.3. ENTIENDEN SUS NECESIDADES

Continuando con las valoraciones de los usuarios sobre el personal que les atiende en
las oficinas se puede ver en el grafico siguiente como, en 2012, nueve de cada diez
usuarios se muestran satisfechos con la expresion “en su caso, han entendido sus

necesidades”.

Grdfico 24.3. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfaccion con “en
su caso han ENTENDIDO SUS NECESIDADES” Afios 2010-2012

40 60 80 100

oyl1
INSATISFECHOS/AS
2y3 HAN ENTENDIDO SUS NECESIDADES
Afi02012 | Afo2011 | Afo 2010
NEUTRO D 4,5y 6 (n=1.985) | (n=1.924) | (n=2.478)
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: SATISFECHOS
SATISFECHOS/AS .
% 710.5’5 (Valoraciones 7-10) 2Lt \/ %21 3.5
9y10 70.4 SATISFACCION MEDIA 8,93 8,75 8,38

2,6

0,4
NS/NC o

¥

EAR0 2012 mAf02011 © Afio 2010
(n=1.985)  (n=1.924)  (n=2.478)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencién al Ciudadano
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En este caso el porcentaje de insatisfechos se ha situado por debajo del 2% (aquellos
gue marcaron puntuaciones entre 0 y 3). Ademas, se observa que continda siendo muy
alta, la valoracion de este atributo, con un 8,93 por encima de las valoraciones de los
afnos 2010y 2011.

1.4. PERSONAL BIEN PREPARADO Y AL DIA

Aunque, los usuarios valoran muy positivamente y se muestran muy satisfechos con la
preparacion y actualizacidn del personal que les atiende en las oficinas de la Comunidad
de Madrid, se observa que ha descendido el porcentaje de usuarios satisfechos.

Aun asi, el grafico siguiente (Grdfico 24.4) y la tabla adjunta muestran que nueve de
cada diez usuarios afirmaron estar satisfechos con la preparacion del personal de las

oficinas que les atendid.

La valoracion media que le otorgan a que “el PERSONAL de atencion estd BIEN
PREPARADO Y AL DIA”, es en el afio 2012 de 8,91, por encima de la media de
satisfaccion obtenida en los dos afios anteriores.

Grdfico 24.4. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfaccion con “el
PERSONAL de atencién estd BIEN PREPARADO Y AL DIA” Afios 2010-2012

0 20 40 60 8 100
0 11
0 1 1’0
Y 0.4
IINSA TISFECHOS/AS 10 0.8
2y3 406 .
0.4 PERSONAL PREPARADO Y AL DiA
1@ 3,8 Af02012 | Afi0o2011 | Afo 2010
m 4,5y6 &35 (n=1.985) | (n=1.924) | (n=2.478)
| g 50 5 INSATISFECHOS 1 e 05
19 (Valoraciones 0-3)
7y 8 4.0 NEUTROS| 3,8 [T] 55 5,0
SATISFECHOS/AS B 6ol3 SATISFECHOS . {} 920 883
9y 10 70,1 (Valoraciones 7-10) ¢ ’ ’
64,3 SATISFACCION MEDIA | 8,91 8,76 8,87

T * 4,0
NS/NC 0

I EF

EAR02012 WAR02011 = Afo 2010
(n=1.985)  (n=1924) (n=2.478)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano
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I1.5. INTERES POR SOLUCIONAR SU PROBLEMA (la cuestién que ha venido a resolver)

Los usuarios también se mostraron muy satisfechos a la hora de valorar el interés que
dicho personal se tomaba por atenderles y solucionar su problema, también se alcanzé
una alta valoracion media, 8,87, como en el caso anterior por encima de la valoracion de
los dos afos precedentes. Ademds, en 2012 se ha producido un leve descenso en el

porcentaje de insatisfechos, con respecto al afo anterior.

Grdfico 24.5. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfaccion con “se han
INTERESADO por SOLUCIONAR su problema (cuestion que viene a resolver)”
Afios 2010-2012

0 20 40 60 80 100

INTERES POR SOLUCIONAR SU PROBLEMA
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(n=1.985) | (n=1.924) | (n=2.478)
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EAR0 2012 WAf02011 ™ Afo 2010
(n=1.985)  (n=1.924) (n=2.478)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano
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lll.  Lainformacion facilitada

En este caso, para medir el tipo de INFORMACION FACILITADA, se han analizado tres
atributos:

l11.1. LA INFORMACION ES SIN ERRORES
111.2. LA INFORMACION FACILITADA ES COMPLETA
111.3. ASESORAMIENTO SOBRE LAS OPCIONES MAS CONVENIENTES

Como en los casos anteriores, la satisfaccion de los usuarios de las oficinas de atencion
al ciudadano con la informacién que les facilitaron en las mismas por parte del personal
de atencidn es también muy elevada, como se puede ver en el grafico correspondiente
(grdfico 25), todos los atributos sobre los que se preguntd, obtuvieron puntuaciones
medias por encima de 8,5 (escala de 0= muy insatisfecho a 10=muy satisfecho)

Grdfico 25. Nota media de Valoracion sobre la satisfaccion de los
usuarios/as con la INFORMACION FACILITADA en las Oficinas de Atencidn.
Datos para los afios 2010-2012

INFORMADO SIN ERRORES m
) 8,69 3,6
INFORMACION COMPLETA IE
CONVENIENTES

EAR02012  mAR0 2011 Afio 2010
(n=1.985) (n=1.924) (n=2.478)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano

También se observa que aunque se han incrementado ligeramente, las puntuaciones
obtenidas con respecto a los tres atributos sobre la informacion recibida, coinciden
practicamente con las de 2011 y 2010.

La mayoria de los usuarios consideran que se les ha informado sin errores, que le han
facilitado la informacion completa y que le han asesorado sobre las opciones mds
convenientes. A continuacion se recogen los datos concretos para cada uno de estos tres
atributos, en comparacién con los resultados obtenidos en los dos afios anteriores:
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l11.1. LA INFORMACION ES SIN ERRORES

En términos generales la informacion recibida por los usuarios de las oficinas de
atencidn se considera sin errores, asi se puede deducir puesto que la mayor parte de los
usuarios se muestran satisfechos.

Grdfico 25.1. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfaccion con “le
han INFORMADO SIN ERRORES” Aros 2010-2012
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INFORMACION SIN ERRORES
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EAR02012 MAR02011 = Afo 2010
(n=1.985)  (n=1.924) (n=2.478)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano

En 2012 ha aumentado la valoracion media de la satisfaccién, alcanzando el 8,75, por
encima de la del ano anterior y muy cercana a la de 2010. Por la otra parte, el
porcentaje de insatisfechos se ha mantenido como el afio anterior.

111.2. LA INFORMACION FACILITADA ES COMPLETA

Ademas de una informacidn correcta, los usuarios perciben que la informacién recibida
es completa, aportando una solucién satisfactoria a sus necesidades. En conjunto se
obtuvo una valoracién media de 8,69.

Por puntuaciones concretas, se puede ver en el grafico y tablas siguientes que mas de la
mitad de los usuarios/as valoraron con una puntuacion entre 9-10 su satisfaccién con:
“la informacion facilitada ha sido completa” y uno de cada cuatro la valord entre 7 y 8;
no ha llegado el porcentaje de insatisfechos al 3% (puntuaciones de 0-3), se ha
mantenido el porcentaje de valoraciones medias en el 5,8, y ha aumentado el
porcentaje de “no respuesta” hasta alcanzar 5,6, valor similar al de 2010.



OBSERVATORIO DE CALIDAD 2012 - IPCS ATENCION AL CIUDADANO
COMUNIDAD DE MADRID

E Comunidad de Madrid
www.madrid.org
Grdfico 25.2. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfaccion con “le
han facilitado la INFORMACION COMPLETA” Afios 2010-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano
111.3. ASESORAMIENTO SOBRE LAS OPCIONES MAS CONVENIENTES

Los usuarios también valoran muy positivamente el asesoramiento recibido del personal
de las oficinas de atencion. Aunque con una valoracion media inferior a los otros dos
atributos relacionados con la informacién, se mantiene por encima del 8,5, la valoracién
media realizada hacia este atributo, mostrandose la mayor parte de ciudadanos

satisfechos con este asesoramiento.

Grdfico 25.3. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfaccion con “le han
ASESORADO sobre las OPCIONES QUE MAS le CONVIENEN” Afios 2010-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano
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IV. Elservicio

La dimensién SERVICIO se encuentra formada por cinco atributos que generan distintas
valoraciones sobre la satisfaccion entre los usuarios de las oficinas de atencién al
ciudadano:

IV.1. DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO EN LA OFICINA (no tener que acudir a otra
oficina)

IV.2. RAPIDEZ EN LA ATENCION (sin esperas)

IV.3. INTIMIDAD Y CONFIDENCIALIDAD GARANTIZADAS
IV.4. HORARIO ADECUADO

IV.5. RAPIDEZ DE ACCESO AL SERVICIO POR TELEFONO

En este caso se trata de atributos algo mas heterogéneos, lo que hace que exista una
mayor dispersion en los resultados. A pesar de ello, se mantiene unas altas valoraciones
medias en todos los atributos, por encima del 7 (escala de 0= muy insatisfecho a
10=muy satisfecho).

Grdfico 26. Nota media de Valoracion sobre la satisfaccion de los
usuarios/as con el SERVICIO RECIBIDO en las oficinas de Atencion. Datos
para los afios 2010-2012

NO TIENE QUEACUDIR A
OTRO_SITIO

RAPIDEZ EN LA ATENCION

GARANTIA
INTIMIDAD/CONFIDENCIALIDAD

ACCESO TELEFONICO

7,03

HORARIO ADECUADO

EAf02012  WAfo 2011 Afio 2010
(n=1.985) (n=1.924) (n=2.478)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano
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IV.1. DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO EN LA OFICINA
Un aspecto muy bien valorado por los usuarios es que puedan atender sus demandas en
esa oficina y no tengan que acudir a otra, asi fue para practicamente el 80% de los

usuarios/as que participaron en la encuesta.

Grdfico 26.1. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfaccion con “no
tiene que ACUDIR a NINGUN OTRO SITIO para realizar lo que ha venido a
hacer” Afos 2010-2012

0 20 40 60 80 100

DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO EN LA OFICINA

Afio 2012 Afio 2011 Afio 2010
(n=1.985) (n=1.924) (n=2.478)
INSATIS-FECHOS 45 5,2 24
(Valoraciones 0-3)
NEUTROS 9,4 11,4 10,1
SATISFECHOS
(Valoraciones 7-10) s 825 80,5
SATISFACCION MEDIA 8,37 8,19 8,24

3,8

NS/NC _58 Tj

NAR02012 WAR02011 ™ Afo 2010
(n=1.985)  (n=1.924)  (n=2.478)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano

En este caso el porcentaje de insatisfechos no llegd al 5%, aunque se observa un
importante incremento en el porcentaje de “no respuesta”.

IV.2. RAPIDEZ EN LA ATENCION (sin esperas)

La “rapidez en la atencidn, sin esperas” también ha sido un atributo muy bien valorado,
con una puntuacién por encima del 8,3. Se puede ver ademas en el siguiente grafico y
en la tabla que lo acompafia, como ha descendido el porcentaje de personas
insatisfechas con esta cuestidn, quedandose en un 4,5%, que se refleja en un aumento
del porcentaje de personas satisfechas.

También conviene destacar el importante aumento de la tasa de no respuesta (NS/NC)
con respecto a 2011, aungue se ha mantenido en una cifra inferior a la de 2010.



OBSERVATORIO DE CALIDAD 2012 - IPCS ATENCION AL CIUDADANO
COMUNIDAD DE MADRID

E Comunidad de Madrid
www.madrid.org
Grdfico 26.2. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfaccion con “ha
sido atendido con RAPIDEZ, sin esperas” Afios 2010-2012

40 60 80 100

RAPIDEZ EN LA ATENCION, SIN ESPERAS

Afio 2012 Afio 2011 Afo 2010
(n=1.985) (n=1.924) (n=2.478)
INSATIS'FECHOS 45 7.9 3,2
(Valoraciones 0-3)
NEUTROS 8,7 10,0 8,8
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(Valoraciones 7-10) g4 82,0 87.3
SATISFACCION MEDIA 8,32 7,97 8,46
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Afio 2010
(n=2.478)

WAR02012 W Afio 2011
(n=1.985)  (n=1.924)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano
IV.3. INTIMIDAD Y CONFIDENCIALIDAD GARANTIZADAS

Ha descendido en 2012 la satisfaccidon de los usuarios con respecto a las garantias de
intimidad y confidencialidad. La satisfaccion media, es inferior a la de los afos
anteriores, a pesar de ello se mantiene con una media por encima de 8.

Grdfico 26.3. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfaccion con “garantizan
INTIMIDAD y CONFIDENCIALIDAD al ciudadano” Afos 2010-2012
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Oyl
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NS/NC ! j
] >
HMARC 2012 M Afio 2011 1 Afio 2010
(n=1.985)  (n=1.924) (n=2.478)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencidn al Ciudadano



.

OBSERVATORIO DE CALIDAD 2012 - IPCS ATENCION AL CIUDADANO
COMUNIDAD DE MADRID

E Comunidad de Madrid

www.madrid.ong
IV.4. HORARIO AMPLIO DE ATENCION
Con respecto al horario de atencidn de estas oficinas, en 2012 se observa un aumento
en el porcentaje de insatisfechos, lo que repercute en el descenso de la satisfaccién
media, hasta niveles inferiores incluso a los del afio 2010.

Grdfico 26.4. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfaccion con “la oficina tiene
un HORARIO AMPLIO de atencion al publico” Afios 2010-2012

60 80 100

HORARIO AMPLIO

Ao 2012 | Afc 2011 | Afio 2010

(n=1.985) | (n=1.924) | (n=2.478)
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WAf02012 WAR02011 & Afio 2010
(n=1.985)  (n=1924) (n=2.478)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano

IV.5. RAPIDEZ DE ACCESO AL SERVICIO POR TELEFONO

Grdfico 26.5. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfaccion con “el
ACCESO al servicio por TELEFONO es RAPIDO” Afios 2010-2012
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7y8 (Valoraciones 0-3) S 114 3,6
SATISFECHOS/AS NEUTROS 15,0 15,7 5,8
SATISFECHOS
9y10 (Valoraciones 7-10) s 49,2 33,1
SATISFACCION MEDIA 7,09 6,94 7,41

)

BAR02012 WAf02011 = Afo 2010
(n=1.985)  (n=1.924)  (n=2.478)

NS/NC

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencién al Ciudadano
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Con respecto a la rapidez de acceso por teléfono, hay que destacar como puede verse en
el grafico anterior (Grdfico 26.5), el elevado porcentaje de “no respuesta”, que se sitla
en valores proximos a los del afio 2010. Mas concretamente uno de cada dos usuarios
encuestados no quiso responder o no sabia que responder a esta pregunta.

Aun asi, entre los que si respondieron se observa que a pesar de que ha descendido el
porcentaje de usuarios satisfechos, la valoracion media de la satisfaccion es superior a la
gue se obtuvo en 2011.
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Los medios materiales

En relacion a los medios materiales, se analiza la valoracion de los usuarios sobre la
satisfaccion con la cantidad de folletos informativos y de formularios en la oficina, con

respecto a los datos de 2011, se observa que en 2012 esta satisfaccion ha descendido,
pasando de 8,09 a 7,76, aunque se mantiene en un valor por encima del alcanzado en
2010.

Grdfico 27. Nota media de Valoracion sobre la satisfaccion de los
usuarios/as con disponibilidad de FOLLETOS y FORMULARIOS suficientes
en las oficinas de Atencion. Datos para los afios 2010-2012

LA OFICINA DISPONE DE
FOLLETOS Y FORMULARIOS
SUFICIENTES

“|  WAR02012  ®ARo2011 Afio 2010
(n=1.985) (n=1.924) (n=2.478)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano

Esta caida en la valoracion media, viene condicionada por el traspaso de parte del
porcentaje de usuarios satisfechos, hacia usuarios insatisfechos y hacia el porcentaje de
“no respuesta”, como se puede ver en el grafico siguiente.

Grdfico 27.1. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfaccion con “la oficina
dispone de FOLLETOS INFORMATIVOS y FORMULARIOS suficientes” Afios 2010-2012

0 20 40 60 80 100

INSATISFECHOS/AS

NEUTRO »4,5y6

SATISFECHOS/AS

¢

7 >

H Afio 2012 m Afio 2011 1 Afio 2010
(n=1.985)  (n=1.924)  (n=2.478)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencidn al Ciudadano
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Los kioscos electrénicos’®

Al igual que en afios anteriores, mas de la mitad de los usuarios/as que acudieron a las
oficinas de atencion al ciudadano que contaban con kiosco electrénico, no percibieron
que existia este servicio disponible dentro de la oficina. Ademas a este porcentaje
habria que sumar el 5,5% que respondid que en esa oficina “no habia kiosco”,
porcentaje algo por encima del de los dos afios anteriores.

Grdfico 28. Usuarios que respondieron, ése ha fijado si hay KIOSCO
ELECTRONICO en la oficina? Datos para los afios 2010-2012

0 10 20 30 40 50 60

40,8
Si, HAY KIOSCO ay,7

NO, NO HAY KIOSCO

7
NO SABE 51 HAY KIOSCO
ELECTRONICO O NO 9
J >
W Afi0 2012 W Afi0 2011 = Afio 2010
(n=475) (n=237) (n=1.265)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano

El porcentaje de usuarios del kiosco electronico sigue siendo reducido, apenas uno de
cada diez usuarios afirmo que lo habia utilizado, aunque este dato es ligeramente
superior al registrado en 2011, continla estando por debajo del resultado de 2010.

® Las preguntas referidas a los kioscos electrénicos Unicamente se han realizado a las personas entrevistadas en las
dos oficinas de C/ Gran Via 3 y Plaza Chamberi 8, El Escorial, Navalcarnero, Rascafria, Tres Cantos y Pozuelo de
Alarcon. El conjunto de entrevistas realizadas en las dos oficinas (n=475) invita a interpretar con cautela los
resultados, mas aun el andlisis de los resultados de preguntas con filtro previo.
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Grdfico 28.1. Usuarios que respondieron, ése ha fijado si hay KIOSCO
ELECTRONICO en la oficina? Datos para los afios 2010-2012
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{n=194)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano

Al margen de la reducida tasa de uso de los kioscos electrénicos, se ha querido conocer

si estos usuarios/as (que lo han utilizado) han considerado que el servicio era UTIL y cudl
es su GRADO DE SATISFACCION con el mismo.

Los resultados a estas dos cuestiones se han recogido en los graficos siguientes (28.2 y

28.3), donde ademas se comparan con los de los afios 2010 y 2011. Si bien se percibe en

las opiniones de los usuarios que los kioscos electréonicos se consideran un servicio util y

satisfactorio, ambas valoraciones han descendido en practicamente dos puntos con

respecto a datos del 2011.
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5,00

Grdfico 28.2. Valoracion de la
UTILIDAD del KIOSCO ELECTRONICO

(2010-2012)*

UTILIDAD

HAfio 2012 ®Afio 2011
(n=18) (n=9)

Afio 2010
(n=82)

Grdfico 28.3. Valoracion de la
SATISFACCION GLOBAL con el
KIOSCO ELECTRONICO (2010-2012)*
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*NOTA: hay que tener en cuenta que el nimero de usuarios ha sido muy pequefio, por lo que tiene escasa validez
estadistica. Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencién al Ciudadano
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Por ultimo, para cerrar este apartado, conviene sefialar que tan sdlo dos usuarios
encuestados en 2012, sefialaron que habia sufrido algun problema durante la utilizacidn
del kiosco, estos problemas mencionados fueron: “no habria pdginas de interés” y “no

da soluciones sdlo informacion”.
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Valoraciones finales sobre las OFICINAS DE ATENCION AL CIUDADANO:

En definitiva, atendiendo a la tasa _de usuarios de las oficinas satisfechos podemos

clasificar los veinte atributos analizados de la siguiente manera segun los resultados de
2012:

USUARIOS . N¢ DE
DENOMINACION ATRIBUTOS

SATISFECHOS ATRIBUTOS

—  LENGUAIJE CLARO
—  AMABILIDAD Y
CONSIDERACION
x >90,0% EXCELENTE 4/19 —  HAN ENTENDIDO SUS
NECESIDADES
—  PERSONAL BIEN PREPARADO
Y AL DIA

—  INTERESADOS POR
SOLUCIONAR SU PROBLEMA
—  INFORMADO SIN ERRORES
—  BUENAS CONDICIONES
) AMBIENTALES
80,0% > x < 90,0% OPTIMO 8/19 —  INFORMACION COMPLETA
—  BIEN COMUNICADA
—  BUENAS INSTALACIONES
—  ATENDIDO CON RAPIDEZ
—  ASESORADO SOBRE LAS
OPCIONES MAS CONVIENEN

— NOTIENE QUEACUDIR A
NINGUN OTRO SITIO
INTIMIDAD Y
CONFIDENCIALIDAD
SENALIZACION ADECUADA

Sin duda, se trata de una primera aproximacion, y no debe interpretarse como
definitiva. Posteriormente se profundizard en los andlisis para poder establecer las areas

70,0% > x < 80,0% ACEPTABLE 3/19

de mejora, una vez contemplados el conjunto de factores que influyen, teniendo en
cuenta el grado de importancia de cada atributo, etc.
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En el grafico siguiente se resumen los resultados anteriormente presentados, para

mostrar el porcentaje de usuarios/as segun su satisfacciéon con cada uno de los 19

atributos formulados:

Grdfico 29. SA TISFACCION CON EL SERVICIO RECIBIDO en las oficinas de
atencion al ciudadano. Aiho 2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de la encuesta -2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano. (N=1.985)
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Se observa que, en términos generales la mayoria de las personas que han acudido a las
oficinas de atencion al ciudadano de la Comunidad de Madrid, se muestran satisfechos
con el servicio que se les ha prestado, con el personal que les ha atendido y con las
instalaciones que se han puesto a su disposicién, salvo dos excepciones: la cercania de
la oficina y el horario amplio; por ultimo destacar que los porcentajes de usuarios
insatisfechos no superan el 6%.

Promedio de satisfaccion con los diecinueve 2012 2011 2010
atributos analizados 8,20 8,13 8,25

Si atendemos al indicador de satisfaccion media (en escala de 0 a 10) el promedio es

elevado, por encima del que se alcanzé en 2011 y mds cercano al del 2010:
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‘ Grdfico 30. EVOLUCION en la SATISFACCION con el SERVICIO RECIBIDO
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano
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B.4.2 — Valoracion global del servicio recibido

Satisfaccion Global con el servicio:

Tras conocer la satisfaccidon con detalle de cada uno de los diecinueve atributos
especificos destinados a medir el grado de satisfaccion de los usuarios, se pasa a
continuacién a conocer la SATISFACCION GLOBAL de los usuarios y percepcion de la
UTILIDAD con el servicio recibido. Se puede ver en el grafico siguiente, que con respecto
al aho 2011, a pesar del aumento en la valoracién de la satisfaccion coincidiendo con la
obtenida en 2010; mientras que ha descendido la valoracion media sobre la utilidad del
servicio, incluso por debajo de la valoracién de 2010.

Grdfico 31. Nota media de Valoracién sobre la SATISFACCION GLOBAL y percepcion de
UTILIDAD del servicio recibido en las oficinas de Atencion. Datos para los afios 2010-2012

SATISFACCION GLOBAL CON m 23_

EL SERVICIO PRESTADO

UTILIDAD DEL SERVICIO

mAfo0 2012 mAfio 2011 Afio 2010
(n=1.921) (n=1.924) (n=2.478)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano

La satisfaccion global de los usuarios con las oficinas de atencién al ciudadano resulta
elevada, mas del 87% del conjunto de usuarios se muestran satisfechos y ha aumentado
la satisfaccion media alcanzando el 8,34.
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Grdfico 31.1. Valoraciones de los usuarios/as sobre la “SATISFACCION

GLOBAL con el servicio recibido” Afios 2010-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencidn al Ciudadano

Utilidad del servicio:

La mayoria de los usuarios de las oficinas de atencién al ciudadano considera de utilidad
el servicio, aunque se observa un descenso en el porcentaje de usuarios satisfechos,
provocado por la caida de los muy satisfechos (puntuaciones de 7-10), aumentando el
porcentaje de insatisfechos y dando lugar a una pequefia caida de la satisfaccion media
a un valor incluso por debajo del alcanzado en 2010.

Grdfico 31.2. Valoraciones de los usuarios/as sobre la “UTILIDAD del
servicio recibido” Afios 2010-2012
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Volveria a recurrir a esta oficina:

Un indicador de la satisfaccion con el servicio recibido es la predisposicion de las
personas a volver a utilizar el servicio en caso de necesidad. En 2012, y al igual que en los

afios anteriores, la amplia mayoria de los usuarios volveria a recurrir a la oficina, lo
que supone un dato mas que muestra la satisfaccién con el servicio recibido.

Grdfico 32. Usuarios/as “VOLVERIA a recurrir a esta oficina para volver a
realizar esta gestion” Afios 2010-2012
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Afio 2012
(n=1.985) s

1 = NO
Afio 2011
(n=1.924) = NS/NC
Afio 2010
(n=2.478)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano
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B.5 — indices de calidad

El grado de satisfaccién de los usuarios con cada uno de los atributos no es suficiente
para determinar las acciones de mejora que se deberian emprender. Es necesario, por lo
tanto, realizar un andlisis de importancia que permita establecer el peso de cada

valoracion en la satisfaccion global con el servicio.

Para ello, se ha realizado un ANALISIS FACTORIAL que agrupa los diferentes atributos de

calidad para identificar los componentes (factores) que inciden de manera principal en la
satisfaccion global. Posteriormente, para establecer qué importancia tiene cada uno de
los factores en la satisfaccidn global, se aplica un andlisis de REGRESION MULTIPLE.

Andlisis factorial:

Los factores surgidos del andlisis factorial con rotacién VARIMAX llevado a cabo se
caracterizan por una mayor homogeneidad interna en las valoraciones que los usuarios
hacen de las variables que las integran, y de una mayor heterogeneidad entre unos
factores y otros.

El modelo que se ha obtenido en 2012, al que se llega en la matriz de componentes
consta de 4 factores, siendo consistente, dado que explican un 71,3% de la varianza. La
correlacién de las variables que componen cada factor es sobresaliente (0,926 en la
prueba de KMO), lo que confirma la pertinencia del analisis.

Los factores y las variables que las integran son los siguientes:

FACTOR 1: CALIDAD DE ATENCION E INFORMACION

Explica el 35,9% de la varianza
VARIABLES : - EL PERSONAL DE ATENCION ESTA BIEN PREPARADO Y AL DIA
- HAN UTILIZADO UN LENGUAJE CLARO EN LAS EXPLICACIONES

- SE HAN INTERESADO POR SOLUCIONAR SU PROBLEMA (cuestion que
ha venido a resolver)

- LE HAN FACILITADO LA INFORMACION COMPLETA

- LE HAN INFORMADO SIN ERRORES

- LE HAN ASESORADO SOBRE LAS OPCIONES QUE MAS LE CONVIENEN

- EN SU CASO, HAN ENTENDIDO SUS NECESIDADES

- LE HAN TRATADO CON AMABILIDAD Y CONSIDERACION, DE IGUAL A
IGUAL
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FACTOR 1: CALIDAD DE ATENCION E INFORMACION

Explica el 35,9% de la varianza
- GARANTIZAN INTIMIDAD Y CONFIDENCIALIDAD AL CIUDADANO
- LA OFICINA DISPONE DE FOLLETOS INFORMATIVOS Y FORMULARIOS
SUFICIENTES

FACTOR 2: CALIDAD DE LAS INSTALACIONES

Explica el 15,2% de la varianza

VARIABLES : -  DISFRUTA DE BUENAS CONDICIONES AMBIENTALES (limpieza,
temperatura, iluminacion,...)
- LA OFICINA CUENTA CON BUENAS INSTALACIONES: asientos, aseos.
- TIENEN UNA SENALIZACION ADECUADA, EN LA CALLE Y DENTRO DE
. LA OFICINA
- LA OFICINA ESTA BIEN COMUNICADA (metro, autobus, tren...)

FACTOR 3: DISPONIBILIDAD Y ACCESO AL SERVICIO
Explica el 14,2% de la varianza

VARIABLES . EL ACCESO AL SERVICIO POR TELEFONO ES RAPIDO
.- LA OFICINA TIENE UN HORARIO AMPLIO DE ATENCION AL PUBLICO
.- HASIDO ATENDIDO CON RAPIDEZ, SIN ESPERAS
.- NO TIENE QUE ACUDIR A NINGUN OTRO SITIO PARA REALIZAR LO
. QUEHA VENIDO A HACER

FACTOR 4: CERCANIA A LA OFICINA

Explica el 5,9% de la varianza
VARIABLES

- QUE LA OFICINA ESTE CERCA DE DONDE VIVE USTED

El siguiente paso consiste en establecer, a través de una regresién multiple, la
importancia que cada uno de estos factores tiene sobre la satisfaccion global con el
servicio. El andlisis indica que el orden de importancia de los factores en la explicacion
es el siguiente:

FACTOR 1: CALIDAD DE ATENCION E INFORMACION
FACTOR 2: CALIDAD DE LAS INSTALACIONES
FACTOR 3: DISPONIBILIDAD Y ACCESO AL SERVICIO
FACTOR 4: CERCANIA A LA OFICINA
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A continuacién se resumen en el siguiente cuadro los indicadores de la investigacién:

INDICADORES DE LA INVESTIGACION:

EXPECTATIVAS: | Grado de importancia concedido a cada atributo segun escala de 0 a
10 en estudio de expectativas (sugerido).
Ranking de los atributos segun la importancia concedida sugerido en el
estudio de Expectativas.
PERCEPCIONES: | Valoraciones de los atributos en escala de 0 a 10 (estudio de
percepciones).
GAP: | Indicador de diferencia entre Expectativas menos Percepciones.
EXPECTATIVA Clasificacion de los atributos a través del modelo CAL-MA (este modelo
FINAL: tiene en cuenta el puesto del atributo en el andlisis sugerido y
espontdneo de la importancia, asi como en el de influencia sobre la
satisfaccion global).
IPC’S: | El indice de expectativa cubierta IPCS (Percepciones / Expectativas).
INFLUENCIA EN : _ o . o
.. i El'ranking en la regresion multiple de cada atributo con la satisfaccion
LA SATISFACCION
i global.
GLOBAL: :
FACTORIAL: | Promedio de satisfaccion del factor al que pertenece el atributo.
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OFICINAS DE TENCION AL USUARIO DE LA COMUNIDAD DE MADRID

EXPECTATIVAS

Importancia
otorgada
(0-10)

Ranking
importancia
sugerido

PERCEPCIONES

Medidas de la
satisfaccion
(0-10)

Percepciones

Expectativas

EXPECTATIVA
FINAL

Ranking
segun modelo
CAL-MA

% de las
expectativas
satisfechas

INFLUENCIA
EN LA
SATISFACCION
GLOBAL

Ranking segun
regresion

FACTORIAL

Medidas de
grupo

BUENAS
INSTALACIONES

7,85

17

8,93

1,08

11

103,8

6

8,95

SENALIZACION
ADECUADA

7,94

16

8,91

0,97

9

96,6

14

8,95

OFICINA BIEN
COMUNICADA

8,28

13

8,98

0,7

9

103,9

16

8,95

BUENAS
CONDICIONES
AMBIENTALES

8,04

15

8,97

0,93

12

105,0

8,95

QUE LA OFICINA
ESTE CERCA DE
DONDE VIVE USTED

7,71

18

5,90

-1,81

76,6

10

5,90

TRATADO CON
AMARBILIDAD Y
CONSIDERACION,
DE IGUAL A IGUAL

8,80

8,69

-0,11

101,9

8,60

HAN ENTENDIDO
SUS NECESIDADES

8,53

8,93

0,4

104,7

17

8,60

LENGUAJE CLARO
EXPLICACIONES

8,71

8,75

0,04

11

103,1

8,60

PERSONAL DE
ATENCION BIEN
PREPARADO, AL DIA

8,79

8,91

0,12

10

101,4

8,60

INTERESADOS POR
SOLUCIONAR SU
PROBLEMA

8,69

8,87

0,18

102,1

11

8,60

INFORMADO SIN
ERRORES

8,75

8,75

100,0

19

8,60

ASESORADO SOBRE
LAS OPCIONES QUE
MAS CONVIENEN

8,39

11

8,57

0,18

102,1

18

8,60

LE HAN FACILITADO
LA INFORMACION
COMPLETA

8,78

8,69

-0,09

98,9

8,60

DISPONE DE
FOLLETOS Y
FORMULARIOS
SUFICIENTES

7,53

19

7,76

0,23

103,1

13

8,60

GARANTIZAN
INTIMIDAD Y
CONFIDENCIALIDAD
AL CIUDADANO

8,70

8,05

-0,65

92,6

8,60

HORARIO AMPLIO
DE ATENCION

8,27

14

7,03

-1,24

85,0

15

7,70

ATENDIDO CON
RAPIDEZ, SIN
ESPERAS

8,32

12

8,32

100,0

7,70

EL ACCESO POR
TELEFONO ES
RAPIDO

8,41

10

7,09

-1,32

84,3

12

7,70

NO TIENE QUE
ACUDIR A NINGUN
OTRO SITIO

8,74

8,37

-0,37

95,8

7,70
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Grdfico 33.Cobertura de las Expectativas en Of.de Atenc. al Ciudadano
2010-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano

En todos los aspectos estudiados relacionados con las Oficinas de Atencion analizadas se
han cubierto las expectativas sobradamente, los aspectos donde la cobertura de
expectativas ha sido menor han sido, la cercania a la oficina, el acceso por teléfono y el
horario de atencion.
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El Indice de Percepcidn de Calidad del Servicio (IPCS) general de las Oficinas de Atencién
Ciudadana de la Comunidad de Madrid se ha situado en 98,1 en el afno 2012 en lo que

supone un importante incremento con respecto a los resultados de afios anteriores.

’ Grdfico 34. IPCS del Servicio de Atencion Ciudadana. Afios 2007-2012

o 20 40 60 20 100

IPCS Presencial 2012
IPCS Presencial 2011
IPCS Prasacial 2010
IPCS Presancial 2008

IPCS Prasancial 2008

IPCS Prasencial 200/

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano

La percepcion media con respecto a los veinte atributos de andlisis se situa en el 8,21, lo

que supone un ligero aumento con respecto a la media de las percepciones observadas
en el aflo 2011. En el caso de las expectativas, se observa un descenso, sobre el dato del
afio anterior, mientras que en 2011 la expectativa media se sitlo préxima al 9, en el afio
2012, se queda en 8,37.

Grdfico 35.Evolucion de la percepcion y la expectativa medias de los
veinte atributos. Afos 2011-2012

5 10

Percepcion Media

Expectativa Media

m2012 m2011

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2011-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano

Atributos que requieren actuacion:

Los Atributos que requieren actuacion quedan determinados de la siguiente manera:
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- Tienen una importancia alta en el CAL-MA

- Tienen un nivel alto de discrepancia entre Percepcion y
Expectativa (GAP)

ATRIBUTOS QUE REQUIEREN ACTUACION:

AREA DE Atributos que se sittian entre los seis primeros puestos en Expectativa
MEJORA final segun el modelo CAL-MA y al mismo tiempo entre los seis que
PRIORITARIA tienen mayores diferencias entre Percepcion y Expectativa (GAP)

AREA DE
: Atributos que se situan entre los doce primeros puestos en Expectativa
MEJORA DE : ] _ . :
SEGUNDO : final segun el modelo CAL-MA 'y al mismo tiempo entre los seis que
NIVEL : tienen mayores diferencias entre Percepcidn y Expectativa (GAP)

El analisis de los resultados determina que las principales areas de mejora serian:

AREAS DE Se observa la necesidad de mejorar prioritariamente las
MEJORA siquientes dreas:

PRIORITARIA - HORARIO AMPLIO de atencion.

- NO TENER QUE ACUDIR A NINGUN OTRO SITIO, para
realizar estas gestiones.

- Un ACCESO POR TELEFONO de forma répida

- La PROXIMIDAD DE LA OFICINA al domicilio de los usuarios.

AREA DE Las dreas de mejora de sequndo nivel serian:
MEJORA DE
SEGUNDO

- Recibir un TRATO AMABLE Y CONSIDERADO (de igual a
igual)

- Garantias de INTIMIDAD Y CONFIDENCIALIDAD en los
trdmites y gestiones realizados por los usuarios.

NIVEL

El andlisis de las valoraciones sobre las oficinas de atencidon al ciudadano se percibe la
importancia que los usuarios conceden principalmente a dos cuestiones, por un lado: al
trato recibido por parte del personal que les atiende, tanto las “formas” (amabilidad en
el trato, interés por solucionar su problema, etc.), como el “contenido” informacion
facilitada (completa, sin errores, etc.)

Esta importancia se traduce en la percepcion de los ciudadanos sobre la necesidad de
mejorar estos aspectos, cuestiones como la ampliacion de horarios, la proximidad de las

75
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oficinas y que sdlo se tenga que acudir a una, redundan en una mayor agilidad y rapidez
a la hora de realizar las gestiones lo que mejora el grado de satisfaccién de los usuarios.

Algunas de estas areas ya se mencionaron en el informe realizado el afio anterior: no
tener que acudir a ningun sitio, la cuestion del horario y la rdpida atencidn telefdnica,
por lo que se puede interpretar como una preocupacidn que se mantiene y que requiere

una mayor intervencién que contribuya a su mejora.
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B.6 — Quejas y sugerencias

Presentacion de quejas y sugerencias:

La proporcién de usuarios de las Oficinas de Atencion al Ciudadano que durante los
ultimos seis meses han presentado alguna queja o sugerencia ante la Comunidad de
Madrid, ha descendido con respecto al afio 2011, que ya mostraba un porcentaje muy
bajo. Tan sdlo un 4,2% de los usuarios afirmaron haber presentado una queja o
sugerencia a través de las tres vias disponibles: presencial, telefonica e Internet.

Grdfico 36.Usuarios segun “ha presentado alguna queja o sugerencia en
los ultimos 6 meses por escrito, teléfono o Internet”. Afios 2011-2012

0% 20% 40% 60% 80% 100%

msi
Afo 2012
(n=1.985) mNO
4 NS/NC
Afio 2011
(n=1.924)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2011-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano

Algo menos de la mitad de quienes habian presentado recientemente alguna queja o
sugerencia, el 44% habian recibido respuesta, cifra ligeramente inferior a la de 2011
(53%). Aunque, conviene sefialar que el porcentaje de respuestas satisfactorias 40,5 %

ha sido superior al del afio anterior 36%.

Grdficos 36.1. Usuarios segun Grdficos 36.2. Usuarios segun “grado de
“RESPUESTA obtenida” Afio-2012 satisfaccion con la respuesta obtenida”.

m NS/NC
B INSATISFACTORIA
m SATISFACTORIA

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2011-2012 a Oficinas de Atencidn al Ciudadano
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C.- SERVICIO DE ATENCION
TELEFONICA 012
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C.0- Ficha técnica

FICHA TECNICA ENCUESTA TELEFONICA USUARIOS DEL 012:

Tipo de estudio | Cuantitativo

Técnica empleada | Entrevista TELEFONICA asistida por ordenador (CATI)

Poblacion usuaria del servicio de atencion telefénica 012

Universo de analisis
durante el mes de Octubre de 2012.

Se han realizado un total de 1.250 entrevistas.

Cardcter de la .

Plataforma N@ de entrevistas
Plataforma
General 012 1.000
Gestion Interna . 1.125
Otras de gestion interna 125
Detalle del planteamiento B .
L. Gestion externa Sanidad 125 125
metodoldgico

En el presente informe se analizan los resultados correspondientes
al analisis de las 1.250 entrevistas de usuarios.

El error global para estos resultados correspondientes a
plataformas de gestion interna se sitla en #2,72%, a un nivel de
confianza del 95,5%, 20

Fechas de trabajo de campo FECHA INICIO: 22/10/2012 FECHA FIN: 08/11/2012

Realizacion ASIMAG

Los resultados de 2012 que se han recogido a continuacién se han comparado con los
resultados correspondientes a las 1.100 entrevistas que se desarrollaron en 2011 entre
entrevistados cuya llamada fue atendida por plataformas de gestion interna del 012 y
las 750 llevadas a cabo en 2010.
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C.1 - Perfil de los usuarios

Asunto principal:

Como en aios anteriores, atendiendo al asunto principal gue ha originado la llamada de

las personas al servicio telefonico 012, se observa que la mayor parte de las llamadas
fueron por asuntos particulares, y no por asuntos profesionales”.

Grdfico 37.Usuarios del 012 segun “asunto principal que ha originado la
llamada”. Afios 2010-2012

Afio 2012
(n=1.250)

Afio 2011
(n=1.046)

Afio 2010
(n=727)

l B ASUNTOS PARTICULARES " ASUNTOS PROFESIONALES/EMPRESA l

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as del 012

C.1.1 - Perfil del usuario particular

Perfil de los usuarios segun sexo:

Contintda predominando un mayoritario uso del servicio por parte de las mujeres, de
hecho, practicamente tres de cada cuatro usuarias del servicio en 2012 fueron mujeres,
resultados muy similares a los de anos anteriores.

Grdfico 37.Usuarios del 012 segun SEXO. Afios 2010-2012
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Afio 2012
(n=1.215)

Afio 2011
(n=1.046)

Afio 2010
(n=727)

B HOMBRE ® MUJER m NS/NC |

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as del 012

* Siendo tan reducida la proporcion de usuarios del servicio 012 por motivos profesionales (2,8%, n=35) no
se realiza el andlisis del perfil de dicho colectivo, debido al error muestral de los resultados, tal y como
sucediera en afios anteriores.
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Pais de origen:

El siguiente grafico muestra como ocho de cada diez usuarios del teléfono 012, son de
origen espaiol, ha descendido discretamente el porcentaje con respecto al aiio anterior,
pero continla por encima del dato de 2010.

’ Grdfico 38.Usuarios del 012 segtin PAIS DE ORIGEN. Afios 2010-2012

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Afo 2012
(n=1.215)

Afio 2011
(n=1.046)

Afio 2010
(n=727)

mESPANA mOTROS m NS/NC ‘

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as del 012

El 17,2% de usuarios restante que provenian de otros paises, lo hacian principalmente
de paises de América Latina como: Ecuador, Peru y Colombia; o de paises europeos
como: Rumania, entre otros.

Grdfico 38.1. Usuarios del 012 sequin PAIS DE ORIGEN: OTROS PAISES.
Afo 2012

ECUADOR

PERU

COLOMBIA

RUMANIA

VENEZUELA

REPUBLICA DOMINICANA
BOLIVIA

ARGENTINA

MARRUECOS

OTROS

Fuente: elaboracion propia, con datos de la encuesta 2012 a Usuarios/as del 012 (n=73)
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Perfil sequn edad:

Atendiendo a la edad de las personas usuarias del servicio 012 se observa que el 40% de
las mismas son personas de 30 a 44 afios, proporcion inferior que las de 2011 y 2010.
En perspectiva comparada también se observa una reduccién de los usuarios mds
jovenes (16-29 afios) y un aumento en los de mayor edad, tanto el intervalo de 45-64
afos, como el superior a 65 afios, que han crecido por encima de los resultados del afio
2011.

’ Grdfico 39.Usuarios del 012 segun EDAD. Afios 2010-2012
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Afio 2012
(n=1.215)

Afo 2011
(n=1.046)

Afio 2010
(n=727)

mDE 16 A 29 ANOS m DE 30 A 44 ANOS = DE 45 A 64 ANOS m 65 ANOS Y MAS‘

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as del 012

Nivel de estudios:

Uno de cada dos usuarios del servicio 012 tiene finalizados estudios de secundaria,
incrementandose la proporcién de este colectivo con respecto al afio pasado.

‘ Grdfico 40.Usuarios del 012 segun NIVEL DE ESTUDIOS. Afios 2010-2012

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Afio 2012
(n=1.215)

Afio 2011
(n=1.046)

Afio 2010
(n=727)

ELEMENTALES mSECUNDARIOS B UNIVERSITARIOS m NS/NC ‘

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as del 012

También ha aumentado el porcentaje de usuarios universitarios, que suponen uno de
cada tres del total de los mimos; y por el contrario desciende la tasa de personas con
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estudios elementales que han hecho uso del servicio, hasta el 16,5%, inferior a los datos
de 2011y 2010.

Ocupacion de los usuarios:

El efecto de la crisis econdmica actual ha provocado un aumento importante del
desempleo, que se refleja también a la hora de clasificar a los usuarios en funcién de su
ocupacion.

Se ha mantenido la tendencia, que ya se percibia en afos anteriores, de aumento en el
porcentaje de desempleados, que practicamente ha llegado a doblarse en los dos
ultimos afios, al mismo tiempo que caia la proporcién de trabajadores por cuenta ajena
desde el 46,6 en 2010 hasta el 33% en el afio 2012.

| Grdfico 41.Usuarios del 012 segun OCUPACION. Afios 2010-2012 |
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as del 012

También cabe mencionarse, que la proporcion de pensionistas, ha vuelto a subir hasta
los niveles de 2010; a la vez que descendian ligeramente los porcentajes de:
empresarios, autonomos, opositores y amos/as de casa.

Lugar de residencia de los usuarios del 012:

En 2012, los datos recopilados muestran que ha aumentado un 7% la proporcion de
usuarios del servicio 012, residentes en Madrid capital, no participando en la muestra de
este afio, usuarios del 012 residentes en municipios fuera de la Comunidad de Madrid,
como se puede ver en el grafico siguiente (Grdfico 42)
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Grdfico 42. Usuarios del 012, segun LUGAR DE RESIDENCIA. Afios 2010-2012

0% 50% 100%

Afio 2012
n=1.215)

® MADRID CAPITAL
= OTRO MUNICIPIO

Afio 2011
(n=1.046) M FUERA DE LA COMUNIDAD
1 m NS/NC
Afio 2010
(n=727)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las
encuestas 2010-2012 a Usuarios/as del 012

- Por distritos, los resultados de 2012, en comparacion con los de 2011 y 2010 se han
recogido en el grafico siguiente:

Grdfico 42.1. Usuarios del 012, residentes en Madrid capital, segun
DISTRITO. Afios 2010-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as del 012
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En sentido inverso, ha descendido el porcentaje de usuarios que llamaron al 012

desde otros municipios de la Comunidad de Madrid. Los usuarios residian

principalmente en municipios de la zona sur metropolitana, como puede verse en los

dos graficos incluidos a continuacién (Grdficos 42.2 y 42.3):

Grdfico 42.2. Usuarios del 012, residentes en otros municipios, seqgun AREA
DE RESIDENCIA. Afio 2012
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Fuente: elaboracién propia, con datos de la encuesta 2012 a Usuarios/as del 012

Entre los municipios mas citados de esa zona Sur metropolitana estarian: Mdstoles,

Leganés y Fuenlabrada.

Grdfico 42.3. Usuarios del 012, residentes en otros municipios, segun MUNICIPIO. Afio 2012
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C.2 — Caracterizacion de la llamada

Motivos de la llamada:

El principal motivo que determind las llamadas al servicio 012, fue para practicamente

uno de cada tres usuarios: EL EMPLEO.

Como se veia anteriormente, en 2012 habia aumentado considerablemente el nimero
de usuarios en situacién de desempleo, lo que ha provocado un aumento en el numero
de llamadas realizadas por este motivo. Sin duda, se trata de un hecho en clara relacion
con la situacion econdmica y de desempleo en la que nos encontramos en la actualidad.

Grdfico 43.Usuarios del 012 segtin MOTIVO PRINCIPAL DE LA LLAMADA.
Afos 2010-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as del 012
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Ademas otras de las causas que motivaron estas llamadas fueron:

- El segundo motivo fue la EDUCACION, se observa un descenso en el porcentaje
de llamadas por este motivo, que ha caido considerablemente con respecto a
los dos afios anteriores®.

- En tercer lugar estaria la VIVIENDA, con una proporcion que se mantiene igual
que el afo anterior.

- La SANIDAD junto con los SERVICIOS SOCIALES Y ASISTENCIALES, también son
temas importantes que se consultan en el 012, en concreto, se hicieron sobre
este tema un 7,5% y 8,9% de llamadas respectivamente. Relacionadas con estas
cuestiones estan también muchas veces las llamadas que se realizan por
EMERGENCIAS, valor que, con un 2,4%, también ha aumentado con respecto a
los afios anteriores.

- Otras de las cuestiones que centran las llamadas al 012 segun el orden de
importancia serian: temas relacionados con el TRANSPORTE (5,8), con el
CONSUMO (3,6%), informacién sobre NUMEROS DE TELEFONO Y DIRECCIONES
(3%); y de forma mds minoritaria, con valores por debajo del 2%: GESTION
FISCAL Y TRIBUTARIA; DENUNCIAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES; Y REGISTRO DE
PAREJAS DE HECHO.

- Por Ultimo, se observa un importante aumento, con respecto a los datos de anos
anteriores, en el porcentaje de llamadas realizadas por OTROS MOTIVOS, entre
ellos se podrian destacar: gestiones relacionadas con el padrdn, otras peticiones
de informaciodn, solicitud de recogida de muebles o trastos antiguos, consultas
sobre temas del ayuntamiento y la Comunidad de Madrid, consultas sobre
documentacion relacionada con la solicitud de ayudas, oposiciones, etc.; entre
otras consultas.

En el grafico siguiente se han agrupado las respuestas en Areas concretas que motivaron

la llamada, como se veia anteriormente, las dreas que han concentrado mayor nimero
de llamadas han sido: empleo, educacion, vivienda, sanidad, transportes; y servicios
sociales y asistenciales.

5 . . .

Hay que tener en cuenta que para la encuesta de 2012, se tomd como referencia las llamadas producidas en octubre
mientras que en 2011, fueron las de septiembre, mes en que se produce el inicio del curso escolar, este cambio de
mes de referencia puede haber motivado en parte la diferencia de proporcién con respecto a este motivo.
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Grdfico 43.1. Usuarios del 012 seguin AREA que motivd LA LLAMADA.
Afo 2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as del 012

Motivo concreto de la llamada:

Para cerrar esta parte del estudio, se buscaba una mayor concrecién en las respuestas
acerca de la llamada y se preguntd a los usuarios por el motivo concreto de la misma.
Como Se viene observando el empleo se ha convertido en uno de los temas de consulta
principales, mas concretamente sellar la tarjeta de desempleo, es la opcidn que en el
ano 2012, ha concentrado el porcentaje mas alto (excepto la opcidon “otros” que
concentra un mayor porcentaje), el porcentaje en este caso dobla al obtenido el afio
anterior. El tercer lugar, también lo ocupa un motivo relacionado con el trabajo. En
segundo lugar, con una proporcion de llamadas inferior a 2011 y 2010, estarian las
ayudas, becas o subvenciones.

Los motivos concretos cuyos porcentajes han aumentado con respecto a 2011, han sido:
solicitar un numero de teléfono, temas relacionados con el transporte, temas sanitarios y
emergencias, y otros. El resto de porcentajes han descendido, como puede verse en el
grafico siguiente:
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Grdfico 44.Usuarios del 012 segtiin MOTIVO CONCRETO DE LA LLAMADA.
Afos 2010-2012
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Numero de llamadas hasta ser atendido:

Conseguir establecer comunicacién a la primera llamada con un operador del servicio ha
resultado mas facil en 2012 que en los dos afios anteriores. Se puede ver en el gréfico
siguiente como ocho de cada diez usuarios contactaron en la primera llamada y se ha
reducido un 10% el porcentaje de los que han tenido que realizar mds de una llamada
para conseguir hablar con un operador.

Grdfico 44.Usuarios del 012 segun N2 de llamadas al 012 hasta ser
atendido por el operador. Afios 2010-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as del 012

Cardcter de la llamada:

Ha descendido el porcentaje de usuarios que habia llamado al servicio con anterioridad,

situandose en el 40% el porcentaje de personas que era la primera vez que llamaban.

’ Grdfico 45.Usuarios del 012 segun Cardcter de la llamada. Afios 2010-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as del 012
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Frecuencia de llamadas:

Una de cada tres personas afirmé que llama entre 2-4 veces al afio se mantiene estable
la estructura de frecuencia de uso del servicio, con respecto a afios anteriores. Como ya
se mencionaba se han cambiado las categorias de respuesta que mostraban una mayor
frecuencia, aunque continda siendo minoritario, en 2012 no llega al 3%, el porcentaje de
personas que llaman con una frecuencia superior a una vez al mes.

Grdfico 46. Numero de Usuarios/as del 012 segtin Grdfico 47. Usuarios/as seguin FRECUENCIA CON QUE
FRECUENCIA CON QUE LLAMA AL 012. Afio 2012 LLAMA AL 012. Afios 2011 y 2012

0 10 20 30 40 0 10 20 30 40 50

MAS DE 4 VECES AL MES

DE 2 A 4 VECES AL MES

UNA VEZ AL MES

DE 5 A 11 VECES AL ARIO

VARIAS VECES A LA SEMANA

1 VEZA LA SEMANA

1 VEZ CADA 15 DfAS

‘VV “VV

1 VEZ AL MES

DE 5 A 11 VECES AL ARIO DE 2 A 4 VECES AL ARIO

DE 2 A 4 VECES AL AND

B 1 VEZ AL ARO
1 m Afio 2011
' . (n=67,1%)
1 vEZ AL ARl MENOS DE 1 VEZ AL ANO
i W Afio 2012 0 Afio 2010
g | (n=61,0%) NS/NC (n=67,5%)
AL A
MENOS DE 1 VEZ AL ARIO | / / / ] o = -

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano
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C.3 — Medio de conocimiento y organismo gestor

Medio de conocimiento del 012:

Las personas del entorno, mediante el “boca a boca” contintan siendo el principal medio

de conocimiento de la existencia de este servicio, cerca del 38% de las personas
afirmaron que asi conocieron el servicio, en 2012.

Ademas, se observa que en la actual toma de datos Internet continla siendo el segundo
medio de conocimiento con un 12,8%; seguido de cerca por dos medios de
conocimiento sefialados por uno de cada diez usuarios: la television, y las oficinas de
atencion al ciudadano, porcentaje que ha aumentado considerablemente con respecto a
los datos de 2011.

Grdfico 48.Usuarios del 012 segun Medio de Conocimiento del 012.
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as del 012
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Organismo gestor:

En el afo 2012 ha aumentado el porcentaje de usuarios que conocen que el servicio 012
se_encuentra gestionado por la Comunidad de Madrid, alcanzando el 62%. Aun asi
continla observandose que una décima parte de los mismos usuarios confunde el

organismo gestor del servicio.

Grdfico 49.Usuarios del 012 segun Organismo gestor del servicio del 012.
Afos 2010-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as del 012

Entre los otros organismos que, en opinion de los usuarios, gestionan el servicio del 012,
se mencionaron:

Grdfico 49.1. Usuarios del 012 segun Organismo gestor del servicio del 012:
Otros organismos. Afio 2012
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Fuente: elaboracién propia, con datos de la encuesta 2012 a Usuarios/as del 012

Estos datos vuelven a poner de manifiesto la conveniencia de continuar informando a los
usuarios acerca de que es la Comunidad de Madrid quien gestiona el servicio 012.
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C.4 - Atributos que definen la calidad del servicio

A los usuarios se les presenté un listado de atributos para valorar la calidad del servicio

con el objetivo de que sefialasen aquellos que consideran como mds importantes a la
hora de realizar gestiones a través del teléfono de informacion del 012.

En primer lugar, se analizan las respuestas en primera mencién, puesto que en estudios
como el presente, analizar estas respuestas en primera mencion resulta especialmente
relevante.

Grdfico 50.Usuarios del 012 segun ATRIBUTOS que definen la calidad.
Afos 2010-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as del 012
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El atributo mds _importante a cumplir por el servicio de atencidon ciudadana 012 en
palabras de los propios usuarios continta siendo la ATENCION RAPIDA (que implica no

derivar llamadas a otros servicios) Como puede verse en el grafico anterior (Grdfico 50),
la atencion rdpida es el aspecto mas valorado para uno de cada cinco usuarios.

El sequndo atributo mds importante a cumplir por el personal del servicio destacado por

los usuarios es recibir una BUENA ATENCION, un buen trato, que se les atienda con

AMABILIDAD, atributo sefialado por un 14% de usuarios. Aunque conviene senalar que
en ambos casos se observa un descenso importante en el porcentaje de usuarios, con
respecto a afios anteriores que se han repartido mds entre otros atributos que han
ganado importancia, lo que podria coincidir con la evolucion en estos afos, que muestra
que los usuarios son cada vez mds exigentes.

Ese es el caso de un segundo grupo de atributos, que atienden al tipo de informacion
facilitada, se valora especialmente que sea una BUENA INFORMACION y que sea CLARA,
se puede ver ademas que la importancia otorgada al tipo de informacion ha crecido con

respecto a las valoraciones recogidas en 2011.

Como ocurriera en 2010, se han citado 2,2 atributos, mientras que hace un afo los
usuarios citaban por término medio 2,4 en la definicion del servicio de calidad.

El andlisis del conjunto de atributos considerados importantes por los usuarios en la
definicion de un servicio de calidad vuelve a poner de manifiesto la importancia
otorgada por el colectivo a, recibir una rdpida y correcta atencion; junto con una
informacion clara y de calidad. Exigiendo en mayor medida los siguientes atributos:

BUEN TRATO, CALIDAD, CLARIDAD Y

AMABILIDAD, ACTUALIDAD DE LA EFICACIA
BUENA ATENCION INFORMACION

En segundo lugar, se expone la definicion global de calidad recogiendo todos los
aspectos citados por los usuarios para definir la calidad del servicio sin tener en cuenta
el orden de mencién (suma de las tres menciones).

Se observa que se conceden nuevamente las principales valoraciones a los aspectos que
se acaban de sefialar.
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Ademas, se observa que los principales atributos que han perdido peso con respecto al
2011 han sido: la propia eficacia, la resolucion de problemas y dudas, y la fiabilidad y
veracidad. Mientras que aumentaba la importancia de: atender las sugerencias;
caracteristicas concretas de la informacidn tales como: que sea concreta y directa,
actualizada, amplia, detallada, etc.; o que el personal esté bien cualificado.

Grdfico 50.1. Usuarios del 012 sequn TOTAL DE ATRIBUTOS importantes
que definen la calidad. Afios 2010-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as del 012
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C.5 — Valoracion del servicio recibido

Ahora se procede a analizar los principales resultados del estudio a usuarios, para
conocer el grado de satisfaccion de los usuarios con respecto al servicio telefonico de

atencion ciudadana 012 de la Comunidad de Madrid.

El andlisis de la informacién se ha organizado en dos bloques:

- Inicialmente se analiza el grado de satisfaccion con respecto a quince atributos
pertenecientes a tres dimensiones de andlisis.

- Posteriormente:
- la satisfaccion global con el servicio,
- el grado de utilidad percibido del servicio,
- la intencion de hacer uso nuevamente del 012 y

- la evolucion percibida en el servicio.

C.5.1 — Valoracion pormenorizada del servicio recibido

El grado de satisfaccion de los usuarios del servicio 012 se analiza con respecto a quince
atributos, los cuales se incluyen en tres dimensiones principales:

I.  El personal de atencion
Il.  Lainformacion facilitada
lll.  Elservicio

Los usuarios han tenido la posibilidad de mostrar su grado de satisfaccion con respecto a
los quince atributos segln una escala de 0 a 10, en la que 0 significa “muy insatisfecho”
y 10 “Muy satisfecho”.
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I.  El personal de atencion del 012

Con respecto al personal que atiende el 012, se incluyen cinco atributos en esta

dimension:
I.1. TRATO AMABLE Y CONSIDERADO (de igual a igual)
1.2. UTILIZACION DE UN LENGUAIJE CLARO EN LAS EXPLICACIONES
1.3. ENTIENDEN SUS NECESIDADES
1.4. PERSONAL BIEN PREPARADO Y AL DiA

I.5. INTERES POR SOLUCIONAR SU PROBLEMA (la cuestion que ha venido a
resolver)

Los usuarios del servicio telefénico de atencién ciudadana 012 se muestran realmente
satisfechos con el personal del servicio, todas las valoraciones medias superan el 7,9 (en
la escala de O=muy insatisfecho y 10=muy satisfecho).

Aunque, puede verse en el grafico incluido a continuacién, que estando muy préximos a
los resultados de 2011, ha disminuido ligeramente la satisfaccion media de los cinco

atributos de andlisis del personal, aunque se mantienen por encima de los resultados
alcanzados en el aifo 2010.

Grdfico 51. Nota media de Valoracion sobre la satisfaccion de los
usuarios/as con el PERSONAL DE ATENCION del servicio 012.
Datos para los afios 2010-2012

TRATO AMABLE Y CONSIDERADO, DE IGUAL A IGUAL
LENGUAJE CLARO EN LAS EXPLICACIONES
NECESIDADES ENTENDIDAS

PERSONAL PREPARADO Y AL DIA

INTERES POR SOLUCIONAR SU PROBLEMA

B Afio 2012 | Ao 2011 Afio 2010
(n=1.250)  (n=1.100)  (n=750)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012
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I.1. TRATO AMABLE Y CONSIDERADO (de igual a igual):

La mejor valoracion la ha obtenido el atributo que hace referencia a la amabilidad y
consideracion mostrada por el personal. Se mantienen unos bajisimos porcentajes de

insatisfechos con el trato recibido por parte del personal del 012, y ha disminuido el
porcentaje de los usuarios que otorgaban puntuaciones por encima de ocho, a la vez
gue aumentan los que otorgan puntuaciones medias, lo que se refleja en esa bajada de
la valoracidon media. Tendencia que se mantiene también para el siguiente atributo.

Grdfico 51.1. Valoraciones de usuarios/as del servicio 012 de la satisfaccion con “le han
tratado con AMABILIDAD Y CONSIDERACION, de igual a igual” Afios 2010-2012
20 40 60 80 100

TRATO AMABLE Y CONSIDERADO, DE IGUAL A IGUAL

Afio 2012 Afic 2011 Afio 2010
(n=1.250) | (n=1.100) (n=750)
INSATISFECHOS
{Valoraciones 0-3) 16 17 1.3
MNEUTROS 9.1 7.7 12,5
SATISFECHOS
(Valoraciones 7-10) L {} 04 200
SATISFACCION MEDIA 8,33 8,54 8,12

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-
2012 a usuarios del 012

mAfi0 2012 ®AR02011 = Afio 2010
(n=1.250)  (n=1.100)  (n=750)

1.2. UTILIZACION DE UN LENGUAJE CLARO EN LAS EXPLICACIONES:

Grdfico 51.2. Valoraciones de usuarios/as del servicio 012 sobre “han utilizado un
LENGUAIJE CLARO en las explicaciones” Afios 2010-2012
0 20 40 60 80 100

LENGUAIJE CLARO EN LAS EXPLICACIONES
Afio 2012 | Afo 2011 | Afio 2010

(n=1.250) | (n=1.100) (n=750)
INSATlSFECHOS 1,4 2.2 0,7
39,6 (Valoraciones 0-3)
NEUTROS 10,0 8,2 13,5

42,1 SATISFECHOS
0 4 (Valoraciones 7-10) 88,6 {} 83,2 84,8
e } SATISFACCION MEDIA | 8,30 8,54 8,06

N Afi0 2012 MAR02011 © Afic 2010
(n=1.250)  (n=1.100)  (n=750)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012
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1.3. ENTIENDEN SUS NECESIDADES:

Continuando con los atributos que mas valoran los usuarios, se observa que le conceden
una gran importancia a dos aspectos:

- Por un lado: a que el personal sea capaz de entender el problema que ha
motivado la llamada y ser capaces de dar una solucion al mismo.

- Ypara ello requieren que el personal esté preparado y actualizado.

Grdfico 51.3. Valoraciones de usuarios/as del servicio 012, “en su caso han
ENTENDIDO SUS NECESIDADES” Afios 2010-2012

0 20 40 60 80 100

NECESIDADES ENTENDIDAS

Afo 2012 Afio 2011 Afio 2010
(n=1.250) | (n=1.100) | (n=750)
INSATISFECHOS
(Valoraciones 0-3) 0 44 3,7
NEUTROS 13,0 10,7 14,1
SATISFECHOS
(Valoraciones 7-10) 83,9 {} 848 816
4 CV SATISFACCION MEDIA | 8,05 8,19 7,80

N AR02012 WAf02011 F© Afo 2010
(n=1.250)  (n=1.100)  (n=750)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012

También experimentan evoluciones positivas estos tres atributos, situandose en los tres
casos por encima del 80%, el porcentaje de usuarios satisfechos con el personal y
manteniéndose el porcentaje de usuarios insatisfechos, también en los tres casos por
debajo del 4%.

En dos de estos atributos la satisfaccion media se ha situado por encima de 8, y en el
Unico caso que ha quedado por debajo: el interés del personal del 012 por solucionar su
problema, se ha situado muy préximo con un valor de 7,9.
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1.4. PERSONAL BIEN PREPARADO Y AL DIA:

Grdfico 51.4. Valoraciones de usuarios/as del servicio 012, “el PERSONAL
de atencion estd BIEN PREPARADO Y AL DIA” Afios 2010-2012

0 20 40 60 80 100
PERSONAL PREPARADO Y AL DIA
Afio 2012 | Afio 2011 | Afio 2010
(n=1.250) | (n=1.100) (n=750)
INSATI':?FECHOS 2,8 a7 3,4
(Valoraciones 0-3)
NEUTROS 12,9 12,8 17,5
i r SATISFECHOS {}
(Valoraciones 7-10) ) 811 77,6
SATISFACCION MEDIA 8,04 8,06 7,71
~ ~ -
M Afo 2012 M Afo 2011 Afio 2010
(n=1.250) (n=1.100) (n=750)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012

I.5. INTERES POR SOLUCIONAR SU PROBLEMA (/a cuestion que ha venido a resolver):

Grdfico 51.5. Valoraciones de usuarios/as del servicio 012, “se han INTERESADO por
SOLUCIONAR su problema (cuestion que viene a resolver)”. Afios 2010-2012

0 20 40 60 80 100
INTERES POR SOLUCIONAR SU PROBLEMA
Ao 2012 | Afo 2011 | Afio 2010
(n=1.250) | (n=1.100) | (n=750)
INSATISFECHOS
(Valoraciones 0-3) =/ 6,3 4,6
NEUTROS 14,7 A 13,4 17,5
SATISFECHOS ‘L}
(Valoraciones 7-10) v oA 7,0
SATISFACCION MEDIA 7,91 7,92 7,64
e o
B Afio 2012 M Afo 2011 Ano 2010
(n=1.250)  (n=1.100)  (n=750)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012
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1. La informacion facilitada por el 012

En este caso, se incluyen tres atributos relacionados con la calidad de la informacidn:

I.1. LA INFORMACION ES SIN ERRORES
1.2. LA INFORMACION FACILITADA ES COMPLETA
11.3. ASESORAMIENTO SOBRE LAS OPCIONES MAS CONVENIENTES

En el caso de la medicion de la satisfaccion con la informacidn facilitada en el servicio de
atencién a través del 012, se observa que no ha resultado tan bien valorada por los

usuarios como anteriormente sefialamos el personal de atencion.

En este caso las tres valoraciones medias, que hacen referencia a: que la informacion
fuera correcta y sin errores, que fuera completa y que se hayan facilitado las opciones
mds convenientes, se han situado por debajo del 8. A pesar de ello en 2012 la
satisfaccion de los usuarios con respecto a la informacion mejora con respecto a la de

los afios anteriores, con la excepcién de la primera opcidn, informacion sin errores, para

la que se ha obtenido la misma valoracién que en el afo anterior, como se puede ver en
el gréfico siguiente:

Grdfico 52. Nota media de Valoracion sobre la satisfaccion de los
usuarios/as con la INFORMACION FACILITADA por el servicio del 012.
Datos para los afios 2010-2012

LE HAN INFORMADO SIN ERRORES

LE HAN FACILITADO LA INFORMACION COMPLETA

LE HAN ASESORADO SOBRE LAS OPCIONES QUE
MAS LE CONVIENEN

W Afio 2012 W Afio 2011 Afio 2010
(n=1.250)  (n=1.100)  (n=750)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012
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En los tres atributos relacionados con la informacion, el porcentaje de satisfechos
supera al obtenido en 2011. Asi, tres de cada cuatro usuarios se mostraron satisfechos
(valorando con puntuaciones entre 7-10), con cada uno de estos aspectos relacionados
con la informacidén que recibieron por parte del 012, en definitiva consideran que se les
ha informado sin errores y que la informacion que se les ha facilitado ha sido completa.

I.1. LA INFORMACION ES SIN ERRORES:

Grdfico 52.1. Valoraciones de los usuarios/as del servicio 012, sobre la “le
han INFORMADO SIN ERRORES” Afios 2010-2012

60 80 100
Oy1
INSATISFECHOS/AS 53 LE HAN INFORMADO SIN ERRORES
y Afio 2012 | Afo2011 | Afio 2010
(n=1.250) | (n=1.100) | (n=750)
4,5y6
INSATISFECHOS 37 67 47
5,0 (Valoraciones 0-3)
7y 8 NEUTROS 149 A, 12,4 16,8
SATISFECHOS/AS 46.4 SATISFECHOS 81,4 In 78,6 77,1
9y 10 51” ; (Valoraciones 7-10)
SATISFACCION MEDIA 7,96 == 7,96 7,66
NS/NC
~ S >

B Af0 2012 ®Af0 2011 = ARo 2010
(n=1.250)  (n=1.100)  (n=750)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012

1.2. LA INFORMACION FACILITADA ES COMPLETA:

Grdfico 52.2. Valoraciones de los usuarios/as del servicio 012, sobre la “le
han facilitado la INFORMACION COMPLETA” Afios 2010-2012

0 20 40 60 80 100

LE HAN FACILITADO LA INFORMACION COMPLETA

Afo 2012 | ARo2011 | Afio 2010
(n=1.250) | (n=1.100) | (n=750)
INSATISFECHOS {}
(Valoraciones 0-3) < 82 6,0
NEUTROS 15,8 14,5 17,6
SATISFECHOS

(Valoraciones 7-10) U } 76,1 745
SATISFACCION MEDIA 783 LI 7,76 7,54

- v

M AR 2012 M Afio 2011 Afio 2010
(n=1.250) (n=1.100) (n=750)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012
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1.3. ASESORAMIENTO SOBRE LAS OPCIONES MAS CONVENIENTES:

Con la afirmacién se les ha asesorado sobre las opciones que mds le convenian, la
proporcién de usuarios satisfechos es mas reducida.

Aun asi, en este caso el porcentaje de insatisfechos ha descendido un 4% con respecto a
los datos de 2011, especialmente significativo ha sido el descenso en los usuarios que le
otorgaban una peor valoracién, puntuaciones de 0-1, que se ha reducido practicamente
a la mitad.

Grdfico 52.3. Valoraciones de los usuarios/as del servicio 012, sobre la “le han
ASESORADO sobre las OPCIONES QUE MAS le CONVIENEN” Afios 2010-2012

60 80 100

LE HAN ASESORADO SOBRE LAS
OPCIONES QUE MAS LE CONVIENEN

Afio 2012 Afio 2011 Afo 2010
(n=1.250) | (n=1.100) | (n=750)
INSATISFECHOS
ﬁ i;
(Valoraciones 0-3) S 97 6.5
35,5 NEUTROS 19,7 17,2 19,6
SATISFECHOS
5,1 (Valoraciones 7-10) T 6.0 69,2
4%961 SATISFACCION MEDIA 7,52 7,36 7,36

M AR0 2012 M Afo 2011 Afio 2010
(n=1.250) (n=1.100) (n=750)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012

Este dato puede reflejar una mayor demanda por parte del usuario de un mejor
asesoramiento por parte del personal de atencion, que le facilite la resolucién de su
problema o que le ayude en su consulta.
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11. El servicio

Por dltimo en cuanto a la dimensién del servicio recibido a través del 012, se han
analizado los siguientes atributos:

11.1. HORARIO AMPLIO DE ATENCION

I11.2. INTIMIDAD Y CONFIDENCIALIDAD GARANTIZADAS
111.3. RAPIDEZ DE ACCESO POR TELEFONO

111.4. NO TENER QUE LLAMAR A NINGUN OTRO SITIO
111.5. RAPIDEZ EN LA ATENCION (sin esperas)

11.6. PODER CONOCER FACILMENTE EL ESTADO DE LA TRMITACION DE SU
EXPEDIENTE

111.7. EL COSTE DE LA LLAMADA AL TELEFONO DE ATENCION 012

Aunque las valoraciones muestren que se mantienen estables los resultados obtenidos
en 2012 son algo mds bajos que los del afio pasado, en los siete atributos que
componian esta dimensidon “Servicio”. El dato positivo seria que, con excepcién de la
valoracién del horario, todos los valores se mantienen por encima de los resultados del
ano 2010.

Grdfico 53. Nota media de Valoracion sobre la satisfaccion de los
usuarios/as con del 012 con el SERVICIO. Datos para los afios 2010-2012

QUE TENGA UN HORARIO AMPLIO DE ATENCION AL 8,05 8,42
PUBLICO |
GARANTIZAN INTIMIDAD ¥ CONFIDENCIALIDAD AL . 849
CIUDADANO

7,65

EL ACCESO AL SERVICIO POR TELEFONO ES RAPIDO

NO TENER QUE LLAMAR A NINGUN OTRO SITIO

HA 51DO ATENDIDO CON RAPIDEZ, SIN ESPERAS

PODER CONOCER FACILMENTE EL ESTADO DE LA 7,45 7,48
TRAMITACION DE SU EXPEDIENTE
EL COSTE DE LA LLAMADA AL TELEFONO DE 6,05 6,29
INFORMACION 012
W Afio 2012 ® Afio 2011 Afio 2010
(n=1.250) (n=1.100) (n=750)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012

A continuacion se profundizara mas en cada uno de estos de atributos para conocer
como se ha llegado a estas valoraciones de satisfaccion media:
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Se puede ver, en los graficos incluidos seguidamente, que para seis de los siete atributos
analizados el porcentaje de usuarios satisfechos es muy elevado, mas concretamente
tres de cada cuatro usuarios consultados afirmaron sentirse satisfechos con el atributo
(valorando entre 7-10 el atributo).

En esta ocasién todos los usuarios consultados valoraron los atributos presentados
sobre el servicio, ademas se refleja en todos los casos un descenso en las valoraciones
mas altas de 9-10 y un aumento de las valoraciones intermedias entre 4 y 6.

11.1. HORARIO AMPLIO:

La valoracion media con el horario amplio de atencion del 012 ha descendido con
respecto a los dos afios anteriores, si bien se mantiene por encima del 8, lo que muestra
una amplio grado de satisfaccién con el mismo.

El grafico siguiente muestra ese descenso del 10% en los usuarios que han realizado las
valoraciones mas altas, que se reparte entre los que han valorado el horario con una
puntuacion entre 4 y 8; también se ha producido un descenso en el porcentaje de
insatisfechos con respecto a 2011, hasta el valor de 2010.

Grdfico 53.1. Valoraciones de los usuarios/as del servicio 012 sobre satisfaccion sobre la
“la oficina tiene un HORARIO AMPLIO de atencion al publico” Arios 2010-2012

0 20 40 60 80 100

oyl

INSATISFECHOS/AS 2y3 HORARIO AMPLIO DE ATENCION AL PUBLICO
| Afo 2012 Afio 2011 | Afio 2010
| (n=1.250) | (n=1.100) | (n=750)
4, 5y6
L5y INSATISFECHOS ” 17 14
. (Valaraciones 0-3)
NEUTROS | 16,2 10,5 121,0
7y 8 SATISFECHOS
SATISFECHOS/AS . (Valoraciones 7-10) | 824 o 804 79
9y 10 54.9 07 SATISFACCION MEDIA 8,05 % } 8,42 8,12
Ny

NS/NC 7'55

8,

B AR 2012 MAfo2011 ™ Afo 2010
(n=1.250)  (n=1.100)  (n=750)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012

106



OBSERVATORIO DE CALIDAD 2012 - IPCS ATENCION AL CIUDADANO

COMUNIDAD DE MADRID

E Comunidad de Madrid
www.madrid.org

En la valoracién sobre los dos siguientes atributos: las garantias de intimidad y

confidencialidad, y la rapidez de acceso por teléfono; se observa que los resultados
obtenidos han sido muy préximos a los del afio anterior, las diferencias, estarian en el

aumento de las valoraciones con puntuaciones medias 4-6, el descenso en los

porcentajes de insatisfechos, y la bajada en la valoracidn media, sobre afios anteriores,

especialmente significativa en el caso: garantizan intimidad y confidencialidad.

111.2. INTIMIDAD Y CONFIDENCIALIDAD GARANTIZADAS:

Grdfico 53.2. Valoraciones de los usuarios/as del servicio 012 sobre satisfaccion sobre
la “garantizan INTIMIDAD y CONFIDENCIALIDAD al ciudadano” Afios 2010-2012

0 20 40 60 80 100
GARANTIZAN INTIMIDAD Y CONFIDENCIALIDAD AL
CIUDADANO
| Afo 2012 | Afio 2011 | Afic 2010
(n=1.250) | (n=1.100) | (n=750)
N INSATISFECHOS
2,2 1,8
(Valoraciones 0-3) i !
NEUTROS| 197 | 82 151
SAT.ISFECHOS 78,8 78,5 68.7
. (Valoraciones 7-10) | =
s 7 G, SATISFACCION MEDIA | 7,94 | 5 8,49 7,86
" d
Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-
2012 a usuarios del 012
- 4

M Af0 2012 M Afio 2011 Afio 2010
(n=1.250) (n=1.100) (n=750)

111.3. RAPIDEZ DE ACCESO POR TELEFONO:

Grdfico 53.3. Valoraciones de los usuarios/as del servicio 012 sobre satisfaccion
sobre la “el ACCESO al servicio por TELEFONO es RAPIDO” Afios 2010-2012
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80 100
Oyl
NSATISFECHOS/AS EL ACCESO AL SERVICIO POR TELEFONO ES RAPIDO
/ 2v3 Afio 2012 | Afo 2011 | Afo 2010
y | (n=1.250) | (n=1.100) | (n=750)
INSATISFECHOS
7 4,4
m 4,5y6 (Valoraciones 0-3) S /6 !
NEUTROS 22,6 . 17,2 21,2
SATISFECHOS
7y8 (Valoraciones 7-10) R - 743 73,5
SATISFECHOS/AS SATISFACCION MEDIA 7,52 { }7,65 7,48
w
9y 10
Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-
NS/NC 2012 a usuarios del 012

B Afio 2012 M Afio 2011 Afio 2010
(n=1.250) (n=1.100) (n=750)

Los tres atributos siguientes: no tener que llamar a ningun otro sitio, rapidez en la
atencion y poder conocer el estado de tramitacion del expediente, han obtenido
valoraciones prdcticamente iguales cercanas al 7,5, lo que muestra que los usuarios se
muestran bastante satisfechos con los mismos, cuando han acudido al 012.

En los tres casos asimismo se observa un descenso en el porcentaje de usuarios
insatisfechos, una reduccién de los que realizan las puntuaciones mas altas (de 7-10) y
un aumento de los que optan por puntuaciones medias (entre 4-6 en la escala de 0=
muy insatisfecho y 10=muy satisfecho)

111.4. NO TENER QUE LLAMAR A NINGUN OTRO SITIO:

Tal y como se viene viendo a lo largo del presente informe este aspecto es muy
importante para los usuarios, al igual que ocurria con las oficinas de atencidn, cuando
los usuarios acuden al 012, esperan que en una sola llamada y a ser posible con la mayor
brevedad, solucionen su consulta y les aporten la informacion de forma clara y con una
atencion correcta.

Nuevamente se observa que los usuarios emiten puntuaciones menos extremas, y en
mayor medida mas neutras (4, 5 0 6).

Grdfico 53.4. Valoraciones de los usuarios/as del servicio 012 sobre satisfaccion
“no tiene que LLAMAR a NINGUN OTRO SITIO” Afios 2010-2012
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0 20 40 60 80 100

NO TENER QUE LLAMAR A NINGUN OTRO SITIO

Afio 2012 Afe 2011 ARo 2010
\ (n=1.250) | (n=1.100) (n=750)
INSATISFECHOS
(Valoraciones 0-3) >0 10,3 6.4
NEUTROS 22,7 14,5 19,7
SATISFECHOS
7&% 3 {Valoraciones 7-10) s 73,7 724
' SATISFACCION MEDIA 7,51 7,53 7,43

- e - v

W Afio 2012 ™ Afo 2011 Afio 2010
(n=1.250) (n=1.100) (n=750)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012
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111.5. RAPIDEZ EN LA ATENCION (sin esperas):

Grdfico 53.5. Valoraciones de los usuarios/as del servicio 012 sobre satisfaccion
“ha sido atendido con RAPIDEZ, sin esperas” Afios 2010-2012

111.6. PODER CONOCER FACILMENTE EL ESTADO DE LA TRMITACION DE SU EXPEDIENTE

0 20 40 60 80 100
L
87,1
40
e e i >
B Afo 2012 M Afo 2011 Afio 2010
(n=1.250) (n=1.100) (n=750)

HA SIDO ATENDIDO CON RAPIDEZ, SIN ESPERAS

Afo 2012 | Afo 2011 | Afo 2010
(n=1.250) | (n=1.100) | (n=750)
INSATISFECHOS
4
(Valoraciones 0-3) i 80 3
NEUTROS 22,8 20,1 20,8
SATISFECHOS
(Valoraciones 7-10) e 714 74,1
SATISFACCION MEDIA 7,50 7,52 7,49

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012

Grdfico 53.6. Valoraciones de los usuarios/as del servicio 012 sobre satisfaccion sobre
“poder acceder facilmente el estado de la tramitacion de su expediente”
Afos 2010-2012

40

60

80

100

36,8

7 ~
HAfo 2012 ®Af0 2011 Afio 2010
(n=1.250) (n=1.100) (n=750)

PODER CONOCER FACILMENTE EL ESTADO DE LA
TRAMITACION DE SU EXPEDIENTE

Ao 2012 Afo 2011 Afio 2010
(n=1.250) | (n=1.100) | (n=750)
INSATISFECHOS
{Valoraciones 0-3) 3,7 6,9 6,0
NEUTROS 25,2 15,9 16,1
SATISFECHOS
{Valoraciones 7-10) s } >5.4 >14
SATISFACCION MEDIA 7,45 7,48 7,18

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012
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111.7. EL COSTE DE LA LLAMADA AL TELEFONO DE ATENCION 012:

Sélo el atributo del coste de la llamada, muestra un porcentaje de satisfaccion inferior,
en 2012 fue del 43% pero se observa que ha aumentado con respecto a 2011.

Grdfico 53.7. Valoraciones de los usuarios/as del servicio 012 sobre satisfaccion sobre el
“coste de la llamada al teléfono de informacion 012” Afios 2010-2012

60 80 100

EL COSTE DE LA LLAMADA AL TELEFONO DE INFORMACION 012

Afio 2012 Afio 2011 Afio 2010
43,9 ﬁ (n=1.250) | (n=1.100) | (n=750)

INSATISFECHOS

(Valoraciones 0-3) s 14,0 126

NEUTROS 43,9 20,0 20,5
SATISFECHOS

(Valoraciones 7-10) weld 36,7 36,2

SATISFACCION MEDIA 6,05 6,29 6,23

~ e v

HAf0 2012 M Afo0 2011 Afio 2010
(n=1.250) (n=1.100) (n=750)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012

Valoraciones finales:

En definitiva, atendiendo a la tasa de usuarios del 012 satisfechos se pueden clasificar
los quince atributos analizados de la siguiente manera segun los resultados de 2012:
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USUARIOS Ne DE

ATRIBUTOS

DENOMINACION ATRIBUTOS

SATISFECHOS

x >90,0% EXCELENTE 0/15

—  TRATO AMABLE Y
CONSIDERADO, DE IGUAL A
IGUAL

—  HAN ENTENDIDO SUS
NECESIDADES

—  LENGUAJE CLARO EN LAS

} EXPLICACIONES
80,0% > x < 90,0% OPTIMO 7/15 —  PERSONAL BIEN PREPARADO

Y AL DiA

—  SE HAN INTERESADO POR
SOLUCIONAR SU PROBLEMA

—  LE HAN INFORMADO SIN
ERRORES

—  HORARIO AMPLIO DE
ATENCION AL PUBLICO

—  INFORMACION COMPLETA

—  ASESORADO SOBRE LAS
OPCIONES QUE MAS LE
CONVIENEN

—  GARANTIZAN INTIMIDAD Y
CONFIDENCIALIDAD

70,0% > x < 80,0% ACEPTABLE 7/15 - *R’:‘ ;’L?E‘;A;Z’gﬁg ACSO"’

—  ELACCESO AL SERVICIO POR
TELEFONO ES RAPIDO

—  NO TENER QUE LLAMAR A
NINGUN OTRO SITIO

—  PODER CONOCER EL ESTADO
DEL EXPEDIENTE

Nuevamente, se trata de una primera aproximacién, y no debe interpretarse como

definitiva. Posteriormente se profundizard en los andlisis y para establecer las dreas de
mejora, una vez contemplados el conjunto de factores que influyen (grado de
importancia de cada atributo)

En el este grdfico 54 se recogen todos los porcentajes de usuarios segun la satisfaccidon
con cada uno de los 15 atributos sobre el 012 analizados. Se aprecia un alto grado de
satisfaccion, en términos generales con todos los atributos menos el ultimo relacionado
con el coste de la llamada, consiguen porcentajes muy altos de satisfaccion por encima
el 70% de la muestra.
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‘ Grdfico 54. SATISFACCION CON EL SERVICIO RECIBIDO de los usuarios del 012. Afio 2012 ‘

0% 25%

1

50%

75%

1

100%

PERSONAL DE ATENCION

LE HAN TRATADO CON AMABILIDAD Y CONSIDERACION, DE
IGUAL A IGUAL

EN SU CASO, HAN ENTENDIDO SUS NECESIDADES

HAN UTILIZADO UN LENGUAIE CLARO EN LAS EXPLICACIONES

EL PERSONAL DE ATENCION ESTA BIEN PREPARADO Y AL DiA

SE HAN INTERESADO POR SOLUCIONAR SU PROBLEMA (LA
CUESTION POR LA QUE HA LLAMADO)

INFORMACION

FACILITADA

LE HAN INFORMADO SIN ERRORES

LE HAN FACILITADO LA INFORMACION COMPLETA

LE HAN ASESORADO SOBRE LAS OPCIONES QUE MAS LE
CONVIENEN

SERVICIO

GARANTIZAN INTIMIDAD Y CONFIDENCIALIDAD AL
CIUDADANO

QUE TENGA UN HORARIO AMPLIO DE ATENCION AL PUBLICO

HA SIDO ATENDIDO CON RAPIDEZ, SIN ESPERAS

EL ACCESO AL SERVICIO POR TELEFONO ES RAPIDO

NO TENER QUE LLAMAR A NINGUN OTRO SITIO

PODER CONOCER FACILMENTE EL ESTADO DE LA
TRAMITACION DE SU EXPEDIENTE

EL COSTE DE LA LLAMADA AL TELEFONO DE INFORMACION
012

W SATISFECHOS B NEUTROS
(Valoraciones 7-10)

INSATISFECHOS
(valoraciones 0-3)

NS/NC

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012

Ademads el porcentaje de personas insatisfechas con estos atributos del servicio del 012
no supera el 6%, nuevamente con la excepcion del coste de la llamada, que se duplica,
alcanzando el 12% de insatisfechos. Si atendemos al indicador de satisfaccion media (en
escala de 0 a 10) el promedio continta siendo alto, estaria levemente inferior al que se

alcanzdé en 2011 y por encima del alcanzado en 2010:

Promedio de satisfaccion con los quince
atributos analizados

2012
7,73

2011
7,85

2010
7,58




OBSERVATORIO DE CALIDAD 2012 - IPCS ATENCION AL CIUDADANO
COMUNIDAD DE MADRID

E Comunidad de Madrid

www.madrid.org

Se ha incrementado la satisfaccion principalmente en los atributos referidos a la

informacidn recibida de este servicio del 012, siendo nuevamente el coste de la llamada
al teléfono 012, el atributo con la menor valoracion.

| Grdfico 55. EVOLUCION en la SATISFACCION con el SERVICIO del 012

W Afio 2012 ® Ao 2011 Afio 2010
(n=1.250) (n=1.100) (n=750)
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EN SU CASO, HAN ENTENDIDO SUS NECESIDADES

EL PERSONAL DE ATENCION ESTA BIEN PREPARADO Y AL
DiA

SE HAN INTERESADO POR SOLUCIONAR SU PROBLEMA (LA
CUESTION POR LA QUE HA LLAMADO) .

PERSONAL DE ATENCION

INFORMACION
FACILITADA

|

-

LE HAN INFORMADO SIN ERRORES

LE HAN FACILITADO LA INFORMACION COMPLETA

~J
n
B

LE HAN ASESORADO SOBRE LAS OPCIONES QUE MAS LE
CONVIENEN

~J
-

w
N

7,36

QUE TENGA UN HORARIO AMPLIO DE ATENCION AL
PUBLICO

GARANTIZAN INTIMIDAD Y CONFIDENCIALIDAD AL
CIUDADANO

-

00
~
N

oo
iy

[

h%]

8,49

]
[+

(K=}
Ol

EL ACCESO AL SERVICIO POR TELEFONO ES RAPIDO

NO TENER QUE LLAMAR A NINGUN OTRO SITIO _77433

7,50

HA SIDO ATENDIDO CON RAPIDEZ, SIN ESPERAS i

PODER CONOCER FACILMENTE EL ESTADO DE LA _77‘;5;5
TRAMITACION DE SU EXPEDIENTE 7,18

EL COSTE DE LA LLAMADA AL TELEFONO DE INFORMACION ‘06529
012 6,23

SERVICIO

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012
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C.5.2 — Valoracion global del servicio recibido

Una vez que se ha mostrado la satisfaccion pormenorizada con cada uno de los quince
atributos especificos, se pasa a continuacidon a conocer la satisfaccion global de los
usuarios con el servicio recibido.

Esta satisfaccion global de los usuarios con el servicio telefonico de atencidn ciudadana

012, como en afios anteriores, continda siendo notable.

Estaria cercano al 80% el conjunto de usuarios que se muestran satisfechos, y la
satisfaccion media es de 7,90, lo que indica un aumento con respecto a los afios
anteriores.

Grdfico 56. Nota media de Valoracién sobre la SATISFACCION GLOBAL y percepcion de
UTILIDAD del servicio recibido a través del 012. Datos para los afios 2010-2012

. /
SATISFACCION GLOBAL CON EL 012 :
UTILIDAD DEL 012

4 | mAR02012 ®Af02011 = Afio 2010
(n=1.250)  (n=1.100)  (n=750)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012

Grdfico 56.1. Valoraciones de los usuarios/as sobre la “SATISFACCION
GLOBAL con el servicio recibido” Afios 2010-2012

oyl

INSATISFECHOS/AS ]
2y3 SATISFACCION GLOBAL CON EL 012
] Afio 2012 | Afio 2011 | Afio 2010
m 4,5y6 (n=1250) | (n=1.100) | (n=750)
i INSATISFECHOS
47,3 ﬁ (Valoraciones0-3) 2,6 51 3.9
7y 8 2 NEUTROS| 130 . 151 14,8
SATISFECHOS/AS 1 — SATISFECHOS | o, , i} 766 80,8
9y 10 439 } (Valoraciones 7-10) ! ! !
y 40,9 SATISFACCION MEDIA 7,90 7,79 7,80

NS/NC

e e Ve 4

EAf02012 mAfio 2011 = Afo 2010
(n=1.250)  (n=1.100)  (n=750)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012
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Por el contrario la satisfaccién media con respecto a la percepcién sobre la utilidad del
servicio del 012, ha descendido pero se mantiene muy proxima a la de los afios
anteriores.

Grdfico 56.2. Valoraciones de los usuarios/as sobre la “UTILIDAD del
servicio recibido” Afios 2010-2012

20 100
UTILIDAD DEL 012
Af0 2012 | Afo2011 | ARo 2010
w (n=1.250) | (n=1.100) | (n=750)
4,5y6 INSATISFECHOS
. (Valoraciones 0-3) A 3.9 3.4
NEUTROS 10,8 8,9 8,9
7y 8 SATISFECHOS
(Valoraciones 7-10) 87.2 (| 87.2 84.7
9y 10 SATISFACCION MEDIA 8,21 8,30 8,26
iy
NS/NC :301
1258 e = >

W Afo 2012 W Afo0 2011 Afio 2010
(n=1.250) (n=1.100) (n=750)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012

Predisposicion a volver a utilizar el servicio:

La mayoria de los usuarios del servicio 012, al igual que en afios anteriores, ha sefialado
gue volveria a recurrir a este servicio, en caso de volver a necesitarlo.

Grdfico 57. Usuarios/as “VOLVERIA a recurrir al 012 para realizar esta gestion”
Afos 2010-2012
0% 20%  40%  60%  80%  100%

Afio 2012 -
(n=1.250) msl

. mNO
Afio 2011

= NS/NC
(n=1.100) /
Afio 2010
(n=750) /

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012
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Sin duda, esta intencion de volver a utilizar el servicio, se trata de un importante

indicador que muestra la satisfaccion existente con respecto al servicio ofrecido.

Evolucion en la calidad del servicio:

Otro indicador importante, a la hora de valorar la calidad percibida, lo constituye
conocer la evolucion en la calidad del servicio por quienes lo habian usado en el pasado
y lo han empleado en el presente.

El grdfico 58 muestra que tres de cada cuatro usuarios/as creen que la calidad del
servicio se ha mantenido estable, siendo significativamente mayor quienes creen que el

servicio ha mejorado (21,9%), respecto a quienes creen que ha empeorado (4,1%). En
perspectiva comparada los resultados no son tan positivos como en 2010.

Grdfico 58. Usuarios/as del 012 segiin VALORACION CON EL SERVICIO
PRESTADO respecto a la visita anterior. Afio 2012

& MUCHO MEJOR

B MUCHO PEOR 0,8
4,2

= ALGO PEOR 3,3

' ALGO MEJOR
17.7

74,1

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012

Con respecto a los dos afios Grdfico 58.1. Usuarios/as del 012 seqtin VALORACION CON EL
anteriores se observan SERVICIO PRESTADO respecto a la visita anterior.
principalmente el aumento Afios 2010 a 2012
de los usuarios que 0% 20% 40% 60% 80% 100%
} '
consideran que han recibido 1 PEOR | l | MEJOR
el servicio en las mismas . Afio 2012
.. e - (n=763)
condiciones que la ultima vez. © _
) . Afio 2011
Aumento que se reflejaenel (n=738)
descenso de usuarios que en - Afio 2010
ocasiones anteriores no - (n=S06) | 7 - : -~
habian respondido a esta ® MUCHOPEOR mALGOPEOR ©IGUAL mALGO MEJOR ®m MUCHO MEJOR mNS/NC |
cuestion. Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012
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C.6 — indices de calidad

El grado de satisfaccién de los usuarios con cada uno de los atributos no es suficiente
para determinar las acciones de mejora que se deberian emprender. Es necesario, por lo
tanto, realizar un andlisis de importancia que permita establecer el peso de cada
valoracion en la satisfaccion global con el servicio.

Para ello, se ha realizado un ANALISIS FACTORIAL que agrupa los diferentes atributos de

calidad para identificar los componentes (factores) que inciden de manera principal en la
satisfaccion global. Posteriormente, para establecer qué importancia tiene cada uno de
los factores en la satisfaccidn global, se aplica un andlisis de REGRESION MULTIPLE.

Andlisis factorial:

Los factores surgidos del andlisis factorial con rotacién VARIMAX llevado a cabo se
caracterizan por una mayor homogeneidad interna en las valoraciones que los usuarios
hacen de las variables que las integran, y de una mayor heterogeneidad entre unos
factores y otros.

El modelo al que se llega en la matriz de componentes consta de 4 factores, siendo
consistente, dado que explican un 80,5% de la varianza. La correlacion de las variables
que componen cada factor es sobresaliente (0,950 en la prueba de KMO), lo que
confirma la pertinencia del analisis.

Los factores y las variables que las integran son los siquientes:

FACTOR 1: CALIDAD DE INFORMACION Y ATENCION
Explica el 38,8% de la varianza
VARIABLES

. - EL PERSONAL DE ATENCION ESTA BIEN PREPARADO Y AL DIA
. - SE HAN INTERESADO POR SOLUCIONAR SU PROBLEMA (LA CUESTION POR
: LA QUE HA LLAMADO)

- LE HAN FACILITADO LA INFORMACION COMPLETA

- EN SU CASO, HAN ENTENDIDO SUS NECESIDADES

- LE HAN INFORMADO SIN ERRORES

- HAN UTILIZADO UN LENGUAJE CLARO EN LAS EXPLICACIONES

- LE HAN ASESORADO SOBRE LAS OPCIONES QUE MAS LE CONVIENEN

- LE HAN TRATADO CON AMABILIDAD Y CONSIDERACION, DE IGUAL A IGUAL
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FACTOR 2: ACCESIBILIDAD Y RAPIDEZ
Explica el 17,4% de la varianza
VARIABLES

- HASIDO ATENDIDO CON RAPIDEZ, SIN ESPERAS
- ELACCESO AL SERVICIO POR TELEFONO ES RAPIDO
- NO TENER QUE LLAMAR A NINGUN OTRO SITIO

FACTOR 3: FACILIDAD DE ACCESO PARA USUARIOS
Explica el 14,7% de la varianza
VARIABLES

- GARANTIZAN INTIMIDAD Y CONFIDENCIALIDAD AL CIUDADANO

- QUE TENGA UN HORARIO AMPLIO DE ATENCION AL PUBLICO

- PODER CONOCER FACILMENTE EL ESTADO DE LA TRAMITACION DE SU
EXPEDIENTE

FACTOR 4: COSTE ECONOMICO

Explica el 11,6% de la varianza
VARIABLES

- EL COSTE DE LA LLAMADA AL TELEFONO DE INFORMACION 012

El siguiente paso consiste en establecer, a través de una regresiéon multiple, la
importancia que cada uno de estos factores tiene sobre la satisfaccion global con el
servicio. El andlisis indica que el orden de importancia de los factores en la explicacion
es el siguiente:

Primer FACTOR: CALIDAD DE INFORMACION Y ATENCION (factor 1)
Segundo FACTOR : ACCESIBILIDAD Y RAPIDEZ (factor 2) |
Tercer FACTOR : COSTE ECONOMICO (factor 4)

Cuarto FACTOR: FACILIDAD DE ACCESO PARA USUARIOS (factor 3)
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A continuacién resumimos en el siguiente cuadro los indicadores de la investigacion:

INDICADORES DE LA INVESTIGACION:

EXPECTATIVAS: | Grado de importancia concedido a cada atributo segun escala de 0 a
10 en estudio de expectativas (sugerido).
Ranking de los atributos segun la importancia concedida sugerido en el
estudio de Expectativas.
PERCEPCIONES: | Valoraciones de los atributos en escala de 0 a 10 (estudio de
percepciones).
GAP: | Indicador de diferencia entre Expectativas menos Percepciones.
EXPECTATIVA Clasificacion de los atributos a través del modelo CAL-MA (este modelo
FINAL: tiene en cuenta el puesto del atributo en el andlisis sugerido y
espontdneo de la importancia, asi como en el de influencia sobre la
satisfaccion global).
IPC’S: | El indice de expectativa cubierta IPCS (Percepciones / Expectativas).
INFLUENCIA EN
. Elranking en la regresion multiple de cada atributo con la satisfaccion
LA SATISFACCION
- global.
GLOBAL: -
FACTORIAL: | Promedio de satisfaccion del factor al que pertenece el atributo.
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SERVICIO DEL TELEFONO 012

INFLUENCIA

EXPECTATIVA EN LA

EXPECTATIVAS PERCEPCIONES FACTORIAL

FINAL SATISFACCION
GLOBAL

Importancia Ranking Medidas de la Percepciones Ranking % de las
otorgada importancia satisfaccion - segun modelo | expectativas
(0-10) sugerido (0-10) Expectativas CAL-MA satisfechas

Ranking segun | Medidas de
regresion grupo

TRATADO CON
AMABILIDAD Y
CONSIDERACION,
DE IGUAL A IGUAL

8,80 1 8,33 -0,47 12 94,7 2 7,90

HAN ENTENDIDO

SUS NECESIDADES 8,53 2 8,05 -0,48 6 94,4 1 7,90

LENGUAJE CLARO

EXPLICACIONES 8,71 5 8,30 0,41 7 95,3 10 7,90

PERSONAL DE
ATENCION BIEN
PREPARADO Y AL
DiA

8,79 2 8104 _0175 8 9115 7 7;90

INTERESADOS POR
SOLUCIONAR SU 8,69 7 7,91 -0,78 5 91,0 3 7,90
PROBLEMA

INFORMADO SIN

ERRORES 8,75 4 7,96 -0,79 11 91,0 5 7.90

ASESORADO SOBRE
LAS OPCIONES QUE 8,39 11 7,52 -0,87 2 89,6 13 7,90
MAS CONVIENEN

LE HAN FACILITADO
LA INFORMACION 8,78 3 7,83 -0,95 10 89,2 8 7,90
COMPLETA

GARANTIZAN
INTIMIDAD Y
CONFIDENCIALIDAD
AL CIUDADANO

8,70 6 7,94 -0,76 3 91,3 9 7,81

HORARIO AMPLIO

DE ATENCION 8,27 13 8,05 -0,22 1 97,3 11 7,81

ATENDIDO CON
RAPIDEZ, SIN 8,32 12 7,50 -0,82 4 90,1 12 7,51
ESPERAS

EL ACCESO POR
TELEFONO ES 8,41 10 7,52 -0,89 5 89,4 6 7,51
RAPIDO

NO TIENE QUE
LLAMAR A NINGUN 8,58 8 7,51 -1,07 9 87,5 4 7,51
OTRO SITIO

PODER CONOCER
FACILMENTE EL
ESTADO DE LA - 7,45 - - - - 7,81
TRAMITACION DE
SU EXPEDIENTE

EL COSTE DE LA
LLAMADA AL
TELEFONO DE
INFORMACION 012

- 6105 - - - - 6,05

Se han cubierto las expectativas de todas las variables analizadas con porcentajes entre
el 87-97%.
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Grdfico 59.Cobertura de las Expectativas del servicio del 012.
Afos 2010-2012

HORARIO AMPLIO DE ATENCICN

LENGUAJE CLARO EXPLICACIONES

TRATADO CON AMABILIDAD Y CONSIDERACION,
DEIGUAL AIGUAL
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PERSONAL DE ATENCION BIEN PREPARADO Y AL
ola

GARANTITZAN INTIMIDAD Y CONFIDENCIALIDAD
AL CIUDADANQ

INTERESADOS POR SOLUCIONAR 5U PROBLEMA
INFORMADO SIN ERRORES

ATENDIDO CON RAPIDEZ, SIN ESPERAS

ASESORADO SOBRE LAS OPCIONES QUE MAS
CONVIENEM

EL ACCESO POR TELEFONO ES RAPIDO

LE HAN FACILITADO LA INFORMACION COMPLETA

NO TIENF QUF LLARMAR A NMINGUN OTRO SITIO

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012

El indice de Percepcidn de Calidad del Servicio (IPCS) general del 012 se situa el afio 2012

en 91,7, por encima de la alcanzada en los dos afios anteriores.

Grdfico 60. IPCS del Servicio del 012. Afios 2010-2012

0 100

IPCS Telefénico 012_2012

IPCS Telefénico 012_ 2011

IPCS Telefénico 012_ 2010

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012
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La percepcion media con respecto a los quince atributos de andlisis se sitla en 7,73, muy
similar al dato alcanzado en el afio 2011. En el caso de la expectativa media, que en el
afo 2011 se situaba en 9,07, se observa un descenso de practicamente de medio punto,
guedando en el ano 2012 en un valor de 8,59.

Grdfico 61.Evolucion de la percepcion y la expectativa medias de los
quince atributos sobre el servicio 012. Afios 2011-2012

5 10

Percepcion Media

Expectativa Media

m2012 m2011

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012

Atributos que requieren actuacion:

Los Atributos que requieren actuaciéon quedan determinados de la siguiente manera:

- Tienen una importancia alta en el CAL-MA

- Tienen un nivel alto de discrepancia entre Percepcion y
Expectativa (GAP)

ATRIBUTOS DEL SERVICIO 012 QUE REQUIEREN ACTUACION:

AREA DE - Atributos que se sitdan entre los seis primeros puestos en Expectativa

MEJORA final segun el modelo CAL-MA y al mismo tiempo entre los seis que

PRIORITARIA tienen mayores diferencias entre Percepcion y Expectativa (GAP)

AREA DE
MEJORA DE Atributos que se situan entre los doce primeros puestos en Expectativa

SEGUNDO final segun el modelo CAL-MA y al mismo tiempo entre los seis que
NIVEL tienen mayores diferencias entre Percepcion y Expectativa (GAP)

123




OBSERVATORIO DE CALIDAD 2012 - IPCS ATENCION AL CIUDADANO
COMUNIDAD DE MADRID

E Comunidad de Madrid
www.madrid.ong

El andlisis de los resultados determina que las principales areas de mejora serian:

AREAS DE Se observa la necesidad de mejorar prioritariamente las
MEJORA siquientes dreas:

PRIORITARIA j - Asesorado sobre las OPCIONES QUE MAS CONVIENEN.
- Hassido atendido con RAPIDEZ, sin esperas.
- El acceso por teléfono es rdpido.

AREA DE Las dreas de mejora de sequndo nivel serian:
MEJORA DE

- NO tiene que llamar a ningun otro sitio.
- INFORMACION SIN ERRORES.
- INFORMACION COMPLETA.

SEGUNDO
NIVEL

El andlisis de las valoraciones sobre el 012, se percibe la importancia que los usuarios
conceden principalmente a dos cuestiones, por un lado: a la rapidez en responder,
evitando esperas innecesarias y, por otra parte, la calidad de la informacién que se
ofrece desde el 012 (completa, sin errores, etc.)

Esta importancia se traduce en la percepcién de los ciudadanos sobre la necesidad de
mejorar estos aspectos, cuestiones como la rapidez a la hora de ser atendidos y la
eficacia de la llamada, que se puede concretar en que el asesoramiento sea bueno y la
informacion facilitada sea completa, y permita solucionar la cuestion que ha motivado la
llamada sin tener que llamar a otro sitio.

Se observa ademds, en referencia al afo anterior, que estas areas ya se habian

mencionado, por lo que se puede interpretar como una preocupacién que se mantiene y
gue requiere una mayor intervencién que contribuya a su mejora.
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C.7 — Los servicios prestados por el 012

Notoriedad de los servicios del 012:

El porcentaje de usuarios que no conocian los servicios que presta el 012 ha aumentado
levemente con respecto a datos del 2011, aunque se mantiene por debajo del valor
obtenido en el afio 2010.

A diferencia de los afos anteriores el servicio que conocen un mayor porcentaje de
usuarios, un 37,9% del total seria la renovacion de la demanda de empleo. Ya se veia

anteriormente que habia aumentado considerablemente el nimero de usuarios en
situacion de desempleo.

‘ Grdfico 62. Notoriedad de los servicios del 012. Afios 2010-2012

0 10 20 30 40 50

L .

012 ON-LINE (WEB DE LA CM WWW.MADRID.ORG) 44,4

ALERTAS SMS 0 EMAIL (012 ENVIA UN MENSAJE A SU MOVIL O EMAIL
CUANDO SE ABRE EL PLAZO DEL TRAMITE QUE VD. ESTA ESPERANDO)

REALIZAR SUGERENCIAS Y QUEJAS POR TELEFONO (PLANTEAR SUGERENCIAS
Y PONER QUEJAS A TRAVES DEL 012)

CONTESTADOR 012 (PARA DEJAR SU MENSAJE FUERA DE HORARIO Y QUE LE
LLAMEN LUEGO CON LA RESPUESTA)

DERIVACION DE LLAMADAS (QUE LE PASEN CON EL ORGANISMO
PERTINENTE)

L

ENVIO GRATUITO POR CORREO POSTAL O ELECTRONICO DE
DOCUMENTACION (DE LOS IMPRESOS O RESGUARDOS QUE PODRIA
OBTENERSE A TRAVES DE LA WEB MARDRID.ORG)

CONSULTAS A TRAVES DE CORREO ELECTRONICO (EL CIUDADANO ENVIA SU & ARo 2012
PREGUNTA Y SE LE REMITE POSTERIORMENTE LA RESPUESTA TAMBIEN POR b "1 250)
CORREO, EN UN PLAZO DE 1 DIA HABIL SI ES DE INFORMACION GENERAL) ’
= Afio 2011
SERVICIO DE INFORMACION EN OTROS IDIOMAS ADEMAS DEL CASTELLANO (n=1.100)
RETROLLAMADA (S| EN ESE MOMENTO NO TIENEN LA INFORMACION LA Afio 2010
BUSCAN Y LE LLAMAN) (n=750)
CONSULTAS A TRAVES DEL CHAT ( EL CIUDADANO SE CONECTA Y EN ESE
MISMO MOMENTO SE LE AYUDA A BUSCAR LA INFORMACION O RESOLVER
mmmmm e ELPROBLEMA O INCIDENCIA QUE TENGA EN ESE MOMENTO) IS e s e -
50
NO CONOCE
§a2,1
AYUDA TELEFONICA O POR CHAT SOBRE www.madrid.org 20,8
6,8
1 37,9
RENOVACION DE LA DEMANDA DE EMPLEO
18 Z e _d

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012
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También como ocurria en 2011, se mantiene la notoriedad del servicio 012 on line (a

través de madrid.org), como uno de los servicios mas destacados aunque el porcentaje

ha descendido.

En un segundo grupo de servicios, conocidos por mas del 15% de usuarios serian: alertas
sms o email, realizar sugerencias y quejas por teléfono, contestador 012 y derivacion de
llamadas, con respecto a este Ultimo servicio se observa un importante descenso en el
porcentaje de personas que sefialaron conocerlo con respecto al afio 2012.

Uso de los servicios del 012:

El nivel de uso de los servicios ofrecidos por 012 resulta desigual, dos de los servicios mas

conocidos han sido los mas utilizados, empleados por mds de la mitad de quienes lo
conocian: renovacion de la demanda de empleo y 012 on-line.

’ Grdfico 63. Uso de los servicios del 012. Afio 2012

RENOVACION DE LA DEMANDA DE EMPLEO

012 ON-LINE (WEB DE LA CM WWW.MADRID.ORG)

DERIVACION DE LLAMADAS

ALERTAS SMS O EMAIL

RETROLLAMADA

CONSULTAS A TRAVES DEL CORREO ELECTRONICO

ENVIO GRATUITO POR CORREO POSTAL O
ELECTRONICO DE DOCUMENTACION

CONSULTAS A TRAVES DEL CHAT

CONTESTADOR 012

SUGERENCIAS Y QUEJAS POR TELEFONO

INFORMACION EN OTROS IDIOMAS

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuesta 2012 a usuarios del 012

Después estaria la derivacion de llamadas y las alertas por sms o email, con porcentajes
de uso cercanos al 40% de los usuarios; y en tercer lugar, utilizados por uno de cada tres
personas que lo conocian: la retrollamada y las consultas a través de correo electrénico.
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Entre los servicios de uso mas minoritario estarian:

- utilizados por uno de cada cuatro usuarios que lo conocen: envio por correo de
documentacion y las consultas a través de chat,

- por uno de cada cinco usuarios: el contestador del 012 y las sugerencias y quejas
por teléfono,

- por ultimo, estaria la informacidon en otros idiomas que ha utilizado un 7,4% de
los usuarios.

En comparacion con los afios anteriores se observa el importante incremento en el uso

de la renovacion en la demanda de empleo, lo que implica un pequefo descenso en el
uso del resto de servicios, como se ha recogido en el grdfico incluido a continuacion:

‘ Grdfico 63.1. Evolucion en el uso de los servicios del 012. Afios 2010-2012

RENOVACION DE LA DEMANDA DE EMPLEO
012 ON-LINE (WEB DE LA CM WWW.MADRID.ORG)
DERIVACION DE LLAMADAS
ALERTAS SMS O EMAIL
1 31,9
RETROLLAMADA /
)57,1
) ) 1 31,3 |
CONSULTAS A TRAVES DEL CORREO ELECTRONICO 38,9
ENVIO GRATUITO POR CORREO POSTAL O bo.8
ELECTRONICO DE DOCUMENTACION 37,8 W Afio 2012
1 (n=1.250)
CONSULTAS A TRAVES DEL CHAT
] ® Afio 2011
CONTESTADOR 012 37,8 (n=1.100)
1 Afio 2010
SUGERENCIAS Y QUEJAS POR TELEFONO 32,8 (n=750)
- | 71
INFORMACION EN OTROS IDIOMAS 3
Lo, % oSS/

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012

A pesar de que han descendido los porcentajes de uso, se observa un aumento en el
nivel de satisfaccidon con estos servicios utilizados, especialmente significativo en el caso
de, ademas de la renovacion de la demanda de empleo (de la que no se tienen datos
previos), la retrollamada, envio de la documentacion por correo, informacion en otros
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idiomas y las consultas a través del chat. En todos estos casos se ha obtenido una

valoracion de la satisfaccidn superior a 8 (en e

scala de 0 a 10).

Grdfico 64. Nivel de satisfaccion con los servicios recibidos a través del 012.
Afios 2010-2012

W Afio 2012 m Afo 2011
(n=1.250) (n=1.100)

Afio 2010
(n=750)
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CONSULTAS A TRAVES DEL CHAT

CONTESTADOR 012

DERIVACION DE LLAMADAS
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SUGERENCIAS Y QUEJAS POR TELEFONO
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las
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>
encuestas 2010-2012 a usuarios del 012

El resto de servicios han obtenido puntuaciones también altas (valores entre 6,9 y 7,8),

cercanas a las de afios anteriores lo que muestra que los usuarios se encuentran

bastante satisfechos con los servicios del 012 utilizados.

Ademas conviene sefialar que la satisfaccion media con todos los servicios es superior al

7,9, por encima del 7,5 que se alcanzo en el afio 2011.

Promocion o informacion acerca de los servicios del 012:

La promocion o informacion acerca de los servicios del 012 por parte de las personas

gue atienden la llamada continlda siendo muy reducida, incluso ha descendido con

respecto al valor del afio 2011, también se observa un importante aumento en el

porcentaje de “no respuesta”

, mas del 13% de usuarios.
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’ Grdfico 65. Promocion y Oferta de servicios a través del 012. Afios 2010- 2012
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Afio 2012
(n=1.250)

Afio 2011
(n=1.100)

Af0 2010
(n=750)

B Si, ME OFRECIO O INFORMO DE LA EXISTENCIA DE ESTOS SERVICIOS
B NO, NO ME OFRECIO NI ME INFORMO DE LA EXISTENCIA DE ESTOS SERVICIOS
B NS/NC

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012

A pesar de que se trata de un porcentaje pequeno se ha querido conocer el tipo de
servicios adicionales que se ofertaron y la respuesta que se obtuvo, a través del

porcentaje de los mismos que fueron utilizados:

‘ Grdfico 65.1. Otros servicios ofertados a través del 012°. Afio 2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuesta 2012 a usuarios del 012

® Se trata de una muestra muy pequefia por lo que los resultados se deben tener en cuenta con cautela (n=73).
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Ha descendido la efectividad de la promocion/informacion de los servicios, tan sdlo el
37% de quienes fueron informados sobre los servicios los utilizo.

Grdfico 65.2. Utilizacion de otros servicios ofertados a través del 012°. Afios 2010- 2012
ms/ mNO 0% 20% 40% 60% 80% 100%

I 1 I 1

Afio 2012
(n=1.250)

Afio 2011
(n=1.100)

Afio 2010
(n=750)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012

7 Se trata de una muestra muy pequefia por lo que los resultados se deben tener en cuenta con cautela (n=73).
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C.8 — El coste del servicio

El porcentaje de usuarios/as que desconocian el coste o gratuidad del servicio 012, se
mantiene en valores semejantes a los del afio 2011, muy por debajo del valor que
existia en 2010, y ha aumentado el porcentaje de los que afirmaron que se trata de un
servicio gratuito.

‘ Grdfico 66. Percepcion del coste economico del 012. Afios 2010- 2012

0% 20% 40% 60% 80% 100%
| | | |

Afio 2012
(n=1.250)

Afio 2011
{n=1.100)

Afio 2010
{n=750)

B GRATUITO B NO GRATUITO u NS/NC |

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012

En cuanto al coste que deberia tener el servicio: la mayoria de los usuarios, cuatro de

cada cinco, considera que el servicio del 012 debe ser gratuito, una tasa muy similar a la
de afos anteriores. En 2012, s6lo un 11% de usuarios llegaria a considerar razonable un
coste econdmico por la llamada, sefialando principalmente una tarifa reducida.

Grdfico 66.1. Precio considerado razonable a pagar por cada llamada al 012.
Afos 2010- 2012
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1 0,3
NADA, DEBERIA SER GRATUITO 7 éag
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u Afio 2012 1 | mAf0 2012 WARG 2011 = Afio 2010 |
{n=1.250) 50 CENTIMOS O MAS
N Afio 2011 1
{(n=1.100) OTROS (ESPECIFICAR)
Afio 2010 1
{n=750) NS/NC
J >

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012
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C.9 — Canales de informacion

Continuando con el andlisis del servicio prestado a través del 012 se ha querido conocer
también a través de qué medios o canales les gustaria a los usuarios del 012 recibir
informacidn de la Comunidad de Madrid, ademas de a través del 012.

Grdfico 67. Canales complementarios deseados para recibir la informacion
de la Comunidad de Madrid. Afios 2010- 2012°
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CORREO ELECTRONICO —iﬁ
TELEFONO (EL 012 ES SUFICIENTE .%32,2 5
14,2
INTERNET (EN GENERAL)
13,5
CORREO POSTA
11,2
TELEVISION
WEB DE LA COMUNIDAD/INTERNET 8
(WWW.MADRID.ORG) 1
SMs il 15,9
7 F 7,0 '
RADIO 1'53 =
1 F 6,5
PRENSA 1334 3
3, 6 W Ao 2012
REDES SOCIALES (FACEBOOK, TWITTER, TUENTI, ...) 0.4 (n=1.250)
1,3
; ® Afio 2011
0,1
TELETEXTO ro,a (n=1.100)
@10
OTROS (ESPECIFICAR) H Afio 2010
e S ] (n=750)
NS/NC - 9,5 '/J - J
L o >

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012

Los usuarios del servicio siguen apostando por el correo electronico como medio de

informacién complementario, en mucha mayor medida al resto de posibles canales,
aunque se observa un aumento en el porcentaje de usuarios que han sefalado: e/
teléfono, Internet y las redes sociales, como medios alternativos. También ha
aumentado el porcentaje de otros medios como: television, radio, prensa o correo
postal.

8 Pregunta sin opciones de respuesta sugeridas y posibilidad de varias respuestas. La suma de resultados puede ser

superior a 100%.
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C.10 — Quejas y sugerencias

Al igual que ocurria en las oficinas de atencién de la Comunidad de Madrid, la
proporcion de usuarios del servicio 012 que han presentado durante los ultimos meses

alguna queja o sugerencia ante la Comunidad de Madrid ha sido reducida, incluso

estaria por debajo de la alcanzada en 2011, Unicamente un 7,2% del total.

Grdfico 68.Usuarios del 012, segun “ha presentado alguna queja o sugerencia en los
ultimos 6 meses por escrito, teléfono o Internet”. Afios 2011-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a usuarios del 012

A pesar de este escaso porcentaje, que también refleja un alto grado de satisfaccidon con
el servicio, mds de la mitad de quienes han presentado alguna de estas quejas o
reclamaciones habian recibido contestacidn, siendo satisfactoria la misma para mas de
la mitad de los casos.

Grdficos 68.1. Usuarios del 012 segun Grdficos 68.2. Usuarios del 012 sequn “grado
“RESPUESTA obtenida” Afio-2012° de satisfaccion con la respuesta obtenida”.

B SATISFACTORIA

H INSATISFACTORIA

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2011-2012 a Oficinas de Atencion al Ciudadano

9 .
Se trata de una muestra muy pequefia por lo que los resultados se deben tener en cuenta con cautela n=90y en el
caso del grado de satisfaccién n=56.
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0- Ficha técnica

FICHA TECNICA ENCUESTA TELEFONICA USUARIOS DE LA WEB www.madrid.org:

Tipo de estudio

Cuantitativo

Técnica empleada

Entrevista TELEFONICA asistida por ordenador (CATI)

Universo de analisis

Poblacion usuaria del servicio de www.madrid.org durante el

mes de Octubre de 2012.

Detalle del planteamiento
metodoldgico

Se han realizado un total de 700 entrevistas.

El conjunto de entrevistados han sido personas usuarias del servicio
012 durante el mes de octubre de 2012.

El error global para estos resultados se situa en £3,70%, a un nivel

de confianza del 95,5%, 20

Fechas de trabajo de campo

FECHA INICIO: 22/10/2012

FECHA FIN: 08/11/2012

Realizacion

Asimag
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D.1 - Perfil de los usuarios
Asunto principal:

Atendiendo al asunto principal que ha originado la visita al servicio www.madrid.org,
vuelve a quedar patente que la mayoria de las personas que consultan esta pdagina lo
hacen por asuntos particulares, y no por asuntos profesionales®®.

Grdfico 69.Usuarios de www.madrid.org segun “asunto principal que ha
originado la visita”. Afios 2010-2012

0% 20% 40% 60% 80% 100%

L L
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(n=700)
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(n=700)

- #

B ASUNTOS PARTICULARES m ASUNTOS PORFESIONALES/EMPRESA NSIN#

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org
A continuacion se analizard el perfil de estas personas que han consultado la web
www.madrid.org, y los servicios ofertados que han utilizado para conocer la percepcién

sobre la calidad de la web que tienen y que aspectos consideran que se deberian
mantener, mejorar o incluso cambiar de cara a perfeccionar la eficacia del servicio.

D.1.1 - Perfil del usuario particular

Perfil de los usuarios sequn sexo:

La mayoria de los usuarios del servicio www.madrid.org continuan siendo mujeres, algo
ya comprobado en afios anteriores, volviendo a situarse en 2012 la proporcion en
términos similares a los de 2011 y 2010, de cada tres usuarios, uno es hombre y dos
mujeres.

10 . . L . - . . .

Siento tan reducida la proporcidn de usuarios del servicio www.madrid.org por motivos profesionales (5,7%, n=40
no se realiza el andlisis del perfil de dicho colectivo, debido al error muestral de los resultados, y tal y como sucediera
en afios anteriores.
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Grdfico 70.Usuarios de www.madrid.org segun SEXO. Afios 2010-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org

Pais de origen:

Igualmente, y como ocurria en afios anteriores, entre los usuarios de la pagina web
continua predominando la poblacidon de origen espafiola, y ademds en el afio 2012 se

observa que ha descendido ligeramente el peso que constituyen los nacidos en otros
paises con respecto al aflo anterior. Entre los otros paises de origen mencionados
destacan los paises latinoamericanos, Rumania y Marruecos.

Grdfico 71.Usuarios de www.madrid.org segun PAIS  Grdfico 71.1. Usuarios de www.madrid.org segun
DE ORIGEN. Afios 2010-2012 PAIS DE ORIGEN: OTROS PAISES. Afio 2012

0 1 2 3 4 5
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ECUADOR

AfiO 2012 COLOMBIA

(n=664) RUMAN{A
Afio 2011
(n=647)

ARGENTINA

BOLIVIA

Afio 2010
(n=657)

MARRUECOS

PERU

HESPARA mOTROS mNS/NC

OTROS

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org

Perfil segun edad:

Atendiendo a la edad de los usuarios la distribucion muestra que, uno de cada dos

usuarios tenia una edad comprendida entre los 30 y los 44 afios. Ademas se puede ver,
en relaciéon a datos de afios anteriores, que ha descendido el porcentaje de los mds
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jovenes, repartiéndose este porcentaje entre los otros tres intervalos de edad
estudiados.

’ Grdfico 72.Usuarios de www.madrid.org segtn EDAD. Afios 2010-2012

Afio 2012
(n=664)

Ano 2011
(n=647)

Afio 2010
(n=657)

B DE 16 A 29 ANOS m DE 30 A 44 ANOS = DE 45 A 64 ANOS m 65 ANOS Y MAS‘

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org

Nivel de estudios:

Atendiendo al nivel de estudios de los usuarios de la web www.madrid.org se observa
gue en la actualidad, continuando con la tendencia ya detectada en 2011, las personas
con estudios universitarios finalizados ya no son el grupo poblacional mayor, aunque en

2012 aumente su presencia. Son las personas con estudios secundarios finalizados, los
que aportan mayor nimero de usuarios.

Grdfico 73.Usuarios de www.madrid.org segun NIVEL DE ESTUDIOS. Afios 2010-2012

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Afio 2012
(n=664)

Afio 2011
(n=647)

Afio 2010
(n=657)

ELEMENTALES ® SECUNDARIOS ® UNIVERSITARIOS = NS/NC

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org

También se observa, en el gréfico anterior (Grdfico 73) que ha caido el porcentaje de
usuarios con un nivel de estudios elemental que ha llegado a reducirse hasta la mitad del
porcentaje alcanzado en 2011.
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Ocupacion de los usuarios:

Como ya se venia observando en el andlisis del perfil de los usuarios del 012 y en el de
las oficinas de atencién al ciudadano, en 2012, se entiende que debido principalmente al
mantenimiento de la crisis, ha continuado aumentando el porcentaje de desempleados.
En relacidn a los usuarios de la web madrid.org, se eleva hasta el 44% el porcentaje de
desempleados, superando incluso a los trabajadores por cuenta ajena que en este afio
serian el 41,1%.

Grdfico 74.Usuarios de www.madrid.org sequin OCUPACION. Afios 2010-2012

20 60 70

0 10 20 30 Nﬂ

DESEMPLEADO
CUENTA AJENA #51,5
J60,2
ESTUDIANTE
AUTONOMO/A
AMO/A DE CASA
1 W Afio 2012
PENSIONISTA (n=664)
EMPRESARIO = Afio 2011
T (n=647)
OPOSITOR
| Afio 2010
OTROS (ESPECIFICAR) (n=657)
NS/NC J J
i P ~ ~ ~ >

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org

El resto de ocupaciones representan pequefios porcentajes:

- se mantiene el porcentaje de estudiantes,

continta la tendencia descendente en el nimero de auténomos (también

puede deberse al efecto de la crisis que ya se comentaba anteriormente),

- también ha bajado el porcentaje de amos/as de casa, el de pensionistas y
opositores, y

- se mantiene el escaso porcentaje de empresarios en el mismo valor que en

el ano 2011.
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Lugar de residencia de los usuarios de www.madrid.orgq:

El grafico que resume los resultados obtenidos acerca del lugar de residencia de los
usuarios de la web madrid.org, grdfico 75, muestra que estos usuarios se reparten en
proporciones muy similares entre quienes residen en Madrid capital y quienes lo hacen
en otros municipios de la Comunidad, como ya ocurria en anos anteriores. La diferencia
en 2012, estaria en que ha aumentado un 6% el porcentaje de usuarios residentes en
Madrid Capital, al reducirse el porcentaje de residentes fuera de la comunidad y el

porcentaje de “no respuesta”.

Grdfico 75. Usuarios de www.madrid.org, segun LUGAR DE RESIDENCIA.
Afos 2010-2012

0% 20% 40% 60% 80% 100%
} } 1

1 1l
Afio 2012
(n=664) = MADRID CAPITAL
) | # OTRO MUNICIPIO
Afio 2011
(n=647)  FUERA DE LA COMUNIDAD
i NS/NC
Afio 2010
(n=657)

Fuente: elaboracién propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org

Ha descendido el porcentaje de usuarios que usaron la web desde otros municipios
de la Comunidad de Madrid, los cudles residian principalmente en municipios de la
zona sur metropolitana, y en otros municipios de la Comunidad (fuera de las dreas de
residencia seleccionadas, ver anexo).

Grdfico 75.1. Usuarios de www.madrid.org, residentes en otros municipios,
seguin AREA DE RESIDENCIA. Afio 2012

0 5 10 15 20

I Il 1
| | 1

N Afio 2012 ™ Afio 2011 ™= Afio 2010
(n=45,6) (n=40,6) (n=46,6)

NORTE METROPOLITANO

SUR METROPOLITANO

ESTE METROPOLITANO

OESTE METROPOLITANO

RESTO DE LA COMUNIDAD

Fuente: elaboracién propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org

140



OBSERVATORIO DE CALIDAD 2012 - IPCS ATENCION AL CIUDADANO
COMUNIDAD DE MADRID

E Comunidad de Madrid
www.madrid.org

- Por distritos, los resultados de usuarios en 2012, en comparacién con los de 2011y
2010 se han recogido en el grafico siguiente:

Grdfico 75.2. Usuarios de www.madrid.org, residentes en Madrid capital,
segun DISTRITO. Afios 2010-2012
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Fuente: elaboracién propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org
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D.2 — Motivo de la consulta

Servicio utilizado durante la visita a la web:

El usuario del servicio www.madrid.org., continua en 2012, utilizando principalmente el
portal web para informase, y en menor medida para realizar gestiones o descargar
documentacion o formularios. Se observa ademas, que continla aumentando el
porcentaje de usuarios que gestionan la documentacidn utilizando la firma o certificado
electronico. Ademas, ha descendido también el porcentaje de personas que utilizan la

web para realizar la gestidon de sus quejas o sugerencias.

Grdfico 76. SERVICIOS UTILIZADOS durante la ultima consulta de www.madrid.org

Afos 2010-2012
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m Afio 2012
(n=701)

® Afio 2011
(n=700)

Afio 2010
(n=700)

95,7

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org

Motivos de la visita a la web:

Mas concretamente entre los principales motivos concretos de consulta del servicio

www.madrid.org destacan:

- Continda siendo, como en afios anteriores: obtener informacion acerca de
ayudas, becas o subvenciones, el principal motivo de visita a la web, aunque en

. ~ . 11
menor proporcion que anos anteriores .

- han aumentado las consultas relacionadas con temas de empleo: bolsa de

empleo, tramitar el sellado del paro,

11 . . .
Este descenso puede venir motivado porque la toma datos se realizé en octubre, por lo que el curso escolar ya

habia comenzado, mientras que en 2011 fue en septiembre.
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- se ha reducido con respecto a anos anteriores el porcentaje de consultas sobre
cursos y formacién,

- continla el descenso significativo de las consultas sobre tramites
inmobiliarios/vivienda.

- la evolucidn del resto de los motivos se resume en el grdfico siguiente.

Grdfico 77. MOTIVO principal de visita a www.madrid.org Afios 2010-2012 ‘
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org
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D.3 — Medio de conocimiento y frecuencia de consulta

Medio de conocimiento de la web www.madrid.org:

- La busqueda directa de la web se ha convertido en el principal medio de acceso al

servicio para mas del 36% de los usuarios.
- En segundo lugar se ha sefalado, a las oficinas de atencidn al ciudadano, de la
existencia de este servicio, cerca del 38% de las personas afirmaron que asi

conocieron el servicio, en 2012.

Grdfico 78. MEDIO DE CONOCIMIENTO de www.madrid.org Afios 2010-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org

- El porcentaje de usuarios que conocieron la web a través de Internet se ha reducido
un 20%, y ha aumentado el de los usuarios que lo han conocido a través del
Ayuntamiento, la radio o los teléfonos de informacion telefénica.
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Cardcter de la visita:

La amplia mayoria de los usuarios de www.madrid.org consultados en esta ocasion ya

habian visitado el portal con anterioridad, como ocurria en los aios anteriores.

Grdfico 79. Caracter de la visita a www.madrid.org Afos 2010-2012

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org

Ademads, analizando la frecuencia de visitas realizadas a la web se observa que:
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- prdcticamente la mitad de los visitantes la consultan al menos dos veces al afo,
- uno de cada cinco la vista una vez al mes y un 24% mads de una vez al mes (suma
de los porcentajes de varias veces a la semana, 1 vez a la semana y cada 15 dias),

- estos resultados han sido muy semejantes a los obtenidos en 2011.

Grdfico 79.1. Numero de Usuarios/as www.madrid.org
seglin FRECUENCIA CON QUE SE VISITA. Afo 2012
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Fuente: elaboracién propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org
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D.4 - Atributos que definen la calidad del servicio

Los datos que se presentan a continuacidn corresponden a los aspectos que, segun citan

de forma espontdnea los usuarios, son, en su opinion, importantes a la hora de realizar

consultas y gestiones a través del portal www.madrid.org. En este sentido, se ha

procurado que los usuarios citaran tres aspectos o atributos de calidad.

- En primer lugar, se analizan las respuestas en primera mencion.

- En segundo lugar, se expone la definicién global de calidad recogiendo todos los

aspectos citados por los usuarios para definir la calidad del servicio sin tener en

cuenta el orden de mencidn (suma de las tres menciones).

Grdfico 80. Atributo mas importante con respecto al servicio de
www.madrid.org Afos 2010-2012

CLARIDAD EN LA INFORMACION
AGILIDAD EN CONEXION
FACILIDAD/SENCILLO/ACCESO MAS DIRECTO A INFO.
BUENA INFORMACION

CALIDAD

BUSCADORES AGILES

INFORMACION ACTUALIZADA

EFICACIA

BUENA CONEXION

COMODIDAD

INFORMACION DETALLADA
INFORMACION ESTRUCTURADA
INFORMACION AMPLIA/COMPLETA
RAPIDEZ EN OBTENCION INFORMACION
AYUDA EN LOS TRAMITES
FIABILIDAD/VERACIDAD

ENLACES DIRECTOS
ORGANIZACION/DISENO PAGINA

OTROS

0

5

10

25 30

1274

B Afio 2012
(n=701)

B Afio 2011
(n=700)

Afio 2010
(n=700)

|

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org
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El atributo citado en primer lugar por una mayor proporcion de usuarios, al igual que en

afios anteriores, es el referido a la importancia de que en la pagina web se ofrezca una
informacidn clara.

El segundo aspecto mas importante, seleccionado por el 14% de usuarios, algo menor
que el afo anterior ha sido: agilidad en la conexidn, y en el atributo que ocupa el tercer

lugar, la facilidad o sencillez de acceso a la informacidn, si se observa un importante

descenso con respecto al porcentaje que se alcanzé en 2011.

Otros de los atributos sefialados, como se pueden ver en el grafico siguiente serian,
continuando con la importancia concedida a la informacién, que ésta sea
correcta/directa, que se pueda contactar por teléfono y se puedan descargar las
soluciones y respuestas demandadas. Ademads se han sefalado aspectos relacionados
con la seguridad y confidencialidad, como también con la firma electrénica.

Grdfico 80.1. Otros Atributos importantes mencionados con respecto al
servicio de www.madrid.org Afo 2012

CONCRETA/DIRECTA 3,0

TELEFONO DE CONTACTO

PODER DESCARGAR
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SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD

SERVICIO DE FIRMA ELECTRONICA

QUEJAS YSUGERENCIAS m Afio 2012

(n=701)

0,3

NADA

SERVICIO DE FIRMA ELECTRONICA

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org

El andlisis del conjunto de atributos considerados importantes por los usuarios en la
definicion de un servicio de calidad vuelve a poner de manifiesto la significativa
importancia concedida hoy dia a la oferta de una informacién clara, entendible.

Sin tener en cuenta el orden de mencion, se mantienen practicamente las valoraciones.
Tres de cada cuatro usuarios consideran importante que la informacion sea clara; y
también que la conexién sea dgil, atributo que es valorado por un mayor nimero de
usuarios que en anos anteriores. Ademas, en tercer lugar en orden de importancia se
coloca un atributo que incide la necesidad de que el acceso a la formacion sea facil y
sencillo acceso.
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Grdfico 81. Total de Atributos importantes con respecto al servicio de
www.madrid.org Afos 2010-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org

Ha aumentado también en 2012 el porcentaje de usuarios que consideran como

atributos de calidad importantes: la eficacia y calidad de la web, que los buscadores

sean dgiles, que la informacion esté actualizada, sea detallada, amplia, completa, y

estructurada.
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D.5 — Valoracion del servicio recibido

A continuacion se analizaran los principales resultados del estudio que hacen referencia
al grado de satisfaccion de los usuarios con respecto al servicio on line de atencion

ciudadana www.madrid.org de la Comunidad de Madrid.

La informacién analizada se ha organizado en dos bloques principales:

- El grado de satisfaccion con respecto a once atributos pertenecientes a dos

dimensiones de andlisis.

- Posteriormente, se analizardn:

el grado de cumplimiento del objetivo del usuario al consultar el portal,
- satisfaccion global con el servicio,

- el grado de utilidad percibido en el servicio,

- laintencion de hacer uso nuevamente del www.madrid.org,

- la evolucion percibida en el servicio.

D.5.1 - Valoracion pormenorizada del servicio

El grado de satisfaccidon de los usuarios del servicio www.madrid.org se ha analizado con
respecto a once atributos objeto de analisis, los cuales pertenecen a las siguientes dos
dimensiones:

I.  Eldiseiio del portal,

Il. Lainformacion buscada

Los usuarios han tenido la posibilidad de mostrar su grado de satisfaccion con respecto a
los once atributos segun una escala de 0 a 10, en la que 0 significa “muy insatisfecho” y
10 “Muy satisfecho”.
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I El diseno

Para recoger las valoraciones sobre la satisfaccion de los usuarios con respecto al
servicio de la web www.madrid.org se han tenido en cuenta los siguientes atributos,
dentro de la dimension del disefio:

1.1. LAS PANTALLAS SE CARGAN RAPIDAMENTE

1.2. TIENEN UN DISENO ATRACTIVO (colores, tamafio de letra, animaciones, textos
destacados, etc.)

1.3. ES SENCILLA DE USAR (la informacion buscada se encuentra fdcil y
rdpidamente)

1.4. SE PUEDE IR DE UN SITIO AL OTRO DE LA PAGINA RAPIDAMENTE Y SIN
PERDERSE.

La satisfaccion de los usuarios del servicio resulta adecuada con todos los aspectos que
integran el eje “Disefo”, pero se detecta un ligero descenso en las cuatro valoraciones
medias.

Grdfico 82. Nota media de Valoracion sobre la satisfaccion de los usuarios/as con el
DISENO de la web www.madrid.org. Datos para los afios 2010-2012

LAS PANTALLAS SE CARGAN RAPIDAMENTE

TIENEN UN DISERIO ATRACTIVO (COLORES, TAMARIO
DE LETRA, ANIMACIONES, TEXTOS DESTACADOS, ETC)

ES SENCILLA DE USAR (LA INFORMACION BUSCADA SE
ENCUENTRA FACIL Y RAPIDAMENTE)

SE PUEDE IR DE UN SITIO AL OTRO DE LA PAGINA
RAPIDAMENTE Y SIN PERDERSE

m Afio 2012 m Affo 2011 Affo 2010
(n=701) (n=700) (n=700)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org

Este descenso puede deberse principalmente a que las valoraciones se han separado de
los extremos y han aumentado las valoraciones con puntuaciones medias (entre 4-6).

En los siguientes graficos se refleja que continta siendo mayoritario el porcentaje de
usuarios que se muestra satisfecho con estos atributos aunque se observa un descenso
con respecto a afos anteriores.
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I.1. LAS PANTALLAS SE CARGAN RAPIDAMENTE:

Tres de cada cuatro usuarios valoraron con puntuaciones por encima de 7, la velocidad

suficiente con que se cargan las pantallas de www.madrid.org, se mantienen unos
porcentajes de insatisfechos muy pequenos, menos del 2%, como se puede ver en el
grafico y tablas siguientes.

Grdfico 82.1. Valoraciones de usuarios/as de www.madrid.org, grado de
satisfaccion con “las pantallas SE CARGAN RAPIDAMENTE” Afios 2010-2012

el tipo de diseno de la web.

0 20 40 60 80 100
LAS PANTALLAS SE CARGAN RAPIDAMENTE
Afi0 2012 = ARo0 2011 | Afo 2010
(n=701) (n=700) (n=700)
INSATISFECHOS
{Valoraciones 0-3) L2 17 3.5
NEUTROS 25,0 18,0 23,0
SATISFECHOS
(Valoraciones 7-10) s {} 777 715
SATISFACCION MEDIA 7,35 7,88 7,27
HAfc 2012 M Afo 2011 ARo 2010
(n=701) (n=700) (n=700)
Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org
1.2. TIENEN UN DISENO ATRACTIVO (colores, tamafio de letra, animaciones, textos
destacados, etc.): Ha descendido en medio punto la valoracion de los usuarios sobre
Grdfico 82.2. Valoraciones de usuarios/as de www.madrid.org, grado de
satisfaccion con “tienen un DISENO ATRACTIVO” Afios 2010-2012
0 20 40 60 80 100
TIENEN UN DISENO ATRACTIVO
Afio 2012 | Afio2011 @ Afio 2010
{n=701) (n=700) | (n=700)
INSATISFECHOS
{Valoraciones 0-3) 83 G 2,7 4.8
NEUTROS | 36,4 25,0 33,8
SATISFECHOS
{Valoraciones 7-10) S 69,9 60,2
SATISFACCION MEDIA 6,92 7,49 6,79

~ <
B Afio 2012 W Afo 2011 Afio 2010
(n=701) (n=700) (n=700)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-
2012 a Usuarios/as de www.madrid.org
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Mas de la mitad de los usuarios se mostraban satisfechos con el disefio que ofrece la
pagina. A pesar de que ha aumentado algo el porcentaje de insatisfechos con respecto a
2011, se mantiene en un escaso 3%.

1.3. ES SENCILLA DE USAR (la informacion buscada se encuentra fdcil y rapidamente):

En la actualidad, las personas cada vez estdn mas acostumbradas a manejarse buscando
informacién en la red o realizando gestiones con los bancos, las administraciones etc.,
pero aun asi se demandan paginas que sean sencillas de manejar, para que se puedan
usar de forma 4gil y eficaz.

Con respecto a este atributo, de la sencillez en el uso, se ha observado, entre 2011 y
2012 un descenso del 3% en el porcentaje de usuarios insatisfechos y una menor caida
en la valoracidn de la satisfaccién media menor que en el caso de otros de los atributos
mencionados.

Grdfico 82.3. Valoraciones de usuarios/as de www.madrid.org, grado de
satisfaccion con “es SENCILLA de usar” Afios 2010-2012

80 100

oyl

INSATISFECHOS/AS ES SENCILLA DE USAR
2y3
Y Ao 2012 | Afo 2011 | Afio 2010
w (n=701) (n=700) | (n=700)
4,5y6 INSATISFECHOS

(Valoraciones 0-3) | > 0 84 | 8.4
NEUTROS 33,8 26,9 31,5

7yé SATISFECHOS '
SATISFECHOS/AS (Valoraciones 7-10) |  ®* 633 39,3
9y 10 ~ SATISFACCION MEDIA 6,84 700 | 665

NS/NC

EAR0 2012 MAf0 2011 ©Afo 2010
(n=701) (n=700) (n=700)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org

1.4. SE PUEDE IR DE UN SITIO AL OTRO DE LA PAGINA RAPIDAMENTE Y SIN PERDERSE:

Este atributo redunda en la idea que se acaba de mencionar, cuando las pdginas
permiten un manejo rdpido y dgil, mostrando la informacion de manera clara y
accesible, los usuarios se muestran mds satisfechos. En el caso de la web
www.madrid.org, ha descendido en el afio 2012 el porcentaje de usuarios que se
sentian insatisfechos con esta posibilidad de moverse de una manera rdpida, accediendo
a la informacién demanda dentro de la misma.
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Aun asi se ha producido un descenso en la valoracion de la satisfaccion media, que se
debe a que han descendido las valoraciones mas altas, especialmente significativo en el
caso de los usuarios que valoraban con mas de un 9, y han aumentado las mas
moderadas o intermedias.

Grdfico 82.4. Valoraciones de usuarios/as de www.madrid.org, grado de satisfaccion
con “se puede ir de un sitio a otro RAPIDAMENTE Y SIN PERDERSE” Afios 2010-2012

SE PUEDE IR DE UN SITIO AL OTRO DE LA PAGINA
RAPIDAMENTE Y SIN PERDERSE ) |
Afo 2012 | Afio 2011 | Afio 2010

0 20 40 60 80 100
oy1
INSATISFECHOS/AS
2y3

| (n=701) | (n=700) | (n=700)
INSATISFECHOS
7y8 (Valoraciones 0-3) i G 78 57
SATISFECHOS/AS SATgElEJg:gi |67 1 257 | 340
gy 10 : (Valoraciones 7-10) S 64.6 : 548
SATISFACCONMEDIA | 68 | 713 | 6,46

NS/NC

WAf0 2012 MAR0 2011 M ARo 2010
(n=701) (n=700) (n=700)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org

1. La informacion buscada

En la dimensidn de informacion se han incluido siete atributos:
I1.1. LA INFORMACION ESTA REDACTADA CON ENGUAJE CLARO
11.2. LA INFORMACION MOSTRADA ES CORRECTA
11.3. INCLUYE ENLACES A OTRAS PAGINAS EN LAS QUE AMPLIAR INFORMACION
11.4. LOS CONTENIDOS ESTAN ACTUALIZADOS
11.5. LA INFORMACION MOSTRADA ES COMPLETA
11.6. PUEDE COMPLETAR EL TRAMITE ONLINE
11.7. NO TIENE NECESIDAD DE ACUDIR A OTRO SITIO NI HACER OTRA LLAMADA

En la valoracidn inicial de los atributos ya se mostraba la importancia que los usuarios
otorgan a los aspectos relacionados con la informacién que buscan en la web,
www.madrid.org.

De las valoraciones recogidas durante la realizacion de la encuesta en 2012, se observa
que practicamente se han mantenido las valoraciones medias sobre estos siete atributos
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presentados, aun asi se han producido unos descensos minimos, motivados por un

aumento de la exigencia de los usuarios, que provoca que desciendas las valoraciones

extremas y aumente el nimero de valoraciones medias.

Grdfico 83. Nota media de Valoracion sobre la satisfaccion de los usuarios/as con el LA
INFORMACION BUSCADA en la web www.madrid.org. Datos para los afios 2010-2012

LA INFORMACION ESTA REDACTADA CON ENGUAJE CLARO

LA INFORMACION MOSTRADA ES CORRECTA

INCLUYE ENLACES A OTRAS PAGINAS EN LAS QUE AMPLIAR

INFORMACION

LOS CONTENIDOS ESTAN ACTUALIZADOS

LA INFORMACION MOSTRADA ES COMPLETA

PUEDE COMPLETAR EL TRAMITE ONLINE

NO TIENE NECESIDAD DE ACUDIR A OTRO SITIO NI HACER

OTRA LLAMADA

(n=701)

B Afio 2012 m Afio 2011
{n=700)

Aiio 2010
(n=700)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org

I1.1. LA INFORMACION ESTA REDACTADA CON LENGUAIJE CLARO

Grdfico 83.1. Valoraciones de usuarios/as de www.madrid.org, grado de satisfaccion
con “la informacion estd redactada en LENGUAJE CLARO” Afios 2010-2012

0 20

40 60 80

100

Oy1
INSATISFECHOS/AS )
2y3

7y8
SATISFECHOS/AS 1
9y 10

NS/NC

4

i Z Z ~
MAR0 2012 MAR02011 W Afio 2010
(n=701) {n=700) (n=700)

LA INFORMACION ESTA REDACTADA CON LENGUAJE CLARO

Aiio 2012 Afo 2011 Afio 2010
(n=701) | (n=700) | (n=700)
INSATISFECHOS
(Valoraciones 0-3) 16 28 3,0
NEUTROS 26,8 16,7 19,3
SATISFECHOS
(Valoraciones 7-10) PHE } 77,5 771
SATISFACCION MEDIA 7,40 7,78 7,49

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org
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11.2. LA INFORMACION MOSTRADA ES CORRECTA

Grdfico 83.2. Valoraciones de usuarios/as de www.madrid.org, grado de satisfaccion
con “la INFORMACION mostrada es CORRECTA” Afios 2010-2012

60 80 100
oy1
INSATISFECHOS/AS .
2y3 LA INFORMACION MOSTRADA ES CORRECTA
Afi02012 | Af02011 | Afio 2010
4,5y6 (n=701) (n=700) (n=700)
. 47,6 INSATISFECHOS 21 37 47
7y 8 (Valoraciones 0-3) p
SATISFECHOS/AS . NEUTROS 268 4/ 154 22,0
9y 10 01 {} SATISFECHOS - 765 701
| (Valoraciones 7-10) ! ! !
NS/NC SATISFACCION MEDIA 7,29 7,75 7,30
A e ~
M Af0 2012 W Afo 2011 Afio 2010
(n=701) (n=700) (n=700)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org

11.3. INCLUYE ENLACES A OTRAS PAGINAS EN LAS QUE AMPLIAR INFORMACION:

Con respecto al atributo que hace referencia a la inclusion de enlaces que puedan
ampliar la informacion, en 2012 se observa un aumento en la satisfaccién,
practicamente uno de cada dos usuarios valoraba con una puntuacién de siete o mas la

posibilidad de acceder a mas informacion a través de estos enlaces.

Grdfico 83.3. Valoraciones de usuarios/as de www.madrid.org, grado de satisfaccion
con “INCLUYE ENLACES a otras pdginas en las que ampliar informacion”

Afos 2010-2012
80 80 100
INCLUYE ENLACES A OTRAS PAGINAS EN LAS QUE AMPLIAR
INFORMACION
Afio 2012 Afio 2011 Afio 2010
489 ﬁ (n=701) | (n=700) | (n=700)
INSATISFECHOS
(Valoraciones 0-3) 28 3,8 4,9
NEUTROS 28,4 } 18,3 27,1
SATISFECHOS
4 4
(Valoraciones 7-10) =i 64,5 54,9
- SATISFACCION MEDIA 7,20 7,55 6,88
EAfio 2012 MAfo 2011 = ARo 2010
(n=701) (n=700) {n=700)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org
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11.4. LOS CONTENIDOS ESTAN ACTUALIZADOS:

También se observa un descenso en el porcentaje de usuarios insatisfechos con la
actualizacion de contenidos en la pdgina, aunque nuevamente la proporcion de usuarios
satisfechos se encuentra en practicamente, tres de cada cuatro, que le conceden una
puntuacion alta (entre 7-10).

Grdfico 83.4. Valoraciones de usuarios/as de www.madrid.org, grado de satisfaccion
con “los CONTENIDOS estdn ACTUALIZADOS” Afios 2010-2012

0 20 40 60 80 100
Oyl
2y3 LOS CONTENIDOS ESTAN ACTUALIZADOS
Ao 2012 Afio 2011 Afio 2010
45y6 556 (n=701) (n=700) | (n=700)
i 475 INSATISFECHOS | 43 49
7y8 34 32 5 (Valoraciones 0-3)
SATISFECHOS/AS 1 1 NEUTROS| 26,7 4[» 20,1 25,6
av10 66 ! SATISFECHOS
y | 4 (Valoraciones 7-10) E8 709 638
7,16 7,51 7,09
NS/NC SATISFACCION MEDIA r
4 =
W AR 2012 mAfo 2011 Afio 2010
(n=701) (n=700) (n=700)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org

Algo semejante ocurre también con el siguiente atributo, la informacidn es completa.

I1.5. LA INFORMACION MOSTRADA ES COMPLETA:

Grdfico 83.5. Valoraciones de usuarios/as de www.madrid.org, grado de satisfaccion
con “la INFORMACION mostrada es COMPLETA” Afios 2010-2012

0 20 40 60

80

oy1
INSATISFECHOS/AS
2y3
| LA INFORMACION MOSTRADA ES COMPLETA
45v6 Afi0 2012 | Afio2011 | Afio 2010
»2Y (n=701) | (n=700) | (n=700)
1 46,4 INSATISFECHOS
7y8 '?:12 5 (Valoraciones 0-3) 2 {} 42 63
SATISFECHOS/AS . NEUTROS 29,8 20,9 25,6
6
9y10 @ SATISFECHOS 67.6 71,2 66,2
1bo (Valoraciones 7-10)
NS/NC ?3,9 SATISFACCION MEDIA 7,16 7,48 7,07
| L3 - - ~
W Afio 2012 W Afio 2011 Afo 2010
(n=701) (n=700) (n=700)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org
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11.6. PUEDE COMPLETAR EL TRAMITE ONLINE:

Para los usuarios es muy importante, ademas de la informacidn, que los trdmites se
puedan hacer de una sola vez y sin tener que acudir nuevamente a la oficina, realizar
una nueva llamada o tener que acudir en varias ocasiones a la web para finalizar el
tradmite comenzado.

Grdfico 83.1. Valoraciones de usuarios/as de www.madrid.org, grado de satisfaccion
con “puede COMPLETAR el TRAMITE ONLINE” Afios 2010-2012

80 100
Oyi
INSATISFECHOS/AS
2y3 PUEDE COMPLETAR EL TRAMITE ONLINE
d Aiio 2012 Afio 2011 Afio 2010
m 4,5y6 (n=701) (n=700) (n=700)
_ INSATIS_FECHOS 47 10,2 11,0
(Valoraciones 0-3) | |
7y8 NEUTROS | 31,8 {} 191 | 254
SATISFECHOS/AS SATIISFECHOS 63,5 61,3 472
9y 10 : (Valoraciones 7-10) : |
SATISFACCION MEDIA 7,00 7,13 6,45
9,4
NS/NC I}E,S
M Afo 2012 M ARo 2011 Afio 2010
(n=701) (n=700) (n=700)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org

Esta capacidad que permita solucionar y atender las gestiones de los usuarios, de forma
agil y eficiente, se deberia continuar mejorando para aumentar el grado de satisfaccion,
gue en 2012 se ha estancado manteniendo los valores del ano anterior.

Aunque continla siendo mayoritario el porcentaje de usuarios que se muestran
satisfechos con estos atributos: puedo completar el tramite online y no tengo que acudir
a ningun otro sitio ni volver a llamar, y ha descendido los porcentajes de insatisfechos;
también ha caido el porcentaje de los que conceden las puntuaciones mds altas (9-10), lo
que ha provocado un pequeiio descenso en la satisfaccion media.
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11.7. NO TIENE NECESIDAD DE ACUDIR A OTRO SITIO NI HACER OTRA LLAMADA

Grdfico 83.1. Valoraciones de usuarios/as de www.madrid.org, grado de satisfaccion
con “NO tiene que acudir a ningun otro sitio, ni hacer una llamada” Afios 2010-2012

g0 100

NO TIENE NECESIDAD DE ACUDIR A OTRO SITIO NI HACER

OTRA LLAMADA
Ao 2012 Afio 2011 Afio 2010
(n=701) | (n=700) | (n=700)
INSATISFECHOS
(Valoraciones 0-3) =i {} 8,7 12,6
NEUTROS 31,8 26,3 | 32,5
SATISFECHOS
4
_ (Valoraciones 7-10) B 60,0 | 0,0
SATISFACCION MEDIA 6,94 6,96 | 6,34

MAR0 2012 WAR0 2011 © Afio 2010
(n=701) (n=700) (n=700)

Fuente: elaboracién propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org

A pesar de las buenas valoraciones tanto en disefio como en informacion contenida en la
web, debe considerarse como un objetivo lograr que la proporcion de usuarios
satisfechos se incremente hasta constituir el 80% de los mismos.
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Valoraciones finales:

Atendiendo a la tasa de usuarios del servicio web satisfechos podemos clasificar los
once atributos analizados de la siguiente manera segun los resultados de 2012:

USUARIOS . N¢e DE
DENOMINACION ATRIBUTOS
SATISFECHOS ATRIBUTOS
x >90,0% EXCELENTE 0/11
80,0% > x < 90,0% OPTIMO 0/11
—  LAS PANTALLAS SE CARGAN
RAPIDAMENTE
70,0% > x < 80,0% ACEPTABLE 3/11 —  INFORMACION REDACTADA
CON LENGUAJE CLARO
—  INFORMACION CORRECTA

EEEE

Sin duda, se trata de una primera aproximacién, y no debe interpretarse como
definitiva, pero ya se perciben una serie de aspectos en los que convendria incidir para
desarrollar una serie de mejoras que aumenten el grado de satisfaccion de los usuarios,
tales como la capacidad de la web de ofrecer una respuesta mds dgil y conveniente; o
mejoras en el disefio que la hagan mds atractiva.

Seguidamente se profundizard en los andlisis, para poder establecer en conjunto con el
andlisis de expectativas y el conjunto de factores que influyen (grado de importancia de
cada atributo...), esas areas concretas de mejora.
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En el este grdfico 84 se recogen todos los porcentajes de usuarios segun la satisfacciéon
con cada uno de los 11 atributos sobre el www.madrid.org analizados:

Grdfico 84. SATISFACCION CON EL SERVICIO RECIBIDO de los usuarios de
www.madrid.org. Aiho 2012

0% 25% 50% 75% 100%

LAS PANTALLAS SE CARGAN RAPIDAMENTE

ES SENCILLA DE USAR (LA INFORMACION BUSCADA SE
ENCUENTRA FACIL Y RAPIDAMENTE)

TIENEN UN DISENO ATRACTIVO (COLORES, TAMARNO DE LETRA, b0
ANIMACIONES, TEXTOS DESTACADQS, ETC.)

SE PUEDE IR DE UN SITIO AL OTRO DE LA PAGINA RAPIDAMENTE 3,9
Y SIN PERDERSE

INFORMACION

LA INFORMACION ESTA REDACTADA CON ENGUAIE CLARO °

LA INFORMACION MOSTRADA ES CORRECTA J

LOS CONTENIDOS ESTAN ACTUALIZADOS e

INCLUYE ENLACES A OTRAS PAGINAS EN LAS QUE AMPLIAR g
INFORMACION

LA INFORMACION MOSTRADA ES COMPLETA

PUEDE COMPLETAR EL TRAMITE ONLINE

NO TIENE NECESIDAD DE ACUDIR A OTRO SITIO NI HACER OTRA

LLAMADA : . /

B SATISFECHOS B NEUTROS INSATISFECHOS NS/NC
(valoraciones 7-10) (valoraciones 0-3)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org

Se aprecia un alto grado de satisfaccion, en términos generales en todos los atributos,
consiguen porcentajes altos de satisfaccion por encima del 63% de la muestra, no
llegando los porcentajes de usuarios insatisfechos a sobrepasar el 5,2%.

Si atendemos al indicador de satisfaccion media (en escala de 0 a 10) el promedio
continua siendo alto, estaria por debajo del que se alcanzé en 2011, pero todavia por
encima del alcanzado en 2010:

Promedio de satisfaccion con los once 2012 2011 \ 2010
atributos analizados 7,09 7,42 6,89
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En el siguiente grafico se recogen esas valorizaciones medias de todos los atributos:

Grdfico 85. E VOLUCION en la SATISFACCION con el SERVICIO
www.madrid.org

3
SE PUEDE IR DE UN SITIO AL OTRO DE LA PAGINA
RAPIDAMENTE Y SIN PERDERSE
INCLUYE ENLACES A OTRAS PAGINAS EN LAS QUE AMPLIAR
= INFORMACION
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— mm mma e A f i i e A R § A memi f A e A e
g LUSCUNITCINILIUS ESTAN ALTUALIZALIUS
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)

CUIVIFLE TAR P ANV

[=f | iviiTE INLIIVE

i

L0 =4

NO TIENE NECESIDAD DE ACUDIR A OTRQ SITIO NI HACER

OTRA LLAMADA

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org

Se ha mantenido la satisfaccion principalmente en los atributos referidos a la realizacion
de los tramites: poder completar el trdmite y no tener que acudir a otro sitio, junto con el

de la informacion clara. Mientras que han disminuido las valoraciones en el resto de los
atributos, especialmente significativas son los descensos relacionados con: el disefio, la
informacidn es completa, correcta y actualizada.

Ademads, continua la tendencia de afios anteriores de equiparar la satisfaccion media
con los distintos atributos, reduciéndose el diferencial entre el atributo que genera
mayor y menor satisfaccién:

Distancia entre los atributos mejor y peor 2012 2011 \ 2010
valorados 7,09 7,42 6,89
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D.5.2 — Valoracion global del servicio recibido

Después de conocer la satisfaccién pormenorizada con cada uno de los once atributos
especificos, pasamos a continuacién a conocer la satisfaccion global de los usuarios con

el servicio recibido.

Empezando por conocer el grado en el cual los usuarios de www.madrid.org lograron

realizar el objetivo que buscaban al visitar el portal web.

Destaca el hecho de que la mayoria de usuarios consiguioé su objetivo; mas del 85% de
los usuarios que buscaban: informarse, descargar documentos/formularios, y/o
gestionar quejas/sugerencias lograron cumplir su objetivo.

Grdfico 86. Usuarios segun “consiguio el objetivo que buscaba” con el servicio
www.madrid.org. Datos para los afios 2010-2012*

0 20 40 60 80 100

1 1 L

INFORMARSE

DESCARGAR DOCUMENTOS O FORMULARIOS

GESTIONAR DOCUMENTACION UTILIZANDO LA
FIRMA O CERTIFICADO ELECTRONICO

GESTIONAR QUEJAS O SUGERENCIAS

B Afio 2012 ® Afio 2011 = Afio 2010
(n=701) (n=700) (n=700)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org

La tasa de efectividad unicamente se reduce en el caso de la gestion de documentacion
con firma o certificado electronico, como en afios anteriores, este porcentaje descendio
hasta valores cercanos al 71%.

12 - . .
Hay que tener en cuenta que para algunos de los servicios la Base muestral reducida. Los datos deben analizarse
con mucha cautela.
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Grdfico 87. Nota media de Valoracion sobre la SATISFACCION GLOBAL y percepcion de
UTILIDAD del servicio www.madrid.org. Datos para los afios 2010-2012

SATISFACCION GLOBAL CON 7,40 7,60 -

www.madrid.org

UTILIDAD DE www.madrid.org

1 ['mAf0 2012 m Af0 2011 = Afio 2010
(h=701)  (n=700)  (n=700)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org

En términos generales, tres de cada cuatro usuarios se muestran globalmente
satisfechos con su visita del portal web, una quinta parte moderadamente satisfechos, y
ha descendido hasta menos de un 2% el porcentaje de insatisfechos.

Grdfico 87.1. Valoraciones de los usuarios/as sobre la “SATISFACCION
GLOBAL con el servicio recibido” www.madrid.org. Afios 2010-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org

La proporcién de satisfechos se mantiene estable con respecto a 2011, pero cabe

destacar que se ha caido el colectivo de “muy satisfechos”, a favor de los que optaban
por valoraciones mas moderadas.
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Es mayor la proporciéon de usuarios de la web que la consideran de utilidad, un 83%
coincidiendo con el valor de 2011; aunque la utilidad media ha caido por debajo de
ocho, pero se mantiene por encima del resultado de 2010.

Grdfico 87.2. Valoraciones de los usuarios/as sobre la “UTILIDAD del
servicio recibido” www.madrid.org. Afos 2010-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org

Un indicador de relevancia para conocer la satisfaccion de los usuarios es conocer la
predisposicion de uso en el futuro de la web, a pesar de que las valoraciones de los
atributos relacionados con www.madrid.org, han sido algo inferiores en 2012, ha
aumentado el porcentaje de personas que afirmaron su intencién de volver a utilizar el
servicio.

Grdfico 88. Usuarios/as segun la “intencién de VOLVER A RECURRIR al
servicio www.madrid.org en caso de necesidad” Afios 2010-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org
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Con respecto a estas personas que ya habian acudido en otras ocasiones a las oficinas
de atencidon de la Comunidad de Madrid, interesaba conocer la valoracion que hacian

sobre el servicio prestado sobre la visita anterior que realizaron.

Grdfico 98. Usuarios/as de las oficinas sequn VALORACION CON EL SERVICIO
PRESTADO respecto a la visita anterior www.madrid.org Afios 2010-2012
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IGUAL
73,8

Fuente: elaboracion propia, con datos de la encuesta 2012 a Usuarios/as de www.madrid.org

Se puede observar en el grafico que, para tres de cada cuatro usuarios/as el servicio
prestado se ha mantenido igual que en su Ultima visita; para practicamente uno de cada
cuatro usuarios/as, el 23,2% ha mejorado (sumando los porcentajes de 2,7% mucho
mejor mas 20,7% algo mejor); y se queda en un 3% el de los usuarios que sienten que
han recibido peor trato (sumando los porcentajes de 0,7% mucho peory 2,3% algo peor)

Otro indicador importante lo constituye conocer la evolucién en la calidad de servicio
por quienes lo emplearon en mas de una ocasion.

Grdfico 98.1. Usuarios/as de las oficinas seqtiin VALORACION
CON EL SERVICIO PRESTADO respecto a la visita anterior.
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org
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D.6 — indices de calidad

Ademads de conocer el grado de satisfaccion de los usuarios con cada uno de los
atributos, de cara a determinar las acciones de mejora a emprender, es necesario, por
lo tanto, realizar un andlisis de importancia que permita establecer el peso de cada
valoracion en la satisfaccion global con el servicio.

Para ello, se ha realizado un analisis factorial que agrupa los diferentes atributos de
calidad para identificar los componentes (factores) que inciden de manera principal en
la satisfaccidn global. Posteriormente, para establecer qué importancia tiene cada uno
de los factores en la satisfaccion global, se aplica un analisis de regresion multiple.

Los factores surgidos del andlisis factorial con rotacion VARIMAX llevado a cabo se
caracterizan por una mayor homogeneidad interna en las valoraciones que los usuarios
hacen de las variables que las integran, y de una mayor heterogeneidad entre unos
factores y otros.

El modelo al que se llega en la matriz de componentes consta de dos factores que
explican un 76,7% de la varianza. La correlacion de las variables que componen estos
dos factores es elevada (0,917 en la prueba de KMO), lo que confirma la pertinencia del
analisis.

Los factores y las variables que las integran son los siguientes:

FACTOR 1: CALIDAD DE LA INFORMACION
Explica el 45,1% de la varianza

VARIABLES :_ | A INFORMACION MOSTRADA ES CORRECTA
i - LAINFORMACION MOSTRADA ES COMPLETA
. - LOS CONTENIDOS ESTAN ACTUALIZADOS
. - PUEDE COMPLETAR EL TRAMITE ONLINE
i - NO TIENE NECESIDAD DE ACUDIR A OTRO SITIO NI HACER OTRA LLAMADA
i - INCLUYE ENLACES A OTRAS PAGINAS EN LAS QUE AMPLIAR INFORMACION
i - LAINFORMACION ESTA REDACTADA CON ENGUAJE CLARO
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FACTOR 2: DISENO ATRACTIVO Y BUENA USABILIDAD
Explica el 31,5% de la varianza

VARIABLES ° _  S£ pUEDE IR DE UN SITIO AL OTRO DE LA PAGINA RAPIDAMENTE Y SIN
i PERDERSE
.- ESSENCILLA DE USAR (LA INFORMACION BUSCADA SE ENCUENTRA FACIL Y
RAPIDAMENTE)
: - TIENEN UN DISENO ATRACTIVO (COLORES, TAMARNO DE LETRA,
. ANIMACIONES, TEXTOS DESTACADOS, ETC)
i - LAS PANTALLAS SE CARGAN RAPIDAMENTE

El siguiente paso consiste en establecer, a través de una regresién mdultiple, la
importancia que cada uno de estos factores tiene sobre la satisfaccion global con el
servicio. El analisis indica que el orden de importancia de los factores en la explicacidon
es el siguiente:

Primer FACTOR : CALIDAD DE LA INFORMACION
Segundo FACTOR : DISENO ATRACTIVO Y BUENA USABILIDAD

La explicacidn al hecho de agruparse los once atributos en dos factores se debe a la
elevada correlacion existente entre las variables.

A continuacién se resumen en el siguiente cuadro los indicadores de la investigacién:
INDICADORES DE LA INVESTIGACION:

EXPECTATIVAS: | Grado de importancia concedido a cada atributo segun escala de 0 a
10 en estudio de expectativas (sugerido).

Ranking de los atributos segun la importancia concedida sugerido en el
estudio de Expectativas.

PERCEPCIONES: | Valoraciones de los atributos en escala de 0 a 10 (estudio de
percepciones).

GAP: | Indicador de diferencia entre Expectativas menos Percepciones.
EXPECTATIVA : Clasificacion de los atributos a través del modelo CAL-MA (este modelo
FINAL: tiene en cuenta el puesto del atributo en el andlisis sugerido y

: espontdneo de la importancia, asi como en el de influencia sobre la
. satisfaccién global).

IPC’S: | El indice de expectativa cubierta IPCS (Percepciones / Expectativas).
INFLUENCIA EN
LA SATISFACCION
GLOBAL:
FACTORIAL: | Promedio de satisfaccion del factor al que pertenece el atributo.

El ranking en la regresion multiple de cada atributo con la satisfaccion
global.
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EXPECTATIVAS

Importancia
otorgada
(0-10)

Ranking
importancia
sugerido

PERCEPCIONES

Medidas de la
satisfaccion
(0-10)

Percepciones

Expectativas

EXPECTATIVA
FINAL

Ranking
segun modelo
CAL-MA

% de las
expectativas
satisfechas

INFLUENCIA
EN LA
SATISFACCION
GLOBAL

Ranking segun
regresion

FACTORIAL

Medidas de
grupo

LAS PANTALLAS SE
CARGAN
RAPIDAMENTE

8,49

9

7,35

-1,14

2

86,6

7

6,97

TIENEN UN DISENO
ATRACTIVO
(COLORES, TAMANO
DE LETRA,
ANIMACIONES,
TEXTOS DESTACADOS,
ETC)

6,64

11

6,92

0,28

104,2

6,97

ES SENCILLA DE USAR
(LA INFORMACION
BUSCADA SE
ENCUENTRA FACIL Y
RAPIDAMENTE)

8,81

6,84

-1,97

77,6

6,97

SE PUEDE IR DE UN
SITIO AL OTRO DE LA
PAGINA
RAPIDAMENTE Y SIN
PERDERSE

8,68

6,77

-1,91

78,0

6,97

LOS CONTENIDOS
ESTAN
ACTUALIZADOS

9,08

7,16

-1,92

78,9

7,16

LA INFORMACION
MOSTRADA ES
COMPLETA

9,04

7,16

-1,88

79,2

10

7,16

LA INFORMACION
MOSTRADA ES
CORRECTA

9,23

7,29

-1,94

79,0

7,16

LA INFORMACION
ESTA REDACTADA
CON LENGUAJE
CLARO

8,87

7,40

-1,47

83,4

7,16

INCLUYE ENLACES A
OTRAS PAGINAS EN
LAS QUE AMPLIAR
INFORMACION

8,26

10

7,20

-1,06

87,2

11

7,16

NO TIENE NECESIDAD
DE ACUDIR A OTRO
SITIO NI HACER OTRA
LLAMADA

8,81

6,94

-1,87

78,8

7,16

PUEDE COMPLETAR
EL TRAMITE ONLINE

9,00

7,00

-2,00

77,8

7,16
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Grdfico 99.Cobertura de las Expectativas del servicio www.madrid.org.
Afo 2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org

El Indice de Percepcidn de Calidad del Servicio (IPCS) general de la web www.madrid.org
se sitla en 75,9.

‘ Grdfico 100. IPCS del Servicio www.madrid.org. Afios 2010-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org
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La percepcion media con respecto a los once atributos de analisis se situa en el 6,5

siendo la expectativa media 7,9.

Grdfico 101.Evolucion de la percepcion y la expectativa medias de los once
atributos sobre el servicio www.madrid.org. Afios 2011-2012

PERCEPCION MEDIA

EXPECTATIVA MEDIA

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org

Atributos que requieren actuacion:

Los Atributos que requieren actuacidon quedan determinados de la siguiente manera:

- Tienen una importancia alta en el CAL-MA

- Tienen un nivel alto de discrepancia entre Percepcion y
Expectativa (GAP)

ATRIBUTOS DEL SERVICIO www.madrid.org QUE REQUIEREN ACTUACION:

AREA DE Atributos que se situan entre los seis primeros puestos en Expectativa

MEJORA final segun el modelo CAL-MA y al mismo tiempo entre los seis que

PRIORITARIA tienen mayores diferencias entre Percepcion y Expectativa (GAP)

AREA DE
MEJORA DE : Atributos que se situan entre los doce primeros puestos en Expectativa
SEGUNDO final segun el modelo CAL-MA y al mismo tiempo entre los seis que
NIVEL tienen mayores diferencias entre Percepcion y Expectativa (GAP)
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El andlisis de los resultados determina que las principales areas de mejora serian:

AREAS DE Se observa la necesidad de mejorar prioritariamente las
MEJORA siquientes dreas:

PRIORITARIA - Puede completar el tramite ON LINE
- INFORMACION COMPLETA.
- CONTENIDOS ACTUALIZADOS.

- Se puede ir de un sitio al otro de la pdgina RAPIDAMENTE Y
SIN PERDERSE

AREA DE Las dreas de mejora de sequndo nivel serian:
MEJORA DE

- Es SENCILLA DE USAR (la informacion buscada se
encuentra facil y rapidamente)
- INFORMACION es COMPLETA.

SEGUNDO
NIVEL

Las mejoras que se desarrollen en relacion a la pagina web: www.madrid.org deberian
orientarse a la atencidn de las siguientes preocupaciones de los usuarios observadas:

- La imposibilidad o dificultades surgidas a la hora de completar los tramites,
y al final tener que acudir a otro sitio para poder terminar la gestion.

- La informaciodn incluida en la pdgina a la que el usuario exige la mdxima
claridad, que esté completa y actualizada para que la consulta realizada,
ofrezca verdaderamente una solucion al usuario.

- Por dltimo, facilitar lo mdximo posible el manejo de la web, permitiendo

moverse de forma rdpida y sencilla entre las pdginas que van surgiendo y
localizar facilmente la informacion.
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D.7 — Los servicios de www.madrid.org

Notoriedad de los servicios de www.madrid.org:

El conocimiento de los servicios que presta el portal de atencion al ciudadano de la
Comunidad de Madrid se ha mantenido en valores préximos a los del afio 2011.

Tres servicios son conocidos por mds de la mitad de los usuarios, el servicio 012 on line,
el envio telemdtico de solicitudes (posibilidad de imprimir y enviar la documentacion por
correo) y la gestion telemdtica (posibilidad de descargar y enviar a través de la web).
Hay un servicio que ha aumentado su notoriedad con respecto al ano anterior: la
gestion de firma o certificado electrdénico.

Se ha mantenido la proporcion de apenas algo mas de uno de cada diez usuarios de
www.madrid.org no conoce ni de oidas ninguno de los seis servicios analizados.

‘ Grdfico 102. NOTORIEDAD de los servicios de www.madrid.org. Afios 2011-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org
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Uso de los servicios de www.madrid.org:

Los tres servicios mas conocidos son a su vez los mas utilizados, alrededor de tres de
cada cuatro usuarios que conocen, el 012 on-line, lo han utilizado; en el caso de los
otros dos servicios mas conocidos, que se refieren a las gestiones relacionadas con las
solicitudes, méas de la mitad de los usuarios los han utilizado. cada uno de los tres
mencionados servicios los ha utilizado en alguna ocasion. La tasa de uso de los tres
principales servicios se ha incrementado significativamente. El resto de servicios fueron
utilizados por practicamente uno de cada cuatro usuarios que lo conocian.

Grdfico 103. USO de los servicios de www.madrid.org. Aflos 2011-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org

Satisfaccion de los usuarios con los servicios de www.madrid.es:

En 2012, la satisfaccidon de los usuarios de los servicios ofrecidos por www.madrid.org se
ha mantenido en valores altos, aunque ha descendido, las diferencias son muy
pequefias con respecto a 2011. Tan sdélo se ha incrementado en el caso de las
sugerencias y quejas.
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Grdfico 104. Satisfaccion de los usuarios con los servicios de www.madrid.org utilizado.
Afos 2011-2012
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org
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D.8 — Canales de informacion

Medios por los que les gustaria recibir la informacion:

Hemos querido conocer también a través de qué medios o canales le gustaria a los
usuarios de www.madrid.org recibir informacién de la Comunidad de Madrid, ademads
de a través de la web.

La mitad de los usuarios del portal web de la Comunidad de Madrid, ha mencionado el
correo electronico como canal informativo complementario, se mantienen los datos

como en afos anteriores. Ademas, ha aumentado considerablemente la proporcién de
personas que mencionaron el teléfono 012 para esta labor de informacion, en total uno
de cada cuatro usuarios lo menciond. También se observa un aumento en el porcentaje
de usuarios que seinalaron las redes sociales como medio de informacion.

Grdfico 105. Canales complementarios deseados para recibir informacion de la
Comunidad de Madrid. Afios 2011-2012"3
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Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org

B Preguntas sin opciones de respuesta sugeridas y posibilidad de varias respuestas. La suma de resultados puede ser
superior a 100%.
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D 9—- Quejas y sugerencias

La proporcion de usuarios del servicio que han presentado durante los ultimos meses
alguna queja o sugerencia ante la Comunidad de Madrid ha sido reducida, solamente un
10% de los usuarios habia presentado alguna queja o sugerencia en los Ultimos 6 meses.

Grdfico 106.Usuarios de www.madrid.org, segun “ha presentado alguna queja o
sugerencia en los ultimos 6 meses por escrito, teléfono o Internet”. Arios 2011-2012

0% 20% 40% 60% 80% 100%
1 1

ms
Ao 2012
(n=701) mNO
i NS/NC
Afio 2011
(n=700)

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org

Mds de la mitad de quienes han presentado recientemente alguna queja o reclamacion
ya han recibido contestacion, dividiéndose dicha respuesta en similar proporcidn entre
respuestas satisfactorias e insatisfactorias.

Grdficos 106.1. Usuarios de www.madrid.org Grdficos 106.2. Usuarios www.madrid.org
segun “RESPUESTA obtenida” Afio-2012 segun “grado de satisfaccion con la

respuesta obtenida”

HINSATISFACTORIA

m SATISFACTORIA

Fuente: elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 a Usuarios/as de www.madrid.org
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El indice de Percepciéon de Calidad de los Servicios (IPCS) agregado resume la
satisfaccion de los usuarios con los servicios de Atencién al Ciudadano de la Comunidad
de Madrid. Es el resultado de la medicidn de percepciones sobre el servicio prestado en
las Oficinas de Atencién al Ciudadano, en el servicio telefénico 012 y en el portal web
www.madrid.org. Las percepciones se comparan con las expectativas depositadas por
los ciudadanos con respecto a los mismos atributos analizados posteriormente en el
estudio de Percepciones.

El IPCS agregado constituye un promedio de los tres IPCS analizados hasta ahora en el
estudio:

IPCS AGREGADO:

Promedio de los 3 OﬂCI.n(.JS de AI:EI:ICIOI’) al Ciudadano 98,1
Servicio telefénico 012 91,7

IPCS: -
Portal web www.madrid.org 75,9

IPCS agregado 88,6

Los resultados muestran que el IPCS general se sitla en el 88,6%, es decir, los servicios
de Atencién al Ciudadano de la Comunidad de Madrid han cubierto el 88,6% de las
expectativas de los usuarios de los servicios.

Grdfico 106.Usuarios de www.madrid.org, segun “ha presentado alguna queja o
sugerencia en los ultimos 6 meses por escrito, teléfono o Internet”. Afios 2011-2012

0 50 100

IPCS PRESENCIAL

IPC5 012
m2012
m2011
IPCS www.madrid.org m 2010

IPCS AGRAGADO

Un indice éptimo si se compara con el logrado en afios anteriores, puesto que se ha
incrementado al lograrse incrementar en algo mads de tres puntos.
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En la caracterizacion de los usuarios de los servicios, las personas residentes fuera de
Madrid capital y residentes en la Comunidad de Madrid se han agrupado por Area
residencial en funcién de su municipio de residencia de la siguiente manera:

INDICADORES DE LA INVESTIGACION:

NORTE METROPOLITANO SUR METROPOLITANO
: - Alcorcén
- Fuenlabrada
- Alcobendas
- Getafe
- Colmenar Viejo )
. - Leganeés
- San Sebastian de los Reyes
- Mostoles
- Tres Cantos
- Parla
- Pinto
ESTE METROPOLITANO OESTE METROPOLITANO
- Alcald de Henares - Boadilla del Monte
- Coslada - Brunete
- Mejorada del Campo - Majadahonda

- Paracuellos de Jarama - Pozuelo de Alarcén

- Rivas- Vaciamadrid - Las Rozas de Madrid
- San Fernando de Henares : . o
- Villanueva de la Canada

- Torrejon de Ardoz - Villanueva del Pardillo
- Velilla de San Antonio o i
- Villaviciosa de Oddn

Los municipios no relacionados en estas agrupaciones, integran el grupo “Resto de la
Comunidad”.
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[ NOMBRE ENTREVISTADOR: |

N2 ENCUESTA

BUENOS DIAS / TARDES, MI NOMBRE ES

Y SOY UN ENTREVISTADOR/A DE LA EMPRESA..........
INFORMACION Y REGISTRO QUE PRESTA LA COMUNIDAD DE MADRID. ¢ TENDRIA LA AMABILIDAD DE CONTESTAR UNAS PREGUNTAS? LE ASEGURAMOS QUE SUS RESPUESTAS SERAN
TRATADAS DE FORMA ABSOLUTAMENTE CONFIDENCIAL Y A EFECTOS PURAMENTE ESTADISTICOS. MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION

EN ESTOS MOMENTOS ESTAMOS REALIZANDO UN ESTUDIO SOBRE LOS SERVICIOS DE

P.0OA ANOTAR OFICINA DE REALIZACION DE LA ENTREVISTA

OFICIONAS DE MADRID

OFICIONAS EN OTROS MUNICIPIOS

C/ ALCALA, 16
OVICAM - AVDA. DE ASTURIAS, 28

PLAZA DE ESPARA, 1.

AYUNTAMIENTO DE EL E! RIAL
o © = C/ PRINCIPAL, 91. CC LOS ARROYOS

IVIMA — C/ BASILICA, 23

AYTO. DE NAVALCARNERO PLAZA DE FRANCISCO SANDOVAL, S/N.

DG INDUSTRIA - C/ CARDENAL MARCELO SPINOLA, 14
DG TRIBUTOS - P2 GENERAL MARTINEZ CAMPOS, 30
C/ GRAN VIA, 20

INFORMACION Y ASESORAMIENTO UNIVERSITARIO - C/ ALCALA, 32
DG TRABAJO - C/ PRINCESA, 5

C/ O'DONNELL, 50

IMMF - C/ GRAN VIA, 14

PZA. CARLOS TRIAS BERTRAN, 7

C/ ORENSE, 60

C/ GRAN VIA, 3

PZA. CHAMBERI, 8

TIVE - C/ FERNANDO EL CATOLICO, 88

CRIDJ - P2 DE RECOLETOS, 7-9

PLAZA PADRE VALLET, S/N.

AYTO. DE POZUELO DE ALARCON C/VOLTURNO, 2.

C/ SAN RAFAEL, 2. EDIF. EL CUBO

AYTO. DE RASCAFRIA PLAZADE LAVILLA, 1.

AYTO. DE TRES CANTOS PLAZA DEL AYUNTAMIENTO, S/N.

AYTO. DE VILLANUEVA DE LA CANADA PLAZA DE ESPANA, 1.

Las OFICINAS MARCADAS EN GRIS TIENEN KIOSKO ELECTRONICO

BLOQUE: KIOSKOS ELECTRONICOS

SOLO EN OFICINAS QUE DISPONEN DE KIOSKO ELECTRONICO P.0A= 13 Y 14. RESTO PASAR A P.2

P.1A ¢SE HA FIJADO SI HAY KIOSKO ELECTRONICO EN LA OFICINA? ENTREVISTADOR/A: UNICA
RESPUESTA

Si, HAY KIOSKO 1
NO, NO HAY KIOSKO 2 PASARAP.2
NO SABE SI HAY KIOSKO ELECTRONICO O NO 3 PASARAP.2
A QUIENES P.1A=1
P.1B ¢HA USADO EL KIOSKO ELECTRONICO?
[sf [1 ] I
[ Nno [ 2 [ PpasaraP.2 |

A QUIENES P.1B=1
P.1C EN UNA ESCALA DE 0 A 10, DONDE 0 ES “NINGUNA UTILIDAD” Y 10 “MUCHA UTILIDAD”,
DIGAME POR FAVOR ¢EN QUE MEDIDA EL KIOSKO ELECTRONICO LE HA SIDO UTIL?

NADA UTIL MUY UTIL
[ o] 1] 10

2] 3] a] s ] 7] 8] o

P.1D EN UNA ESCALA DE 0 A 10, DONDE 0 ES “NADA SATISFECHO” Y 10 “MUY
SATISFECHO”, DIGAME POR FAVOR ¢CUAL ES SU GRADO DE SATISFACCION CON EL
KIOSKO ELECTRONICO?

MUY INSATISFECHO
[ ol o] 2]

MUY SATISFECHO
8 [ o 10]

3] 4] s 6] 7]

P.1E ¢HA TENIDO ALGUN PROBLEMA A LA HORA DE UTILIZAR EL KIOSKO ELECTRONICO?

[ i [ 1] PAsARAP.IF |
[ no [ 2] pasarAP2 |

A QUIENES P.1E=1
P.1F :QUE PROBLEMA (S) HA TENIDO? ENTREVISTADOR/A: NO SUGERIR, POSIBILIDAD
DE VARIAS RESPUESTAS

[ Ns/NC [
[ ESPECIFICAR [

99 |
98 |

BLOQUE: ATENCION PERSONAL

A TODOS LOS ENTREVISTADOS
P.2 éLE HAN ATENDIDO PRESENCIALMENTE EN ESTA OFICINA DE ATENCION CIUDADANA?

[ s [1
[ no [ 2
A QUIENES P.2=2

[ pAsARAP.3 |
| pAsARAP.2B |

P.2B DIGAME, ¢CUAL ES LA PRINCIPAL RAZON POR LAS QUE NO LE HAN ATENDIDO EN LA OFICINA?

ENTREVISTADOR/A: NO SUGERIR. UNICA RESPUESTA

P.4 DE LAS SIGUIENTES OPCIONES QUE LE VOY A LEER, ¢A CUAL DIRIA VD. QUE HA VENIDO
HOY A ESTA OFICINA? ENTREVISTADOR/A: LEER OPCIONES Y ANOTAR SOLO UNA

SOLO INFORMARSE

SOLO REGISTRAR

INFORMARSE Y REGISTRAR

SOLO INFORMARSE SOBRE SUGERENCIAS O QUEJAS
SOLO REGISTRAR SUGERENCIAS O QUEJAS
INFORMARSE Y REGISTRAR SUGERENCIAS O QUEJAS

HAY MUCHA GENTE 1

DEBERIA ACUDIR A OTRA OFICINA DE INFORMACION DE LA COMUNIDAD DE MADRID 2
ESPECIALIZADA EN ESTOS TEMAS

DEBERIA ACUDIR A OTRA OFICINA DE LA ADMINISTRACION PUBLICA DIFERENTE 3
(AYUNTAMIENTO, MINISTERIO,...)

NO ESTA LA PERSONA ADECUADA

FUERA DE HORARIO

NO TIENE TODA LA DOCUMENTACION

CONSULTA DE TABLON DE ANUNCIOS

4
5
HA VENIDO A COGER UN FOLLETO 6
7
8
9

DOCUMENTACION CADUCADA

Nlo|u|s(w(N|e

CONSULTAR LA SITUACION DE UN EXPEDIENTE O GESTION YA REALIZADA

P.5 ¢SABE USTED QUE PUEDE UTILIZAR CUALQUIER REGISTRO DE LA COMUNIDAD DE
MADRID SIN NECESIDAD DE TENER QUE ACUDIR EXPRESAMENTE AL DE LA CONSEJERIA
U ORGANISMO CON EL QUE PRETENDE HACER LA GESTION?

[ siLosABE [ 1 |
[ NOLO sABE [ 2 |

P.6 INDIQUEME POR FAVOR QUE TIPO CONCRETO DE... (INFORMACION / REGISTRO /... SEGUN P.4)
SOBRE (SERVICIOS SOCIALES / EDUCACION... SEGUN P.3) HA MOTIVADO HOY PRINCIPALMENTE SU

NO ESTABA CITADA/O 10 VISITA A ESTA OFICINA ENTREVISTADOR/A: NO SUGERIR. UNICA RESPUESTA
OTROS (ESPECIFICAR) 98
) o ACTIVIDADES RELACIONADAS CON CURSOS Y FORMACION 1
P.3 INDIQUEME, POR FAVOR, ¢QUE AREA DE LAS QUE VOY A MOSTRARLE EN ESTA TARJETA HA AYUDAS, BECAS O SUBVENCIONES 2
MOTIVADO PRINCIPALMENTE SU VISITA A ESTA OFICINA? ENTREVISTADOR/A: UNICA RESPUESTA. BOLSA DE TRABAJO 3
MOSTRAR TARJETA N21. EN CASO DE DUDA ANOTAR EN “OTROS” Y ESPECIFICAR CONVOCATORIAS DE OFERTAS DE EMPLEO PUBLICO DE LA ADMINISTRACION (OPOSICIONES) 4
IMPUESTOS Y TASAS 5
AGRICULTURA, GANADERIA 1 OBTENER AUTORIZACIONES ADMINISTRATIVAS, LICENCIAS, PERMISOS Y CARNETS 6
PESCA Y CAZA 2 PROGRAMACION O PRECIOS DE FERIAS/ACTIVIDADES CULTURALES/DEPORTIVAS 7
ALIMENTACION 3 REGISTRAR DOCUMENTOS ]
COMERCIO 4 TRAMITES INMOBILIARIOS/VIVIENDA (HIPOTECAS, ESCRITURAS) 9
CONSUMO 5 TRAMITES SOBRE VEHICULOS 10
CULTURA 6 OTROS (ESPECIFICAR) 98
DEPORTES 7
EDUCACION 8 P.7 Y ¢{QUE ORGANISMO CREE VD. QUE GESTIONA ESTA OFICINA DE ATENCION AL
EMPLEO Y CURSOS DE FORMACION LABORAL 9 CIUDADANO? ENTREVISTADOR/A: NO SUGERIR. UNICA RESPUESTA
GESTION FISCAL O TRIBUTARIA 10
INDUSTRIA Y ENERGIA 11 LA COMUNIDAD DE MADRID) 1
MEDIO AMBIENTE 12 EL AYUNTAMIENTO 2
ocio 13 AMBOS (COMUNIDAD Y AYUNTAMIENTO 3
SANIDAD 14 LA COMUNIDAD DE MADRID A TRAVES DE SUBCONTRATAS 4
SERVICIOS SOCIALES Y ASISTENCIALES 15 EMPRESA PRIVADA 5
IS‘F‘J‘SS“:(;RTES 13 LA CONSEJERIA DE PRESIDENCIA 6
URBANISMO Y OBRAS PUBLICAS 18 EL GOBIERNO CENTRAL ?
VIVIENDA ) OTROS ORGANISMOS PUBLICOS 8
OTROS (ESPECIFICAR) rm OTROS (ESPECIFICAR) 98




BLOQUE: LAS INSTALACIONES

SOLO A QUIENES SE LES HA ATENDIDO P.2=1 RESTO PASAR A DATOS DE IDENTIFICACION

P.8 AHORA LE VOY A LEER UNA SERIE DE ASPECTOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO QUE HA RECIBIDO EN ESTA OFICINA. DIGAME POR FAVOR DE 0 A 10 EN QUE MEDIDA ESTA VD. SATISFECHO CON LOS
SIGUIENTES ASPECTOS RELACIONADOS CON LA INSTALACIONES ENTREVISTADOR/A: LEER ASPECTOS Y ESCALA DE RESPUESTA. MOSTRAR TARJETA N2 1

MUY INSATISFECHO MUY SATISFECHO
LA OFICINA CUENTA CON BUENAS INSTALACIONES: ASIENTOS, ASEOS, TELEFONOS PUBLICOS 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
TIENE UNA SENALIZACION ADECUADA, EN LA CALLE Y DENTRO DE LA OFICINA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
LA OFICINA ESTA BIEN COMUNICADA (METRO, AUTOBUS, TREN, ETC.) 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
DISFRUTA DE BUENAS CONDICIONES AMBIENTALES (LIMPIEZA, TEMPERATURA, ILUMINACION, RUIDO) 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
QUE LA OFICINA ESTE CERCA DE DONDE VIVE USTED 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

BLOQUE: EL PERSONAL DE ATENCION

P.9. Y, éCUAL ES SU GRADO DE SATISFACCION CON RESPECTO A LOS SIGUIENTES ASPECTOS RELACIONADOS CON EL PERSONAL DE ATENCION? ENTREVISTADOR/A: LEER ASPECTOS Y ESCALA DE RESPUESTA.
MOSTRAR TARJETA N2 2

MUY INSATISFECHO MUY SATISFECHO
LE HAN TRATADO CON AMABILIDAD Y CONSIDERACION, DE IGUAL A IGUAL 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
EN SU CASO, HAN ENTENDIDO SUS NECESIDADES 0 1 3 4 5 6 7 8 10
HAN UTILIZADO UN LENGUAJE CLARO EN LAS EXPLICACIONES 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
EL PERSONAL DE ATENCION ESTA BIEN PREPARADO Y AL DIA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
SE HAN INTERESADO POR SOLUCIONAR SU PROBLEMA (LA CUESTION QUE HA VENIDO A RESOLVER) 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

BLOQUE: LA INFORMACION FACILITADA

P.10 Y ¢EN QUE MEDIDA ESTA VD. SATISFECHO CON LOS SIGUIENTES ASPECTOS RELATIVOS A LA INFORMACION QUE LE HA SIDO FACILITADA? ENTREVISTADOR/A: LEER ASPECTOS Y ESCALA DE RESPUESTA.
MOSTRAR TARJETA N2 3

MUY INSATISFECHO MUY SATISFECHO
LE HAN INFORMADO SIN ERRORES 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
LE HAN ASESORADO SOBRE LAS OPCIONES QUE MAS LE CONVIENEN 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
LE HAN FACILITADO LA INFORMACION COMPLETA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

BLOQUE: MEDIOS MATERIALES

P.11Y EN REFERENCIA A ASPECTOS RELATIVOS A LOS MEDIOS MATERIALES DE LA OFICINA, ¢EN QUE MEDIDA ESTA VD. SATISFECHO? ENTREVISTADOR/A: LEER ASPECTOS Y ESCALA DE RESPUESTA. MOSTRAR
TARJETA N2 4
LA OFICINA DISPONE DE FOLLETOS INFORMATIVOS Y FORMULARIOS SUFICIENTES
[ MUY INSATISFECHO MUY SATISFECHO |
[ o [1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 |

[ BLoquE: L servicio |

P.12 Y POR ULTIMO EN RELACION A LOS SIGUIENTES ASPECTOS RELATIVOS AL SERVICIO, DIGAME POR FAVOR ¢EN QUE MEDIDA ESTA VD. SATISFECHO? ENTREVISTADOR/A: LEER ASPECTOS Y ESCALA DE
RESPUESTA. MOSTRAR TARJETA N2 5

POCO SATISFECHO MUY SATISFECHO
GARANTIZAN INTIMIDAD Y CONFIDENCIALIDAD AL CIUDADANO 0 1 [ 2 3 [ 415 6 7 [ 8] 9 10
LA OFICINA TIENE UN HORARIO AMPLIO DE ATENCION AL PUBLICO 0 1 [ 2 3 [ 4 | s 6 7 [ 8| 9 10
HA SIDO ATENDIDO CON RAPIDEZ, SIN ESPERAS 0 1 [ 2 3 [ 4] s 6 7 [ 8] 9 10
EL ACCESO AL SERVICIO POR TELEFONO ES RAPIDO 0 1 [ 2 3 [ 4 | s 6 7 [ 8| 9 10
NO TIENE QUE ACUDIR A NINGUN OTRO SITIO PARA REALIZAR LO QUE HA VENIDO A HACER 0 1 [ 2 3 [ 4 s 6 7 [ 8] 9 10
BLOQUE: VALORACION GLOBAL
] ] 1VEZ A LA SEMANA 2
P.13 Y, TENIENDO EN CUENTA TODO LO ANTERIOR ¢CUAL ES SU SATISFACCION GLOBAL CON EL 1 VEZ CADA 15 DIAS 3
SERVICIO QUE HA RECIBIDO? UTILICE UNA ESCALA DE 0 “MUY INSATISFECHO” A “MUY SATISFECHO” 1VEZ AL MES 2
MUY INSATISFECHO MUY SATISFECHO DE 5 A 11 VECES AL ARO S
[o T2 T2 3 Ja [s e [7 s o [ | DE 2 A 4 VECES AL ARO 6
) . . 1 VEZ AL ARO 7
P.14 Y ;COMO VALORA LA UTILIDAD DEL SERVICIO? SIENDO 0 “NADA UTIL"Y 10 “MUY UTIL" ) ESTA ES SU PRIVIERA VISHTA 3 PASAR A P.18A
NADA UTIL MUY UTIL
o [1 J2 3 TJ[a s 6 |7 [s8 J9 T |
AQUIENES P.17A= 1, 2,3,405
P.14 B (CONSIDERA VD. NECESARIO QUE EXISTAN FOTOCOPIADORAS EN LA OFICINA PARA USO DE LOS P.17B Y EN GENERAL, ¢DIRIA USTED QUE EL SERVICIO QUE PRESTA ESTA OFICINA ACTUALMENTE ES:
CIUDADANOS? MUCHO MEJOR, ALGO MEJOR, IGUAL, ALGO PEOR O MUCHO PEOR, DEL QUE PRESTABA LA ULTIMA
st [1 ] VEZ QUE LO UTILIZO? (LEER. RESPUESTA UNICA)
[[no [2 ]
) MUCHO PEOR 1
P.15 S USTED TUVIESE QUE VOLVER A REALIZAR LA GESTION O PEDIR LA INFORMACION QUE HOY HA ALGO PEOR 2
NECESITADO ¢VOLVERIA A RECURRIR A ESTA OFICINA? 1GUAL 3
f [1 ] ALGO MEJOR 4
[ No [2 ] MUCHO MEJOR 5

P.16 Y ¢POR QUE MOTIVOS HA ELEGIDO VD. ESTA OFICINA PARA RESOLVER SU GESTION?
ENTREVISTADOR/A: NO SUGERIR. POSIBILIDAD DE VARIAS RESPUESTAS

CASUALIDAD

CERCANIA

CONOCIO SU EXISTENCIA POR INTERNET

ES DONDE REALIZAN LA GESTION ESPECIFICA

ESTA BIEN UBICADA O COMUNICADA

HA SIDO DERIVADO POR EL 012

HA SIDO DERIVADO POR OTRO ORGANISMO PUBLICO (GOBIERNO, MINISTERIO,
AYUNTAMIENTO, COMUNIDAD)...

HA SIDO DERIVADO POR UN DESPACHO PROFESIONAL

HAY MENOS AFLUENCIA QUE EN OTRAS 9
OFICINA MAS EFICAZ QUE OTRAS 10
OFICINA MAS RAPIDA QUE OTRAS 11

Nljo(un|s|wNn|e

o

OFRECE MEJOR TRATO Y ATENCION QUE OTRAS OFICINAS 2
RECOMENDADO POR TERCEROS 13
TIENEN UN HORARIO MAS AMPLIO 14
UNICA OFICINA QUE CONOCE 15
OTROS (ESPECIFICAR) ds
NS/NC 949

P.17 A éCON QUE FRECUENCIA VISITA ESTA OFICINA?
VARIAS VECES A LA SEMANA [1 ]




BLOQUE: QUEJAS Y RECLAMACIONES

ATODOS LOS ENTREVISTADOS

P.18 A ¢(HA PRESENTADO ANTE LA COMUNIDAD DE MADRID ALGUNA QUEJA O SUGERENCIA EN LOS
ULTIMOS 6 MESES POR ESCRITO, POR TELEFONO O INTERNET?

P.18 B éLE HAN RESPONDIDO A ESTA QUEJA, RECLAMACION O SUGERENCIA?

[ si [ 1 [ pAsARAP.18C

[ No [ 2 | pasarAP.19A

A QUIENES P.18B=1. RESTO PASAR A P.19A

[ si [ 1 [ PAsARAP.188 |
[ No [ 2 | pasarAP.19A | P.18C LA RESPUESTA, éHA SIDO SATISFACTORIA O INSATISFACTORIA?
[ sATISFACTORIA [ 1
A QUIENES P.18A=1. RESTO PASAR A P.19A | INSATISFACTORIA | 2
| DATOS DE IDENTIFICACION
MUNICIPIO DE RESIDENCIA
HEMOS TERMINADO LA ENTREVISTA, MUCHAS GRACIAS POR SU AMABILIDAD Y CHINCHON 14
COLABORACION. CIEMPOZUELOS 15
) COBENA 16
ANTES DE DESPEDIRME ¢SERIA VD. TAN AMABLE DE DECIRME? COLLADO 17
ATODOS LOS ENTREVISTADOS VILLALBA 18
D.1 UNOS DATOS DE CLASIFICACION ESTADISTICA. ¢HA VENIDO HOY A ESTA OFICINA POR ALGUN Egtmimz;gm :3
ASUNTO PROPIO O RELACIONADO CON SU TRABAJO (REPRESENTANDO A SU EMPRESA)?
COSLADA 21
[ ASUNTOS PROPIOS (PERSONA FISICA) [1 | Pasaran2 | EL ESCORIAL 22
| RELACIONADO CON TRABAJO (ENTIDAD / EMPRESA) |2 | Pasarapio | EL MOLAR 23
FUENLABRADA 24
ASUNTOS PROPIOS. A QUIENES D.1=1 FUENTE EL SAZ DE JARAMA 25
GALAPAGAR 26
D.2 (PODRIA INDICARME SU EDAD POR FAVOR? GETAFE 27
DE 16 A 29 ANOS 1 GRINON 28
DE 30 A 44 ANOS 2 HUMANES DE MADRID 29
DE 45 A 64 ANOS 3 LAS ROZAS 30
65 ANOS Y MAS 4 LEGANES 31
MAJADAHONDA 32
ENCUESTADOR ANOTAR EDAD EXACTA MANZANARES EL REAL 33
MEJORADA DEL CAMPO 34
D.3 ¢CUAL ES SU PAIS DE ORIGEN? MONTE DEL TAJO 35
ESPARA 1 MORALEJA DE EN MEDIO 36
ECUADOR 2 MOSTOLES 37
COLOMBIA 3 NAVALCARNERO 38
RUMANIA 4 NAVAS DEL REY 39
ARGENTINA 5 PARACUELLOS DE JARAMA 40
BOLIVIA 6 PARLA 41
MARRUECOS 7 PEDREZUELA 42
PERU 8 PELAYOS DE LA PRESA 43
OTROS (ESPECIFICAR) 98 PERALES DE TAJUNA a4
PINTO 45
D.4 ¢RESIDE VD. EN MADRID CAPITAL O EN OTRO MUNICIPIO DE LA COMUNIDAD? POZUELO DE ALARCON 46
[ MADRID cAPITAL [ 1 [ pasaraDs | RIVAS-VACIAMADRID a7
[ oTrRo MuNICIPIO [ 2 [ pasaraDs6 | SAN FERNANDO DE HENARES a8
SAN MARTIN DE LA VEGA 49
A QUIENES RESIDEN EN MADRID D.4=1 SAN SEBASTIAN DE LOS REYES 50
TALAMANCA DE JARAMA 51
D.5 DISTRITO DE RESIDENCIA TIELMES 52
DISTRITO DE RESIDENCIA TORREJON DE ARDOZ 53
ARGANZUELA 1 TORREJON DE LA CALZADA 54
BARAJAS 2 TRES CANTOS 55
CARABANCHEL 3 VALDELAGUNA 56
CENTRO a VALDEMORO 57
CIUDAD LINEAL 5 VILLA DEL PRADO 58
CHAMARTIN 6 VILLALEJO DE SALVANES 59
CHAMBER 7 VILLANUEVA DE LA CANADA 60
FUENCARRAL-EL PARDO 8 VILLANUEVA DEL PARDILLO 61
HORTALEZA 9 VILLAVICIOSA DE ODON 62
LATINA 10 OTRO (ESPECIFICAR)............. 98
MONCLOA-ARAVACA 11
MORATALAZ 12 ASUNTOS PROPIOS. A QUIENES D.1=1
RETIRO 13
SALAMANCA 14 D.7. ¢CUAL ES SU NIVEL DE ESTUDIOS REALIZADOS? ENTREVISTADOR/A: LEER OPCIONES DE
SAN BLAS 15 RESPUESTA
TETUAN 16 SIN ESTUDIOS 1
USERA 17 PRIMARIOS (Primer ciclo de EGB, ensefianza primaria) 2
VALLECAS (PUENTE DE) 18 E.S.O/GRADO MEDIO (FP 1,bachiller elemental, segundo ciclo de EGB) 3
VALLECAS (VILLA DE) 19 BACHILLERATO/GRADO SUPERIOR (FP 2, Bachiller superior, laborales, escuelas de y 4
VICALVARO 20 oficios, oficialia industrial)
VILLAVERDE 21 SUPERIORES (Universitarios, titulo medio: peritaje, profesor EGB, profesorado 5
mercantil, ATS, asistente social, maestria industrial, Universitarios, titulo superior:
A QUIENES RESIDEN EN OTRO MUNICIPIO D.4=2 licenciado)
D.6 MUNICIPIO DE RESIDENCIA D.8 Y éME PODRIA DECIR SU OCUPACION? ENTREVISTADOR/A: LEER OPCIONES DE RESPUESTA
MUNICIPIO DE RESIDENCIA ESTUDIANTE 1
ALCALA DE HENARES 1 OPOSITOR 2
ALCOBENDAS 2 CUENTA AJENA 3
ALCORCON 3 AUTONOMO/A 4
ALGETE 4 EMPRESARIO 5
ARANJUEZ 5 DESEMPLEADO 6
ARGANDA DEL REY 6 PENSIONISTA 7
ARROYOMOLINOS 7 AMO/A DE CASA ]
BECERRIL DE LA SIERRA 3 OTROS (ESPECIFICAR) 98
BELMONTE DE TAJO 9
BOADILLA DEL MONTE 10 D.9 SEXO (NO PREGUNTAR)
BRUNETE 11 [ HomBRE [ 1
BUSTARVIEJO 12 [ mMuler [ 2
CAMPO REAL 13




RELACIONADO CON TRABAJO / EMPRESA

MUNICIPIO DE UBICACION DE LA ENTIDAD

A QUIENES D.1=2 ARROYOMOLINOS 7
i BECERRIL DE LA SIERRA 8
D.10 ¢A QUE TIPO DE ACTIVIDAD SE DEDICA LA EMPRESA O ENTIDAD POR LA QUE HA VENIDO VD. BELMIONTE DE TAIO 5
HOY A ESTA OFICINA? ENTREVISTADOR/A: LEER OPCIONES DE RESPUESTA. UNICA RESPUESTA BOADILLA DEL MONTE o
SERVICIOS 1 BRUNETE 11
GOBIERNO 2 BUSTARVIEIO 12
FINANZAS 3 CAMPO REAL 13
INDUSTRIA 4 CHINGHON ”
TRANSPORTE, 5 CIEMPOZUELOS 15
CONSTRUCCION 6 COBERA =
COMERCIO 7 COLLADO =
OTROS (ESPECIFICAR) 98 VILLALBA 5
, X ) COLMENAR VIEIO 19
D.11 ¢QUE TIPO DE EMPRESA O ENTIDAD ES?, ¢CUAL ES SU CARACTER? ENTREVISTADOR/A: LEER COLMENAREID -
OPCIONES DE RESPUESTA. UNICA RESPUESTA COSLADA o
EMPRESA / ENTIDAD MERCANTIL __ 1 ELESCORIAL =
INSTITUCIONAL (ADMINISTRACIGN PUBLICA) 2 L VOLAR o
ONG'S / FUNDACIONES 3 FEN ABRADA o
OTROS (ESPECIFICAR), EL FUENTE EL SAZ DE JARAMA 25
D.12 ¢(PODRIA DECIRME CUAL ES SU NUMERO DE TRABAJADORES? ENTREVISTADOR/A: LEER (GEQTL:E:GAR ;g
OPCIONES DE RESPUESTA. UNICA RESPUESTA 2
MENOS DE 10 TRABAJADORES 1 GRINON 28
DE 10 A 50 TRABAJADORES 2 HUMANES DE MADRID 29
MAS DE 50 TRABAJADORES 3 LAS ROZAS 30
LEGANES 31
D.13 ¢LA EMPRESA O ENTIDAD SE ENCUENTRA EN MADRID CAPITAL O EN OTRO MUNICIPIO DE LA MAJADAHONDA 32
COMUNIDAD? MANZANARES EL REAL 33
MADRID CAPITAL 1 [ PasaraD.14 MEJORADA DEL CAMPO 34
OTRO MUNICIPIO 2 | PasaraD.15 MONTE DEL TAJO 5
FUERA DE COMUNIDAD DE MADRID 3 MORALEJA DE EN MEDIO 36
EMPRESAS DE MADRID CAPITAL A QUIENES D.13=1 MOSTOLES 37
NAVALCARNERO 38
D.14 DISTRITO EN EL QUE SE UBICA LA ENTIDAD A LA QUE REPRESENTA NAVAS DEL REY 39
ARGANZUELA 1 PARACUELLOS DE JARAMA 20
BARAJAS 2 PARLA n
CARABANCHEL 3 PEDREZUELA 2
CENTRO 2 PELAYOS DE LA PRESA a3
CIUDAD LINEAL 5 PERALES DE TAJUNA 2
CHAMARTIN 6 PINTO 45
CHAMBER] 7 POZUELO DE ALARCON 46
FUENCARRAL-EL PARDO s RIVAS-VACIAMADRID 47
HORTALEZA 9 SAN FERNANDO DE HENARES 28
LATINA 10 SAN MARTIN DE LA VEGA 29
MONCLOA-ARAVACA 1 SAN SEBASTIAN DE LOS REYES 50
MORATALAZ 12 TALAMANCA DE JARAMA 51
RETIRO 13 TIELMES 52
SALAMANCA 14 TORREJON DE ARDOZ 53
SAN BLAS 15 TORREJON DE LA CALZADA 54
TETUAN 16 TRES CANTOS 55
USERA 17 VALDELAGUNA 56
VALLECAS (PUENTE DE) 18 VALDEMORO 57
VALLECAS (VILLA DE) 19 VILLADELPRADO 58
VICALVARO 20 VILLALEJO DE SALVANES 59
VILLAVERDE 21 VILLANUEVA DE LA CANADA 60
VILLANUEVA DEL PARDILLO 61
EMPRESAS DE LA COMUNIDAD DE MADRID. A QUIENES D.13=2 VILLAVICIOSA DE ODON 62
D.15 MUNICIPIO DE UBICACION DE LA ENTIDAD OTRO (ESPECIFICAR) 98
MUNICIPIO DE UBICACION DE LA ENTIDAD OBSERVACIONES:
ALCALA DE HENARES 1
ALCOBENDAS 2
ALCORCON 3
ALGETE 4
ARANJUEZ 5
ARGANDA DEL REY 6
DATOS DE CONTACTO
TURNO
NOMBRE DE LA PERSONA ENTREVISTADA [ maRANA 1
| TARDE 2
DIA DE LA SEMANA
[ TELEFONO FlIO | [ LABORABLE. ESPECIFICAR 1
[ | [ sABapO 2
TELEFONO MOVIL | HORA

| ESPECIFICAR LA HORA (ESCRIBIR SOLO EL NUMERO)

LOS DATOS APORTADOS POR EL INTERESADO SE UTILIZARAN, CON CARACTER UNICO Y
EXCLUSIVO, PARA LOS FINES PREVISTOS EN EL PRESENTE ESTUDIO CON CARACTER
"ANONIMO". EN NINGUN CASO LOS REFERIDOS DATOS SERAN OBJETO DE TRATAMIENTO O
DE CESION A TERCEROS, SI NO ES CON EL CONSENTIMIENTO INEQUIVOCO DEL AFECTADO, O
EN LOS SUPUESTOS PREVISTOS EN LOS ARTICULOS 6.2 Y 11.2 DE LA LEY 15/1999, DE 13 DE
DICIEMBRE, DE PROTECCION DE DATOS DE CARACTER PERSONAL (B.O.E. N2 298, DE 14 DE

DICIEMBRE DE 1999) FIN DEL CUESTIONARIO

| DURACION DE LA ENTREVISTA (EN MINUTOS, ESCRIBIR SOLO EL NUMERO)

| FECHA DE REALIZACION DE LA ENTREVISTA




BUENAS TARDES MI NOMBRE ES y SOY UN ENTREVISTADOR DE ....EN ESTOS MOMENTOS ESTAMOS COLABORANDO CON LA COMUNIDAD DE MADRID EN LA REALIZACION DE UN ESTUDIO SOBRE EL SERVICIO
OFRECIDO POR EL TELEFONO DE ATENCION AL CIUDADANO 012 Y EL PORTAL DE INTERNET WWW.MADRID.ORG ¢TENDRIA LA AMABILIDAD DE CONTESTAR A UNAS PREGUNTAS? SUS RESPUESTAS SERAN TRATADAS DE
FORMA ABSOLUTAMENTE CONFIDENCIAL A EFECTOS PURAMENTE ESTADITICOS. MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION.

BLOQUE: SELECCION DEL ENTREVISTADO

P.0A ¢RECUERDA HABER LLAMADO VD. O ALGUIEN DE SU FAMILIA O ENTORNO AL TELEFONO 012 EN (LA PRIMERA QUINCENA DE SEPTIEMBRE/ LA ULTIMA QUINCENA DE SEPTIEMBRE/ LOS ULTIMOS DIAS DE AGOSTO)
(VER FECHA DE LISTADO)?

ENTREVISTADOR/A: SI NO ES EL PEDIR QUE PREGUNTE A ALGUIEN DE SU FAMILIA Y PEDIR QUE SE PONGA, REPETIR LA INTRODUCCION Y CONTINUAR. (SI NOS INDICAN QUE ES UNA EMPRESA, PREGUNTAR: ¢ PODRIA PREGUNTAR S/
ALGUN COMPARNERO HA LLAMADO AL 012 Y PEDIR QUE SE PONGA?. REPETIR LA INTRODUCCION Y CONTINUAR.

si [ 1 [ pAsARAP.04 |

1
NO | 2 | ENTREVISTA NO VALIDAD |

P.0B ¢{RECUERDA HABER UTILIZADO VD. O ALGUIEN DE SU FAMILIA O ENTORNO LA WEB DE LA COMUNIDAD DE MADRID WWW.MADRID.ORG EN LOS ULTIMOS DOS MESES?

ENTREVISTADOR/A: SI NO ES EL PEDIR QUE PREGUNTE A ALGUIEN DE SU FAMILIA Y PEDIR QUE SE PONGA, REPETIR LA INTRODUCCION Y CONTINUAR. (SI NOS INDICAN QUE ES UNA EMPRESA, PREGUNTAR: ¢ PODRIA PREGUNTAR S/
ALGUN COMPARNERO HA LLAMADO AL 012 Y PEDIR QUE SE PONGA?. REPETIR LA INTRODUCCION Y CONTINUAR.

sf [

1
NO [ 2]

EN CASO DE RESPONDER AFIRMATIVAMENTE EN AMBAS RESPUESTAS DAR PRIORIDAD AL BLOQUE MADRID.ORG HASTA CUMPLIR CUOTA

SE PUEDEN HACER LOS DOS BLOQUES SI EL ENCUESTADO ESTA DE ACUERDO Y SIEMPRE QUE LAS ENCUESTAS DOBLES NO SUPEREN EL 10% DEL TOTAL
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BLOQUE: TELEFONO 012. MOTIVO LLAMADA P.5 ¢CON QUE FRECUENCIA LLAMA VD. AL 012? ENTREVISTADOR/A: LEER OPCIONES DE RESPUESTA

) ) VARIAS VECES A LA SEMANA 1
P.1 ¢{ME PUEDE DECIR PARA QUE LLAMO VD AL 012 POR ULTIMA VEZ? ENTREVISTADOR/A: NO SUGERIR. LVEZ A LA SEMANA 2
UNICA RESPUESTA. SE TRATA DE VINCULAR LA RESPUESTA DEL ENTREVISTADO CON EL SUBPORTAL AL QUE TVEZ CADA 15 DIAS 3
LE PUDIERON DIRIGIR TVEZ ALMES 2
DE 5 A 11 VECES AL ANO 5
CONSUMO L DE 2 A 4 VECES AL ANO 6
DEPENDENCIA 2 TVET ALARD 2
EDUCACION 3 MENOS DE 1 VEZ AL ANO 8
EMPLEO 4
INMIGRACION > BLOQUE: TELEFONO 012. ATRIBUTOS DE IMPORTANCIA
MAYOR 6
REGISTRO PAREJAS DE HECHO 7 ) . ]
TELEBIBLIOTECA 2 P.6 (PODRIA INDICARME QUE TRES ASPECTOS DE UN BUEN SERVICIO CONSIDERA USTED LOS MAS
VIV S IMPORTANTES A LA HORA DE REALIZAR GESTIONES A TRAVES DEL TELEFONO DE INFORMACION 0127
¢CUAL SERIA EL PRIMER ASPECTO MAS IMPORTANTE? ENTREVISTADOR/A: NO SUGERIR. ANOTAR AQUI EL
OTROS (ESPECIFICAR) 98 PRIMER ASPECTO MAS IMPORTANTE. CONCRETAR Y DETALLAR REPUESTAS
P.1A INDIQUEME, POR FAVOR, QUE AREA DE LAS QUE VOY A LEERLE MOTIVO PRINCIPALMENTE SU = P e
LLAMADA AL 012. mds mds mds
valorado valorado valorado
ENTREVISTADOR/A: LEER Y ANOTAR. UNICA RESPUESTA. EN CASO DE DUDA ANOTAR EN OTROS ATENCION RAPIDA (NO DERIVAR 1
LLAMADAS...)
AGRICULTURA, GANADERIA 1 ATENDER LAS SUGERENCIAS 2
ALIMENTACION 2 BUEN TRATO/AMABILIDAD/BUENA 3
COMERCIO 3 ATENCION _
CONSUMO 2 BUENA INFORMACION 4
CULTURA 5 CLARIDAD EN INFORMACION 5
DEPORTES 5 COGER EL TELEFONO 6
EDUCACION 7 CONCRETA/DIRECTA 7
EMPLEO Y CURSOS DE FORMACION LABORAL 8 EFICACIA 8
GESTION FISCAL O TRIBUTARIA 9 FACIL ACCESO 9
INDUSTRIA Y ENERGIA 0 FIABILIDAD/VERACIDAD 10
MEDIO AMBIENTE 1 HABLAR CON UNA PERSONA NO CON UN 11
) 2 ORDENADOR
PESCAY CAZA 3 HORARIO AMPLIO DE ATENCION AL PUBLICO | 12
SANIDAD ” IMPLICACION EN EL PROBLEMA 13
SERVICIOS SOCIALES Y ASISTENCIALES 15 INFORMACION ACTUALIZADA 14
TRANSPORTES 6 INFORMACION AMPLIA 15
TURISMO 7 INFORMACION DETALLADA 16
URBANISMO Y OBRAS PUBLICAS 18 MAS OPERADORES _ 17
VIVIENDA o MAS PERSONALIZACION 18
OTROS (ESPECIFICAR] 58 PERSONAL CUALIFICADO 19
RESOLUCION DEL PROBLEMA/RESUELVAN 20
P.1B INDIQUEME, POR FAVOR, CUAL FUE EL MOTIVO CONCRETO DE SU LLAMADA AL 012 DUDAS
SERVICIO GRATUITO 21
ENTREVISTADOR/A: NO SUGERIR. UNICA RESPUESTA. EN CASO DE DUDA ANOTAR EN OTRAS OTROS (ESPECIFICAR) 98
ACTIVIDADES RELACIONADAS CON CURSOS Y FORMACION 1
ADOPCION DE MENORES, GUARDA, TUTELA Y ACOGIMIENTO 2 BLOQUE: TELEFONO 012. NOTORIEDAD SERVICIOS
ATENCION PRIMARIA Y ESPECIALIZADA, TARJETA SANITARIA, PRESTACION FARMACEUTICA, 3
MATERNIDAD Y OTRAS MATERIAS SANITARIAS P.7 PODRIA DECIRME CUAL/ES DE LOS SIGUIENTES SERVICIOS QUE PRESTA EL 012 CONOCE VD., AUNQUE
AYUDAS, BECAS O SUBVENCIONES 4 SOLO SEA DE OIDAS. ENTREVISTADOR/A: LEA LOS SERVICIOS Y ANOTAR LOS QUE CONOCE. POSIBILIDAD DE
BOLSA DE TRABAIO 5 VARIAS RESPUESTAS. EXPLICAR LOS SERVICIOS (TEXTO ENTRE PARENTESIS) S| FUERA NECESARIO.
CONSULTAR PLIEGOS DE CONDICIONES DE CONTRATOS PUBLICOS 6
CONVOCATORIAS DE OFERTAS DE EMPLEO PUBLICO DE LA ADMINISTRACION (OPOSICIONES) 7 ALERTAS SMS O EMAIL (012 ENVIA UN MENSAJE A SU MOV”- O EMAIL 1 REALIZARP.8A 1
EMERGENCIAS / URGENCIAS 8 CUANDO SE ABRE EL PLAZO DEL TRAMITE QUE VD. ESTA ESPERANDO)
IMPUESTOS Y TASAS ) DERIVACION DE LLAMADAS (QUE LE PASEN CON EL 2 | REALIZARP.8A2
INMIGRANTES Y EXTRANJEROS 10 ORGANISMO PERTINENTE) _
INVALIDEZ/ DISCAPACITADOS /MINUSVALIDOS ) ENVIO GRATUITO POR CORREO POSTAL O ELECTRGNICO DE ] 3 | REALIZARP.8A3
OBTENER AUTORIZACIONES ADMINISTRATIVAS, LICENCIAS, PERMISOS Y CARNETS 12 DOCUMENTACION (DE LOS IMPRESOS O RESGUARDOS QUE PODRIA
ORIENTACION LEGAL/ CONSULTAS JURIDICAS 13 OBTENERSE A TRAVES DE LA WEB MARDRID.ORG)
PENSIONES m CONTESTADOR 012 (PARA DEJAR SU MENSAJE FUERA DE HORARIO Y QUE 4 | REALIZARP.8A4
PROGRAMACION O PRECIOS DE FERIAS/ ACTIVIDADES CULTURALES/ DEPORTIVAS 15 LE LLAMEN LUEGO CON LA RESPUESTA) -
PUNTO LIMPIO, RECICLAVE, CONTENEDORES T gf}siiﬁe“{l?&ism ESE MOMENTO NO TIENEN LA INFORMACION LA 5 | REALIZARP.SAS
REGISTRAR DOCUMENTOS 17
COLICITAR UN N2 DE TELEAONG = 012 ON-LINE (WEB DE LA CM WWW.MADRID.ORG) 6 | REALIZARP.8AG
< OLICITAR UNA DIRECCION 5 RENOVACION DE LA DEMANDA DE EMPLEO 7 | REALIZARP.8A7
< OLICITAR UNA INSPECCION o REALIZAR SUGERENCIAS Y QUEIAS POR TELEFONO (PLANTEAR 8 | REALIZARP.8AS
SUGERENCIAS Y PONER QUEJAS A TRAVES DEL 012)
SOLICITUDES DE PLAZA EN CENTROS DE PERSONAS MAYORES 21 CONSULTAS A TRAVES DEL CHAT ( EL CIUDADANO SE CONECTA Y EN ESE 9 | REALIZARP.8A9
SOLICITUDES DE PLAZA EN CENTROS EDUCATIVOS 22 MISMO MOMENTO SE LE AYUDA A BUSCAR LA INFORMACION O RESOLVER
TRAMITES INMOBILIARIOS/ VIVIENDA (HIPOTECAS, ESCRITURAS...) 23 EL PROBLEMA O INCIDENCIA QUE TENGA EN ESE MOMENTO)
TRAMITES SOBRE VEHICULOS 24 SERVICIO DE INFORMACION EN OTROS IDIOMAS ADEMAS DEL CASTELLANO | 10 | REALIZARP.8A 10
TRANSPORTE PUBLICO 25 CONSULTAS A TRAVES DE CORREO ELECTRONICO (EL CIUDADANO ENVIASU | 11 | REALIZARP.8A 11
OTROS (ESPECIFICAR) 98 PREGUNTA Y SE LE REMITE POSTERIORMENTE LA RESPUESTA TAMBIEN POR
) CORREO, EN UN PLAZO DE 1 DIA HABIL SI ES DE INFORMACION GENERAL)
P.2 ¢LLAMO USTED POR ASUNTOS PARTICULARES O POR ASUNTOS PROFESIONALES (EN NOMBRE DE UNA NS/NC %

EMPRESA)?
P.8 Y ¢HA UTILIZADO VD. ALGUNA VEZ EL SERVICIO DE.........? ENTREVISTADOR: IR CITANDO SERVICOS

ASUNTOS PARTICULARES [ 1 | ENELBLOQUE DE INDETIFICACION DATOS PERSONALES |

1
ASUNTOS PROFESIONALES/EMPRESA | 2

| EN EL BLOQUE DE INDETIFICACION DATOS EMPRESA | Si No
P.8.1 ALERTAS SMS O EMAIL 1 REALIZARP.9. 1 2
| BLOQUE TELEFONO 012. RELACION DEL USUARIO | P.8.2 DERIVACION DE LLAMADAS 1 REALIZAR P.9. 2 2
ENV/O GRATUITO POR CORREO
B . P.8.3 POSTAL O ELECTRONICO DE 1 REALIZARP.9. 3 2
P.3 DIGAME, POR FAVOR, ¢ CUANTAS VECES TUVO QUE LLAMAR HASTA SER ATENDIDO POR UN OPERADOR DOCUMENTACION
?
DEL 0127 P.8.4 CONTESTADOR 012 1 REALIZARP.9. 4 2
| SOLAMENTE UNA VEZ | 1 | PASARAPA | P.8.5 RETROLLAMADA 1 REALIZARP.9.5 2
= - 012 ON-LINE (WEB DE LA CM
|__MAS DE UNA VEZ [ 2 [ pAasarRAP.38B | P.8.6 WWW.MADRID.ORG) 1 | REALIZARP.9.6 2
. RENOVACION DE LA DEMANDA DE
P.3B ¢ CUANTAS VECES TUVO QUE LLAMAR? P.8.7 EMPLEO 1 REALIZARP.9. 7 2
SUGERENCIAS Y QUEJAS POR PASAR A
P.8.8 TELEFONO 1 | REALIZARP.9.8 2 SIGUIENTE
P.4 :HA LLAMADO OTRAS VECES AL 0122 P.8.9 CONSULTAS A TRAVES DEL CHAT 1 REALIZARP.9.9 2
He : P.8.10 INFORMACION EN OTROS IDIOMAS 1 REALIZAR P.9 .10 2
CONSULTAS A TRAVES DEL CORREO
[si [ 1 | PASARAP.5YREALIZARP.19 | P.8.11 ELECTRONICO 1 REALIZAR P.9. 11 2
| NO, ERA LA PRIMERA VEZ [ 2

| PAsARAP.6 |
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BLOQUE: TELEFONO 012. USO DE SERVICIOS

P.9 A EN UNA ESCALA DE 0 "MUY INSATISFECHO A 10 "MUY SATISFECHO" ¢EN QUE MEDIDA QUEDO VD. SATISFECHO DEL SERVICIO..............? ENTREVISTADOR: IR CITANDO SERVICOS Y ESCALA

MUY INSATISFECHO MUY SATISFECHO
P.9.1 ALERTAS SMS O EMAIL 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P.9.2 DERIVACION DE LLAMADAS 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P.9.3 ENVIO GRATUITO POR CORREQO POSTAL O ELECTRONICO DE DOCUMENTACION 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P.9.4 CONTESTADOR 012 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P.9.5 RETROLLAMADA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P.9.6 012 ON-LINE (WEB DE LA CM WWW.MADRID.ORG) 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P.9.7 RENOVACION DE LA DEMANDA DE EMPLEO 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P.9.8 SUGERENCIAS Y QUEJAS POR TELEFONO 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P.9.9 CONSULTAS A TRAVES DEL CHAT 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P.9.10 INFORMACION EN OTROS IDIOMAS 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P.9.11 CONSULTAS A TRAVES DEL CORREO ELECTRONICO 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

BLOQUE: TELEFONO 012. OFERTA SERVICIOS

P.10 UNA ULTIMA PREGUNTA SOBRE LOS SERVICIOS DEL 012, ¢éEN EL TRANSCURSO DE SU ULTIMA LLAMADA RECUERDA SI EN ALGUN MOMENTO EL/LA OPERADOR/A LE OFRECIO O LE INFORMO DE LA EXISTENCIA DE ESTOS
SERVICIOS QUE HEMOS COMENTADO?

Si, ME OFRECIO O INFORMO DE LA EXISTENCIA DE ESTOS SERVICIOS 1 PASARA P.10A

NO, NO ME OFRECIO NI ME INFORMO DE LA EXISTENCIA DE ESTOS SERVICIOS 2 PASARAP.11

NS/NC 99

P.10 A ¢{QUE SERVICIOS RECUERDA QUE LE OFRECIO O SOBRE LOS QUE LE INFORMO? ENTREVISTADOR/A: LEER Y ANOTAR

ALERTAS SMS O EMAIL

DERIVACION DE LLAMADAS

ENVIO GRATUITO POR CORREQ POSTAL O ELECTRONICO DE DOCUMENTACION

CONTESTADOR 012

RETROLLAMADA

012 ON-LINE (WEB DE LA CM WWW.MADRID.ORG)

AYUDA TELEFONICA O POR CHAT PARA NAVEGAR EN WWW.MADRID.ORG

SUGERENCIAS Y QUEJAS POR TELEFONO

=3 (28 BN -8 [V} B [P T ) P

CONSULTAS A TRAVES DEL CHAT

SERVICIO DE INFORMACION EN OTROS IDIOMAS

=
S)

©o
©

NS/NC

P.10 B ¢ UTILIZO ALGUNO DE ESTOS SERVICIOS EN ESA OCASION?

sf [

1
NO [ 2

BLOQUE: TELEFONO 012. EL PERSONAL

P.11 AHORA LE VOY A CITAR UNA SERIE DE ATRIBUTOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO QUE RECIBIO EN EL 012. DIGAME SU GRADO DE SATISFACCION CON DICHOS ASPECTOS RELATIVOS AL PERSONAL DE ATENCION, EN UNA
ESCALA DE 0 A 10, DONDE "0" ES MUY INSATISFECHO Y "10" ES MUY SATISFECHO. ENTREVISTADOR: IR CITANDO

MUY INSATISFECHO MUY SATISFECHO
P11.1 LE HAN TRATADO CON AMABILIDAD Y CONSIDERACION, DE IGUAL A IGUAL 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P11.2 EN SU CASO, HAN ENTENDIDO SUS NECESIDADES 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P11.3 HAN UTILIZADO UN LENGUAJE CLARO EN LAS EXPLICACIONES 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P11.4 EL PERSONAL DE ATENCION ESTA BIEN PREPARADO Y AL DiA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P11.5 SE HAN INTERESADO POR SOLUCIONAR SU PROBLEMA (LA CUESTION POR LA QUE HA LLAMADO) 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

P.12 ¢Y EN QUE MEDIDA ESTA VD. SATISFECHO CON LOS SIGUIENTES ASPECTOS RELATIVOS A LA INFORMACION QUE LE FACILITARON? ENTREVISTADOR/A: LEER LA ESCALA, EN UNA ESCALA DE 0 A 10, DONDE "0" ES MUY
INSATISFECHO Y "10" ES MUY SATISFECHO, ENTREVISTADOR: IR CITANDO

MUY INSATISFECHO MUY SATISFECHO
P12.1 LE HAN INFORMADO SIN ERRORES 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P12.2 LE HAN ASESORADO SOBRE LAS OPCIONES QUE MAS LE CONVIENEN 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P12.3 LE HAN FACILITADO LA INFORMACION COMPLETA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

P.13 ¢Y CUAL ES SU GRADO DE SATISFACCION CON LOS SIGUIENTES ASPECTOS RELATIVOS AL SERVICIO RECIBIDO? ENTREVISTADOR/A: LEER LA ESCALA, EN UNA ESCALA DE 0 A 10, DONDE "0" ES MUY INSATISFECHO Y "10" ES MUY
SATISFECHO. ENTREVISTADOR: IR CITANDO

MUY INSATISFECHO MUY SATISFECHO
P13.1 GARANTIZAN INTIMIDAD Y CONFIDENCIALIDAD AL CIUDADANO 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P13.2 QUE TENGA UN HORARIO AMPLIO DE ATENCION AL PUBLICO 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P13.3 HA SIDO ATENDIDO CON RAPIDEZ, SIN ESPERAS 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P13.4 EL ACCESO AL SERVICIO POR TELEFONO ES RAPIDO 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P13.5 NO TENER QUE LLAMAR A NINGUN OTRO SITIO 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P13.6 PODER CONOCER FACILMENTE EL ESTADO DE LA TRAMITACION DE SU EXPEDIENTE 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P13.7 EL COSTE DE LA LLAMADA AL TELEFONO DE INFORMACION 012 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

BLOQUE: EL COSTE DEL SERVICIO

P.14B Y ¢ CUAL SERIA UN PRECIO RAZONABLE A PAGAR POR CADA LLAMADA AL TELEFONO DE
INFORMACION 012? ENTREVISTADOR/A: NO SUGERIR. UNICA RESPUESTA
P.14 A POR LO QUE USTED SABE, ¢EL TELEFONO DE INFORMACION 012 ES GRATUITO O NO?

NADA, DEBERIA SER GRATUITO

Si, ES GRATUITO 1 DE 0,01 A 0,09 EUROS

NO ES GRATUITO 2 DE 0.10 A 0,49 EUROS

NS/NC 99 DE 0,50 A 0,99 EUROS

1EURO

1,5 EUROS

Nljofu|s|w |-

OTROS (ESPECIFICAR)

NS/NC 98
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BLOQUE: TELEFONO 012. VALORACION GLOBA

P.17 POR LO QUE VD. SABE O CONOCE, {QUE EMPRESA U ORGANISMO GESTIONA EL SERVICIO DE

P.15A PARA IR FINALIZANDO ME GUSTARIA CONOCER SU GRADO DE SATISFACCION GLOBAL CON EL ATENCION AL CIUDADANO 012? ENTREVISTADOR/A: NO SUGERIR. UNICA RESPUESTA
SERVICIO RECIBIDO, EN UNA ESCALA DE 0 A 10, DONDE 0 ES "NADA SATISFECHO" Y 10 "TOTALMENTE
SATISFECHO" LA COMUNIDAD DE MADRID 1
EL AYUNTAMIENTO DE MADRID 2
NADA SATISFECHO TOTALMENTE SATISFECHO LA CONSEJERIA DE PRESIDENCIA 3
0 1 [ 2 [3 4 5 6 7 8 9 [ 10 LA COMUNIDAD A TRAVES DE SUBCONTRATAS 4
EMPRESA PRIVADA 5
P.15B ¢Y COMO VALORA VD LA UTILIDAD DE ESTE SERVICIO PARA EL CIUDADANO? DONDE 0 ES QUE “LA TELEFONICA 6
UTILIDAD ES NULA" Y 10 QUE "LA UTILIDAD ES MAXIMA". ) OTROS ORGANISMOS PUBLICOS 7
UTILIDAD ES MAXIMA. OTROS (ESPECIFICAR) 98
UTILIDAD ES NULA
0 1 [2 [3 4 5 [ 6 [7 8 9 10 P.18 ME PUEDE DECIR, POR FAVOR, ¢A TRAVES DE QUE MEDIOS CONOCI® VD. EL SERVICIO DE ATENCION
) . . . AL CIUDADANO 012? (ENTREVISTADOR: NO SUGERIR. RESPUESTA ESPONTANEA. POSIBLE RESPUESTA
P.16 A SI VD. TUVIESE QUE VOLVER A PEDIR LA INFORMACION QUE EN SU DIA DEMANDO, ¢ VOLVERIA A MOLTIPLE)
RECURRIR AL 012?
Sl 1 AYUNTAMIENTO 1
NO 2 CORREO/PROPAGANDA (IMAN NEVERA) 2
NS/NC 99 GUIAS TELEFONICAS (QDQ O DE TELEFONICA) 3
. i ) OFICINAS DE INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO 4
P.16B ¢A TRAVES DE QUE OTRO CANAL LE GUSTARIA RECIBIR INFORMACION DE LA COMUNIDAD DE PERSONA DE SU ENTORNO/BOCA A BOCA s
MADRID? ENTREVISTADOR/A: NO SUGERIR. POSIBILIDAD DE VARIAS RESPUESTAS PRENGA :
CORREO ELECTRONICO 1 RADIO !
CORREG POSTAL > TELEFONO DE INFORMACION DEL AYUNTAMIENTO/010 3
ERENSA 2 TELEFONOS DE INFORMACIGN TELEFONICA (11888, 11818, ETC) 9
ADIG . TELEVISION 10
s S WEB DE LA COMUNIDAD (WWW.MADRID.ORG) 11
TELEFONO (EL 012 ES SUFICIENTE) 6 I(;lTT:gg(EETs(PEE’:J(;Ec’\LERR)AL) ;;
TELETEXTO 7 NS/NC -
TELEVISION B
WEB DE LA COMUNIDAD/INTERNET 9
(WWW.MADRID.ORG) P.19 Y EN GENERAL, ¢ DIRA VD QUE EL SERVICIO QUE PRESTA EL 012 ACTUALMENTE ES: MUCHO MEJOR,
INTERNET (EN GENERAL) 10 ALGO MEJOR, IGUAL, ALGO PEOR O MUCHO PEOR, DEL QUE PRESTABA LA ULTIMA VEZ QUE LLAMO?.
REDES SOCIALES (FACEBOOK, TWITTER, TUENTI, ..) 11 RESPUESTA UNICA (A QUIENES EN P.4=1)
OTROS (ESPECIFICAR) 98
NS/NC 99 MUCHO PEOR 1
ALGO PEOR 2
IGUAL 3
ALGO MEJOR 4
MUCHO MEJOR 5

ENTREVISTADOR/A: PASAR A BLOQUE SUGERENCIAS Y QUEJAS

BLOQUE: LA WEB. CARACTERISTICAS VISITA

A QUIENES P.OB=1, RESTO PASAR A P.38 A

P.20 AHORA QUEREMOS HABLAR CON VD. DE LA PAGINA WEB DE LA COMUNIDAD DE MADRID, MADRID ORG.DIGAME POR FAVOR, ¢CUAL O CUALES DE LOS SIGUIENTES CUATRO GRANDES SERVICIOS QUE OFRECEE
WWW.MADRID.ORG UTILIZO LA ULTIMA VEZ QUE VISITO LA PAGINA WEB? ENTREVISTADOR/A: LEER Y ANOTAR. POSIBILIDAD DE VARIAS RESPUESTAS

INFORMARSE 1 REALIZAR P 30.1
DESCARGAR DOCUMENTOS O FORMULARIOS 2 REALIZAR P 30.2
GESTIONAR DOCUMENTACION UTILIZANDO LA FIRMA O CERTIFICADO ELECTRONICO 3 REALIZAR P 30.3
GESTIONAR QUEJA O SUGERENCIA 4 REALIZAR P 30.4
NS/NC 99

P.21 INDIQUEME, POR FAVOR, CUAL FUE EL MOTIVO CONCRETO DE SU ACCESO A LA WEB MADRID.ORG ENTREVISTADOR/A: NO SUGERIR. . EN CASO DE DUDA, ANOTE EN "OTROS" ESPECIFICAR. SOLO UNA RESPUESTA POSIBLE
ACTIVIDADES RELACIONADAS CON CURSOS Y FORMACION 1
ADMINISTRACION ELECTRONICA Y SERVICIOS TELEMATICOS 2
ADOPCION DE MENORES, GUARDA, TUTELA Y ACOGIMIENTO 3
ATENCION PRIMARIA Y ESPECIALIZADA, TARJETA SANITARIA, PRESTACION FARMACEUTICA, MATERNIDAD Y OTRAS MATERIAS SANITARIAS 4
AYUDAS, BECAS O SUBVENCIONES 5
BOLSA DE TRABAJO 6
BUSCAR UN N2 DE TELEFONO 7
BUSCAR UNA DIRECCION 8
CONSULTAR PLIEGOS DE CONDICIONES DE CONTRATOS PUBLICOS 9
CONVOCATORIAS DE OFERTAS DE EMPLEO PUBLICO DE LA ADMINISTRACION (OPOSICIONES) 10
EMERGENCIAS / URGENCIAS 11
IMPUESTOS Y TASAS 12
INMIGRANTES Y EXTRANJEROS 13
INVALIDEZ/ DISCAPACITADOS /MINUSVALIDOS 14
OBTENER AUTORIZACIONES ADMINISTRATIVAS, LICENCIAS, PERMISOS Y CARNETS 15
ORIENTACION LEGAL/ CONSULTAS JURIDICAS 16
PENSIONES 17
PROGRAMACION O PRECIOS DE FERIAS/ ACTIVIDADES CULTURALES/ DEPORTIVAS 18
PUNTO LIMPIO, RECICLAJE, CONTENEDORES 19
REGISTRAR DOCUMENTOS 20
SOLICITAR UNA INSPECCION 21
SOLICITUDES DE PLAZA EN CENTROS DE PERSONAS MAYORES 22
SOLICITUDES DE PLAZA EN CENTROS EDUCATIVOS 23
TRAMITES INMOBILIARIOS/ VIVIENDA (HIPOTECAS, ESCRITURAS...) 24
TRAMITES SOBRE VEHICULOS 25
TRANSPORTE PUBLICO 26
OTROS (ESPECIFICAR) 98

P.22 ¢ ACCEDIO USTED POR ASUNTOS PARTICULARES O POR ASUNTOS PROFESIONALES (EN NOMBRE DE UNA EMPRESA)?

[ ASUNTOS PARTICULARES 1 | ENEL BLOQUE DE INDETIFICACION DATOS PERSONALES) |
| ASUNTOS PORFESIONALES/EMPRESA | 2 | EN EL BLOQUE DE INDETIFICACION DATOS EMPRESA) |

P.23 A ¢HA ACCEDIDO MAS VECES A LA PAGINA WEB MADRID.ORG?

[si [ 1 [ pAsARAP.238 |
[ no [ 2 | pAsArRAP.24 |
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P.23B ¢{CON QUE FRECUENCIA ACCEDE VD A LA PAGINA WEB MADRID.ORG?

VARIAS VECES A LA SEMANA
1VEZ A LA SEMANA

1 VEZ CADA 15 DIiAS

1VEZ AL MES

DE 5 A 11 VECES AL ANO

DE 2 A 4 VECES AL ANO
1VEZ ALANO

MENOS DE 1 VEZ AL ANO

o(Nfo|u|s|w|n|-

BLOQUE: WEB.ATRIBUTOS IMPORTANTES

P.24 A :PODRIA INDICARME QUE TRES ASPECTOS DE UN BUEN SERVICIO CONSIDERA USTED LOS MAS IMPORTANTES A LA HORA DE REALIZAR GESTIONES A TRAVES DE LA PAGINA WEB MADRID.ORG? ¢ CUAL SERIA EL MAS
IMPORTANTE? ENTREVISTADOR/A: NO SUGERIR. ANOTAR AQUI EL PRIMERO MAS IMPORTANTE. CONCRETAR Y DETALLAR

1*asp 22 asp 3% asp
mas valorado mas valorado mas valorado
AGILIDAD EN CONEXION 1
AYUDA EN LOS TRAMITES 2
BUENA CONEXION 3
BUENA INFORMACION 4
BUSCADORES AGILES 5
CALIDAD 6
CLARIDAD EN LA INFORMACION 7
COMODIDAD 8
CONCRETA/DIRECTA 9
EFICACIA 10
ENLACES DIRECTOS 11
FACILIDAD/SENCILLO/ACCESO MAS DIRECTO A INFO. 12
FIABILIDAD/VERACIDAD 13
INFORMACION ACTUALIZADA 14
INFORMACION AMPLIA/COMPLETA 15
INFORMACION DETALLADA 16
INFORMACION ESTRUCTURADA 17
NADA 18
ORGANIZACION/DISENO PAGINA 19
PODER DESCARGAR 20
QUEJAS Y SUGERENCIAS 21
RAPIDEZ EN OBTENCION INFORMACION 22
SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD 23
SERVICIO DE FIRMA ELECTRONICA 24
SOLUCIONES 25
TELEFONO DE CONTACTO 26
OTROS (ESPECIFICAR) 98

BLOQUE: WEB.NOTORIEDAD DE SERVICIOS

P.25 LE VOY A CITAR UNOS SERVICIOS QUE PRESTA LA PAGINA WEB MADRID.ORG. DIGAME POR FAVOR CUALES CONOCE VD. AUNQUE SOLO SEA DE ODAS. ENTREVISTADOR/A: LEER SERVICIOS Y ANOTAR LOS QUE CONOCE.
POSIBILIDAD DE VARIAS RESPUESTAS. EXPLICAR LOS SERVICIOS
(TEXTO ENTRE PARENTESIS) SI ES NECESARIO

012 ON-LINE (WEB MADRID.ORG) 1 REALIZAR P.26.1

SERVICIO DE CHAT EN TIEMPO REAL DE AYUDA PARA NAVEGAR EN WWW.MADRID.ORG 2 REALIZAR P.26.2

GESTION FIRMA O CERTIFICADO ELECTRONICO (SOLICITAR FIRMA) 3 REALIZAR P.26.3

POSIBILIDAD DE IMPRIMIR DESDE LA WEB DE SOLICITUDES, RELLENARLAS Y LLEVARLAS A LA OFICINA O ENVIAR POR CORREO POSTAL 4 REALIZAR P.26.4

POSIBILIDAD DE DESCARGA DE SOLICITUDES DESDE LA WEB Y ENVIO A TRAVES DE LA WEB, SIENDO NECESARIA LA FIRMA ELECTRONICA 5 REALIZAR P.26.5

REALIZAR SUGERENCIAS Y QUEJAS A TRAVES DE LA WEB MADRID.ORG 6 REALIZAR P.26.6

NS/NC 99
LOQUE: WEB.USO SERVICIOS
P.26 Y ¢HA UTILIZADO ALGUNA VEZ EL SERVICIO DE ? ENTREVISTADOR: IR CITANDO SERVICOS

si No

P.26.1 | 012 ON-LINE (WEB MADRID.ORG) 1 REALIZAR P.27.1 2

P.26.2 | SERVICIO DE CHAT EN TIEMPO REAL DE AYUDA PARA NAVEGAR EN WWW.MADRID.ORG 1 REALIZAR P.27.2 2 PASAR A

P.26.3 | GESTION FIRMA O CERTIFICADO ELECTRONICO (SOLICITAR FIRMA) 1 REALIZAR P.27.3 2 SIGUIENTE

P.26.4 | IMPRESION DE SOLICITUDES DESDE LA WEB, Y LLEVARLAS A LA OFICINA O ENVIAR POR CORREQ POSTAL 1 REALIZAR P.27.4 2

P.26.5 | DESCARGA DE SOLICITUDES DESDE LA WEB Y ENVIO A TRAVES DE LA WEB, SIENDO NECESARIA LA FIRMA ELECTRONICA 1 REALIZAR P.27.5 2

P.26.6 | REALIZAR SUGERENCIAS Y QUEJAS A TRAVES DE LA WEB MADRID.ORG 1 REALIZAR P.27.6 2
BLOQUE: WEB. VALORACION SERVICIOS
P.27 EN UNA ESCALA DE 0 "MUY INSATISFECHO" A 10 "MUY SATISFECHO ", ¢ EN QUE MEDIDA QUEDO VD. SATISFECHO CON EL SERVICIO ..............?

MUY INSATISFECHO MUY SATISFECHO

P.27.1 | 012 ON-LINE (WEB MADRID.ORG) 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P.27.2 | SERVICIO DE CHAT EN TIEMPO REAL DE AYUDA PARA NAVEGAR EN WW.MADRID.ORG 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P.27.3 | GESTION FIRMA O CERTIFICADO ELECTRONICO (SOLICITAR FIRMA) 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P.27.4 | IMPRESION DE SOLICITUDES DESDE LA WEB, Y LLEVARLAS A LA OFICINA O ENVIAR POR CORREO POSTAL 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P.27.5 | DESCARGA DE SOLICITUDES DESDE LA WEB Y ENVIO A TRAVES DE LA WEB, SIENDO NECESARIA LA FIRMA ELECTRONICA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P.27.6 | REALIZAR SUGERENCIAS Y QUEJAS A TRAVES DE LA WEB MADRID.ORG 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

BLOQUE: WEB. DISENO

P.28 AHORA LE VOY A CITAR UNA SERIE DE ASPECTOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO QUE RECIBIO EN LA WEB MADRID.ORG. DIGAME SU GRADO DE SATISFACCION CON LOS SIGUIENTES ASPECTOS RELATIVOS AL DISENO DE LA
WEB, PARA ELLO UTILIZAREMOS UNA ESCALA DE 0 A 10, DONDE " 0" ES MUY INSATISFECHO Y "10" ES MUY SATISFECHO

MUY INSATISFECHO MUY SATISFECHO
P.28.1 LAS PANTALLAS SE CARGAN RAPIDAMENTE 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P.28.2 TIENEN UN DISENO ATRACTIVO (COLORES, TAMANO DE LETRA, ANIMACIONES, TEXTOS DESTACADOS, ETC) 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P.28.3 ES SENCILLA DE USAR (LA INFORMACION BUSCADA SE ENCUENTRA FACIL Y RAPIDAMENTE) 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P.28.4 SE PUEDE IR DE UN SITIO AL OTRO DE LA PAGINA RAPIDAMENTE Y SIN PERDERSE 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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P.29 Y ¢EN QUE MEDIDA ESTA VD. SATISFECHO CON LOS SIGUIENTES ASPECTOS EN RELACION A LA INFORMACION BUSCADA? ENTREVISTADOR/A: PARAELLO UTILIZAREMOS UNA ESCALA DE 0 A 10, DONDE "0" ES MUY
INSATISFECHO Y "10" ES MUY SATISFECHO

MUY INSATISFECHO MUY SATISFECHO
P.29.1 LOS CONTENIDOS ESTAN ACTUALIZADOS 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P.29.2 LA INFORMACION MOSTRADA ES COMPLETA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P.29.3 LA INFORMACION MOSTRADA ES CORRECTA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P.29.4 LA INFORMACION ESTA REDACTADA CON ENGUAJE CLARO 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P.29.5 INCLUYE ENLACES A OTRAS PAGINAS EN LAS QUE AMPLIAR INFORMACION 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P.29.6 NO TIENE NECESIDAD DE ACUDIR A OTRO SITIO NI HACER OTRA LLAMADA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
P.29.7 PUEDE COMPLETAR EL TRAMITE ONLINE 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

BLOQUE: WEB. VALORACION GLOBAL

P.30 A QUIENES EN P.20=1 ANTES ME HA DICHO QUE VD. AL VISITAR LA ULTIMA VEZ WWW.MADRID.ORG BUSCABA......... ¢LO CONSIGUIO? ENTREVISTADOR/A: IR CITANDO ITEMS

Sl No
A QUIENES EN P.20=1 INFORMARSE 1 2
A QUIENES EN P.20=2 DESCARGAR DOCUMENTOS O FORMULARIOS 1 2
A QUIENES EN P.20=3 GESTIONAR DOCUMENTACION UTILIZANDO LA FIRMA O CERTIFICADO ELECTRONICO 1 2
A QUIENES EN P.20=4 GESTIONAR QUEJAS O SUGERENCIAS 1 2

P.31 PARA IR FINALIZANDO ME GUSTRIA CONOCER SU GRADO DE SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO RECIBIDO EN LA WEB MADRID.ORG, EN LA ESCALA DE 1 A 10, SIENDO 1 "NADA SATISFECHO" Y 10 "TOTALMENTE
SATISFECHO

NADA SATISFECHO TOTALMENTE SATISFECHO
[o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

P.32 Y {COMO VALORA VD. LA UTILIDAD DEL SERVICIO PARA EL CIUDADANO? EN LA ESCALA DE 1 A 10, SIENDO 1 "UTILIDAD NULA" Y 10 "UTILIDAD MAXIMA"

UTILIDAD NULA UTILIDAD MAXIMA
[o [1 2 3 [ 4 [ 5 [ 6 [7 [8 9 10

P.33 SI VD. TUVIESE QUE VOLVER A BUSCAR LA INFORMACION QUE EN SU DIA NECESITO, ¢ VOLVERIA A RECURRIR A LA WEB MADRID.ORG?

[s I |

1
[no | 2 |

A QUIENES EN P.23A=1

P.34Y EN GENERAL VD. DIRIA QUE EL SERVICIO QUE PRESTA LA WEB MADRID.ORG ACTUALMENTE ES MEJOR, PEOR O IGUAL QUE EL QUE PRESTABA LA VEZ ANTERIOR. ENTREVISTADOR/A: LEER LA ESCALA

MUCHO PEOR
ALGO PEOR
IGUAL

ALGO MEJOR
MUCHO MEJOR

[CAES YIS

P.35 ¢A TRAVES DE QUE OTRO CANAL LE GUSTARIA RECIBIR INFORMACION DE LA COMUNIDAD DE MADRID? ENTREVISTADOR/A: NO SUGERIR. POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE

CORREQ ELECTRONICO

CORREO POSTAL

PRENSA

RADIO

SMs

TELEFONO (EL 012 ES SUFICIENTE)
TELETEXTO

TELEVISION

REDES SOCIALES (FACEBOOK, TUENT,...)
OTROS (ESPECIFICAR)

NS/NC

o |(Nfofu|s|w |-

©
=]

©o
©

P.36 ME PUEDE DECIR, POR FAVOR, ¢A TRAVES DE QUE MEDIOS CONOCIO VD. LA PAGINA WEB MADRID.ORG? ENTREVISTADOR/A: NO SUGERIR. POSIBLE RESPUESTA MULTIPLE)

AYUNTAMIENTO 1
CORREQ/PROPAGANDA (IMAN NEVERA) 2
GUIAS TELEFONICAS (QDQ O DE TELEFONICA) 3
OFICINAS DE INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO 4
PERSONA DE SU ENTORNO/BOCA A BOCA 5
PRENSA 6
RADIO 7
TELEFONO DE INFORMACION DEL AYUNTAMIENTO/010 8
TELEFONOS DE INFORMACION TELEFONICA (11888, 11818, ETC) 9
TELEVISION 10
WEB DE LA CM (WWW.MADRID.ORG) 11
INTERNET (EN GENERAL) 12
OTROS (ESPECIFICAR ) 98
NS/NC 99

P.37 Y EN GENERAL, COMPARANDO CON OTROS PORTALES DE LAS ADMINISTRACIONES QUE CONOZCA O HAYA UTILIZADO, ¢ COMO CONSIDERA EL DE MADRID.ORG?
ENTREVISTADOR/A: LEER OPCIONES DE RESPUESTA

MUCHO PEOR
ALGO PEOR
IGUAL

ALGO MEJOR
MUCHO MEJOR

[CAENCUISIES
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BLOQUE: QUEJAS Y SUGERENCIAS. (A TODOS LOS ENTREVISTADOS)

D.5 MUNICIPIO DE RESIDENCIA

P.38 A ¢HA PRESENTADO ANTE LA COMUNIDAD DE MADRID ALGUNA QUEJA O SUGERENCIA EN LOS ALCALA DE HENARES 1
ULTIMOS 6 MESES POR ESCRITO, POR TELEFONO O INTERNET? ALCOBENDAS 2
ALCORCON 3
[ st [1 | PASAR A P.38B | ALGETE 4
[ no [ 2 | _PASARAP.39A | ARANJUEZ 5
ARGANDA DEL REY 6
P.38 B ¢LE HAN RESPONDIDO A ESTA QUEJA, RECLAMACION O SUGERENCIA? BECERRIL DE LA SIERRA 7
BELMONTE DE TAJO 8
[si [ 1 | PAsARAP.38C | BOADILLA DEL MONTE 9
[no [2 | PAsARAP.39A | BRUNETE 10
CAMPO REAL 11
P.38 C LA RESPUESTA, ¢HA SIDO SATISFACTORIA O INSATISFACTORIA? CHINCHON 12
CIEMPOZUELOS 13
[ sATISFACTORIA [1] COLMENAR VIEIO 14
| INSATISFACTORIA [ 2] COLMENAREJO 15
COSLADA 16
FUENLABRADA 17
| BLOQUE: DATOS DE IDENTIFICACION. PARTICULARES | (JSST/;QEZA 5 1:
LEGANES 20
A QUIENES P.2=1 0 P.22=1 MAJADAHONDA 21
) MEJORADA DEL CAMPO 22
D.1 ¢ME PODRIA DECIR SU EDAD POR FAVOR? MOSTOLES 23
_ PARACUELLOS DE JARAMA 24
DE 16 A 29 ANOS 1 PARLA 25
DE 30 A 44 ANOS 2 PINTO 26
DE 45 A 64 ANOS 3 POZUELO DE ALARCON 27
65 ANOS Y MAS 4 RIVAS-VACIAMADRID 28
SAN FERNANDO DE HENARES 29
D.1.B ANOTAR EDAD, SAN SEBASTIAN DE LOS REYES 30
i TORREJON DE ARDOZ 31
D.2 ¢CUAL ES SU PAIS DE ORIGEN? TRES CANTOS M
— VALDELAGUNA 33
ESPANA 1 VALDEMORO 34
ECUADOR 2 VILLANUEVA DE LA CANADA 35
COLOMBIA 3 VILLANUEVA DEL PARDILLO 36
RUMANIA 4 VILLAVICIOSA DE ODON 37
ARGENTINA 5 OTRO (ESPECIFICAR) 98
BOLIVIA 6
MARRUECOS 7
PERU 8 ASUNTOS PARTICULARES. A QUIENES EN P.2=1 0 P.22=1
OTROS (ESPECIFICAR) 98
D.3 ¢RESIDE VD. EN MADRID CAPITAL O EN OTRO MUNICIPIO DE LA COMUNIDAD? D.6 ¢CUAL ES SU NIVEL DE ESTUDIOS REALIZADOS? ENTREVISTADOR/A: LEER OPCIONES DE RESPUESTA
[ mADRID cAPITAL [ 1 | pAsARAD4 | SIN ESTUDIOS 1
| OTRO MUNICIPIO | 2 | PASARAD.5 | PRIMARIOS (Primer ciclo de EGB, ensefianza primaria) 2
E.S.0/GRADO MEDIO (FP 1,bachiller elemental, segundo ciclo de EGB) 3
D.4 DISTRITO DE RESIDENCIA BACHILLERATO/GRADO SUPERIOR (FP 2, Bachiller superior, laborales, escuelas de y oficios, 4
oficialia industrial)
ARGANZUELA 1 SUPERIORES (Universitarios, titulo medio: peritaje, profesor EGB, profesorado mercantil, ATS, 5
BARAJAS 2 asistente social, maestria _industrial, Universitarios, titulo superior: licenciado)
CARABANCHEL 3
CENTRO 4 D.7 Y ¢éME PODRIA DECIR SU OCUPACION? ENTREVISTADOR/A: LEER OPCIONES DE RESPUESTA
CIUDAD LINEAL 5
CHAMARTIN 6
, N :
FUENCARRAL-EL PARDO 8 CUENTA AJENA 3
HORTALEZA 9 >
TATING 0 AUTONOMO/A 4
MONCLOA-ARAVACA 11 EMPRESARIO >
MORATALAZ o DESEMPLEADO 6
RETIRO h PENSIONISTA 7
SALAMANCA 12 AMO/A DE CASA 8
AN BLAS 15 OTROS (ESPECIFICAR) 98
TETUAN 16 D.8 GENERO (NO PREGUNTAR)
USERA 17
VALLECAS (PUENTE DE) 18 [ HomBrE (1
VALLECAS (VILLA DE) 19 [TMulER B
VICALVARO 20
VILLAVERDE 21
BLOQUE: DATOS DE IDENTIFICACION. EMPRESA
D.9.1 EN CONCRETO............ ENTREVISTADOR/A: LEER Y MARCAR
A QUIENES EN P.2=2 O P.22=2
AGRICULTURA 1
D.9 ¢A QUE TIPO DE ACTIVIDAD SE DEDICA LA EMPRESA O ENTIDAD PARA LA QUE VD. TRABAJA DE LOS SILVICULTURA/ FORESTAL 2
SIGUIENTES SECTORES QUE LE CITO A CONTINUACION? PESCA/ CAZA/ TRAMPAS 3
. APOYO/ SERVICIO A LA AGRICULTURA 4
ENTREVISTADOR/A: IR CINTADO. UNICA RESPUESTA OTROS (ESPECIFICAR) 98
AGRICULTURA 1 PASARA D 9.1
MINERIA___ 2 PASARAD 9.2 D.9.2 EN CONCRETO............ ENTREVISTADOR/A: LEER Y MARCAR
CONSTRUCCION 3 PASARAD 9.3
INDUSTRIA 4 PASARAD 9.4 GASOLINA/ GAS/ CARBON (COMBUSTIBLES FOSILES) 1
TRANSPORTE/ SERVICIOS ESENCIALES/ COMUNICACIONES 5 PASARA D 9.1 RESTO DE LA MINERIA 2
COMERCIO AL POR MAYOR 6 PASARA D 9.5 APOYO / SERVICIO A LA MINERIA 3
COMERCIO AL POR MENOR 7 PASARAD 9.6 OTROS (ESPECIFICAR) 98
FINANZAS/ SEGUROS/ INMOBILIARIA 8 PASARAD 9.7
SERVICIOS 9 PASARAD 9.8 D.9.3 EN CONCRETO............ ENTREVISTADOR/A: LEER Y MARCAR
GOBIERNO 10 PASARA D 9.9
OTROS (ESPECIFICAR) 98 PASAR A D 10 CONTRATISTAS GENERALES 1
CONSTRUCCION PESADA 2
OTRA CONSTRUCCION ESPECIALIZADA 3
APOYO / SERVICIO A LA CONSTRUCCION 4
OTROS (ESPECIFICAR) 98




D.9.4 EN CONCRETO............ ENTREVISTADOR/A: LEER Y MARCAR

VARIOS/ OTRAS INDUSTRIAS 1
ALIMENTACION 2
TEXTIL/ ROPA 3
MADEROS/ MADERAS/ MOBILIARIO/ MUEBLES 4
PAPEL/ IMPRENTA/ PUBLICACION 5
QUIMICOS/ PETROLEO/ GOMA 6
METALES 7
MAQUINARIA/ ELECTRICOS/ TRANSPORTES 8
APOYO / SERVICIO A LA FABRICACION 9
OTROS (ESPECIFICAR) 98
D.9.5 EN CONCRETO............ ENTREVISTADOR/A: LEER Y MARCAR
TRANSPORTE DE MERCANCIAS POR CARRETERA/ TRANSPORTE MARITIMO 1
COMUNICACIONES 2
ELECTRICIDAD/ GAS/ AGUA 3
TRANSPORTE DE VIAJEROS 4
OTROS VARIOS 5
APOYO/ SERVICIO AL TRANSPORTE/ SERVICIOS 6
ESENCIALES/ COMUNICACIONES
OTROS (ESPECIFICAR) 98
D.9.6 EN CONCRETO............ ENTREVISTADOR/A: LEER Y MARCAR
VENTA AL POR MAYOR DE BIENES DE CONSUMO DURADEROS 1
VENTA AL POR MAYOR DE BIENES DE CONSUMO PERECEDEROS 2
APOYO / SERVICIO AL COMERCIO AL POR MAYOR 3
OTROS (ESPECIFICAR) 98
D.9.7 EN CONCRETO... ENTREVISTADOR/A: LEER Y MARCAR
MATERIALES PARA LA CONSTRUCCION/ ARTICULOS PARA EL JARDIN 1
GRANDES ALMACENES 2
ALIMENTACION 3
BARES, CAFETERIAS, RESTAURANTES 4
ROPA 5
AUTOMOVIL/ ESTACIONES DE SERVICIO/ GASOLINERAS 6
MOBILIARIO/ MUEBLES PARA EL HOGAR 7
VARIOS/ OTRO COMERCIO 8
APOYO/ SERVICIO AL COMERCIO AL POR MENOR 9
OTROS (ESPECIFICAR) 98
D.9.8 EN CONCRETO... ENTREVISTADOR/A: LEER Y MARCAR
BANCA/ AGENCIAS DE CREDITO 1
SEGURIDAD, COMPARNIAS DE INVERSION Y 2
CORREDORES DE ARTICULOS DE CONSUMO
SEGUROS 3
INMOBILIARIA 4
GESTORIA Y ASESORIA FISCAL MERCANTIL O JURIDICA 5
OTROS (ESPECIFICAR) 98
D.9.9 EN CONCRETO............ ENTREVISTADOR/A: LEER Y MARCAR
EDUCACION (ESCUELAS, SERVICIOS DE EDUCACION) 1
0CIO/ SERVICIOS PARA EL OCIO 2
HOTELES/ ALOJAMIENTO 3
SERVICIOS PARA LA SALUD (MEDICO/ DENTAL) 4
SERVICIOS LEGALES 5
SERVICIOS SOCIALES 6
SERVICIOS VARIOS 7
OTROS (ESPECIFICAR) 98

D.12 (LA EMPRESA O ENTIDAD SE ENCUENTRA EN MADRID CAPITAL, EN OTRO MUNICIPIO DE LA

COMUNIDAD O EN OTRA PROVINCIA?

MADRID CAPITAL PASARAD.13
OTRO MUNICIPIO DE LA COMUNIDAD PASARAD.14
FUERA DE LA COMUNIDAD DE MADRID (ESPECIFICAR PASAR A DATOS DE
MUNICIPIO) CONTACTO

D.13 DISTRITO DONDE SE UBICA LA EMRPESA

ARGANZUELA 1
BARAJAS 2
CARABANCHEL 3
CENTRO 4
CIUDAD LINEAL 5
CHAMARTIN 6
CHAMBER] 7
FUENCARRAL-EL PARDO 8
HORTALEZA 9
LATINA 10
MONCLOA-ARAVACA 11
MORATALAZ 12
RETIRO 13
SALAMANCA 14
SAN BLAS 15
TETUAN 16
USERA 17
VALLECAS (PUENTE DE) 18
VALLECAS (VILLA DE) 19
VICALVARO 20
VILLAVERDE 21
D.14 MUNICIPIO DONDE SE UBICA LA EMRPESA

ALCALA DE HENARES 1
ALCOBENDAS 2
ALCORCON 3
ALGETE 4
ARANJUEZ 5
ARGANDA DEL REY 6
BECERRIL DE LA SIERRA 7
BELMONTE DE TAJO 8
BOADILLA DEL MONTE 9
BRUNETE 10
CAMPO REAL 11
CHINCHON 12
CIEMPOZUELOS 13
COLMENAR VIEJO 14
COLMENAREJO 15
COSLADA 16
FUENLABRADA 17
GETAFE 18
LAS ROZAS 19
LEGANES 20
MAJADAHONDA 21
MEJORADA DEL CAMPO 22
MOSTOLES 23
PARACUELLOS DE JARAMA 24
PARLA 25
PINTO 26
POZUELO DE ALARCON 27
RIVAS-VACIAMADRID 28
SAN FERNANDO DE HENARES 29
SAN SEBASTIAN DE LOS REYES 30
TORREJON DE ARDOZ 31
TRES CANTOS 32
VALDELAGUNA 33
VALDEMORO 34
VILLANUEVA DE LA CANADA 35
VILLANUEVA DEL PARDILLO 36
VILLAVICIOSA DE ODON 37
OTRO (ESPECIFICAR) 98

D.9.10 EN CONCRETO............ ENTREVISTADOR/A: LEER Y MARCAR
ADMINISTRACION PUBLICA LOCAL, AUTONOMICA O NACIONAL 1
ONGS 2
FUNDACIONES 3
ASOCIACIONES PROFESIONALES DIVERSAS 4
OTROS (ESPECIFICAR) 98
A QUIENES EN P.2=2 O P.22=2

D.10 ¢ QUE TIPO DE EMPRESA O ENTIDAD ES?, ¢ CUAL ES SU CARACTER? ENTREVISTADOR/A: LEER
OPCIONES DE RESPUESTA. UNICA RESPUESTA

EMPRESA / ENTIDAD MERCANTIL 1
INSTITUCIONAL (ADMINISTRACION PUBLICA) 2
ONGS/ FUNDACIONES 3
OTROS (ESPECIFICAR) 98
D.11 ¢ CUAL ES EL TAMARNO DE LA EMPRESA?, ¢SU NUMERO DE TRABAJADORES? ENTREVISTADOR/A:
LEER OPCIONES DE RESPUESTA. UNICA RESPUESTA

MENOS DE 10 TRABAJADORES 1
DE 10 A 50 TRABAJADORES 2
MAS DE 50 TRABAJADORES 3




DATOS DE CONTACTO

NOMBRE DE LA PERSONA ENTREVISTADA

[ TELEFONO FO |

[ TELEFONO MOVIL |

LOS DATOS APORTADOS POR EL INTERESADO SE UTILIZARAN, CON CARACTER UNICO Y EXCLUSIVO, PARA LOS FINES PREVISTOS EN EL PRESENTE ESTUDIO CON CARACTER "ANONIMO". EN NINGUN CASO LOS REFERIDOS DATOS
SERAN OBJETO DE TRATAMIENTO O DE CESION A TERCEROS, SI NO ES CON EL CONSENTIMIENTO INEQUIVOCO DEL AFECTADO, O EN LOS SUPUESTOS PREVISTOS EN LOS ARTICULOS 6.2 Y 11.2 DE LA LEY 15/1999, DE 13 DE
DICIEMBRE, DE PROTECCION DE DATOS DE CARACTER PERSONAL (B.O.E. N2 298, DE 14 DE DICIEMBRE DE 1999)

FIN DEL CUESTIONARIO

TURNO

[ MANANA [1 ]
| TARDE [2 ]

DIA DE LA SEMANA

LABORABLE 1
SABADO 2
DOMINGO 3
HORA
09:00-12:00 1
12:00-15:00 2
15:00-18:00 3
18:00-21:00 4

ESPECIFICAR LA HORA (ESCRIBIR SOLO EL NUMERO) |

DURACION DE LA ENTREVISTA (EN MINUTOS, ESCRIBIR SOLO EL NUMERO) |

FECHA DE REALIZACION DE LA ENTREVISTA |




cuestTionaRioNe [ [ | ]

PRESENTACION: Buenos dias/tardes. Soy

Objeciones:

Aclaraciones:

centralita.

estan sujetas al secreto estadistico..

(No tengo tiempo)- Le entiendo perfectamente, no obstante se trata de un breve cuestionario.

, entrevistador/ade.................oeeeeen. Estamos realizando un Estudio sobre los
servicios de informacion y registros que presta la Comunidad de Madrid.

¢ Seria tan amable de colaborar contestando unas breves preguntas?. Sus respuestas seran anénimas tratadas globalmente y estan
sujetas al secreto estadistico con el objeto de mejorar el servicio ofrecido. Gracias, muy amable, comenzamos:

(¢Por qué se ha dirigido a mi?)- Hemos realizado una seleccién aleatoria entre los nimeros de teléfono registrados en nuestra

(¢,Me compromete a algo?)- No, por supuesto, se trata de un cuestionario breve y confidencial. Sus respuestas seran andnimas y

P.0- Puede indicarme, si es tan amable, en general,
ia dénde acudiria para informarse, presentar
reclamaciones o contactar con la Comunidad
de Madrid sobre los servicios que presta? ;a
algun otro sitio? ;alguno mas? Entrevistador:
Insista hasta que responda que a ninguno
mas. Respuesta espontanea, no sugerir;
codifique abajo distinguiendo 1* mencién

aspectos de un buen servicio considera usted
los méas importantes? ¢lo 1° més importante?,
ilo 2°? Y lo 3°?. Entrevistador: anote
literalmente todo lo que mencione, pero no
admita respuestas vagas. De producirse,
insista para que aclare a qué se refiere
exactamente.

. 1 mencion
(especificar)

del resto.
1 |Resto.
mencion

. Oficinas de informacion y Atencién al 1 1
CIUdAdaN0 ... .o
. Teléfono de informacién de la CAM (012)....... 2 2
. Pagina Web de la CAM (www.madrid.org)/....
. Oficinas conjuntas de la CAM y de mi 4 4
Ayuntamiento ......ccoooeiiiiiii
CPrensa 5 5
. Television 6 6

RaiO .. 7 7

Internet.. ..o 8 8
. Guias telefonicas (QDQ o de Telefénica) ......, 9 9
. Teléfonos de informacién telefénica (11888, 10 10
11818, 11850, €tC) . evvvvriiiiiiiiiee e
. Correo/ propaganda (iman nevera)................. 1" 1"
. Teléfono de informacion del 12 12
Ayuntamiento/010........cccooviviiiiiieece e
. Persona de su entorno/ boca a boca............... 13 13
. Otros 98 98
(especificar)
CNSINC 99 99
P.1.- Imagine que va a contactar con algln servicio

de informacion o a realizar alguna gestién con
la Comunidad de Madrid o a presentar alguna
reclamacién. ;Podria indicarme qué tres

. 2% mencion
(especificar)

. 3 mencion
(especificar)

P.2.- Por favor, indiqueme el nivel de importancia
(siendo 0 “nada importante” y 10 “muy
importante”) que para Vd. tiene cada uno de
los siguientes aspectos a la hora de contactar
con la Comunidad de Madrid, yendo a una
oficina de informacién ciudadana o llamando al
012. La importancia no tiene que ser
necesariamente la maxima en todos los
aspectos. (Entrevistador: lea items rotando
el orden de los bloques. Recuerde
periddicamente la escala)

EN RELACION AL PERSONAL DE ATENCION,
VALORE LA IMPORTANCIA DE:

99

Le traten con amabilidad y consideracién, de igual a
o U | SR

Que entiendan sus necesidades............ccoeevvvereennn.

Que utilicen un lenguaje claro en las explicaciones

Que el personal de atencion esté bien preparado y
Al dia .,

Que se interesen por solucionar su problema (la
cuestion que haya ido a tratar) .........cccooeeieiiiiicnne



www.madrid.org

RESPECTO A LA INFORMACION FACILITADA,
VALORE LA IMPORTANCIA DE:
Le informen Sin errores .....ccvevvveeeeiieciiieeeeeeeeceiiee

Le asesoren sobre las opciones que mas le
CONVIBNEN ..ttt

Le faciliten la informacion completa...........cccccceeee.

LA IMPORTANCIA DE LO SIGUIENTE AL VALORAR

EL SERVICIO:

Que garanticen intimidad y confidencialidad al
CIUAdAN0 ...

Que tenga un horario amplio de atencién al publico...
Ser atendido con rapidez, sin esperas............coee.....
Que el acceso al servicio por teléfono sea rapido......
No tener que llamar a ningln otro Sitio ..............c.......

Poder conocer facilmente el estado de la tramitacion
de su expediente.......ccccviiiiiiiiiii e,

El coste de la llamada al teléfono de informacion 012

(ENTREVISTADOR: LEA “;y si visitara una
oficina de informaciéon de la comunidad de
Madrid?” Lea items rotando el orden)

EN RELACION A LAS INSTALACIONES Y MEDIOS

MATERIALES, VALORE LA IMPORTANCIA DE:

LA

letra, animaciones, textos destacados, etc)...............

. Que sea sencilla de usar (la informacion buscada
se encuentra facil y rapidamente)..........cccceevvevnnennn

Poder ir de un sitio al otro de la pagina
rapidamente y Sin Perderse .......coccvevvevieviiineenciennn,

RESPECTO A LA INFORMACION FACILITADA,
VALORE LA IMPORTANCIA DE:

Los contenidos esten actualizados ..............ccceevvvveeee.

La informacion mostrada sea completa .....................

La informacién mostrada sea correcta.........cccoo........

Que la informacion esté redactada con lenguaje
ClAMD oo

IMPORTANCIA DE LO SIGUIENTE AL VALORAR

EL SERVICIO:

Que incluya enlaces a otras paginas en las que
ampliar informacion...........ccccoceeiiee i

No tener necesidad de acudir a otro sitio ni hacer|
Otra 11amMada.........veeeeiiiiieeieeeeee et

Poder completar el tramite on-line...........ccccccoevveenns

A TODOS:

P.4-

Por lo que Vd. sabe, el teléfono de
informacion 012 es gratuito o no?

la oficina cuente con buenas instalaciones: . ﬁlo ...................................................................
asientos, aseos, teléfonos publicos, etC................. . NS/NC .............................................................
Tenga una sefalizacion adecuada, en la calle y| |||  NSNC
dentro de la oficing ..o, , , .

P.5.- Y ;Cual seria un precio razonable a pagar por

La oficina esté bien comunicada (metro, autobus,

cada llamada al teléfono de informacion 0127?

101=] ) P PP P ST (Entrevistador:  respuesta  abierta vy
Que la oficina disfrute de buenas condiciones espontanea. Procure obtener una
ambientales (limpieza, temperatura, iluminacién, estimacion)

Que la oficina esté cerca de donde Vd. vive.............

Nada, deberia ser gratis — 0,00 (Sélo espontaneo)

. . , ) NS/NC 9,99
Que disponga de folletos informativos y formularios
SUFICIENES .o
Que haya dentro de la oficina fotocopiadoras para / /] / | €

uso de 10s ciudadanos...........ccooovvveeiiiiiiiiiiiieee

Que en toda oficina pueda informarme y realizar
gestiones sobre cualquier tema sin tener que
desplazarme @ otra .....ccocceeveeiieii e

SOLO A QUIENES UTILIZARIAN LA PAGINA WEB O

INTERNET (COD 3 U 8 EN P0)

P.3.- Por favor, indiqueme el nivel de importancia
(siendo 0 “nada importante” y 10 “muy
importante”’) que para Vd. tiene cada uno de
los siguientes aspectos a la hora de contactar
con la Comunidad de Madrid a través de su
pagina_Web Madrid.org, La importancia no
tiene que ser necesariamente la maxima en
todos los aspectos. (Entrevistador: lea items
rotando el orden de los bloques. Recuerde
periddicamente la escala)

EN RELACION AL DISENO DE LA WEB, VALORE
LA IMPORTANCIA DE:
Las pantallas se carguen rapidamente......................

Que tenga un disefio atractivo (colores, tamafo de




DATOS DE CLASIFICACION: . Otros municipios
(especificar) . 98
Por ultimo, le ruego me indique los siguientes datos: CNSINC L 99
C1.- Género. C4.- Nivel de estudios.
L MasCUliNO....ccoiii i, 1 CElemental......cooooi 1
CFemenino ... 2 . SecUNdario...cueeeeiiee e,
S Universitario.......ooe 3
C2.- ¢En qué tramo de edad se incluye Vd.?. C5.- Su ocupacion.
.De 16229 afi0S....ccceeeiiiiiiiiiiiec e, 1 . Estudiante ..o, 1
.De 3044 af0S ...cciiieiiiiiie e 2 . OPOSItOr/a ..o 2
.De45a65afi0S...cccceniiiiiiiin 3 . Cuenta @jena.......ccceiiiiiiiii 3
. Mas de 65 afi0S........cccceeveiiiiiii e, 4 - AULONOMO/A .. 4
. Empresario/a........ccccccoceiviiiiiiiiii 5
C3.- ¢En qué distrito o municipio reside?. . Desempleado/a........ccccceeiiiiiiiiiiiiiccen 6
. Pensionista.........coccoiiiii 7
Amo/a de Casa......ccceeeiiiiiieiiiie e 8
. Madrid capital: (DISTRITOS): s Or0S o 9
CAFgaNZuUela.......evee i 1
L Barajas .. 2
. Carabanchel........ccooeiiiiiii e, 3
LCeNIO. 4
. Ciudad Lineal ........ccoeevvviiiiicic e 5 C6.- Por dltimo, ¢ha utilizado en los ultimos 12
Chamartin ..o 6 meses alguno/s de los siguientes canales de
. Chamberi......oocvviii 7 atencion al ciudadano de la Comunidad de
Fuencarral-el Pardo.........cccccooviiiiiiiieicinn, 8 Madrid?
Hortaleza .........ccocoeeviiiii e, 9
Lating.....cooviiiiii 10
. Moncloa-Aravaca.............ccccceoei 11 Si No
. ggtzféalaz ........................................................ 1% _ Oficina de informacién ciudadana de la 1 1
Salamanca.......ccoceeiiiiii e, 14 Comunidad de Madrid en Madrid capital...........
2SaAN BIAS o 15 . Oficina conjunta del Ayuntamiento y de la 2 2
CTELUAN 16 Comunidad de Madrid en otros municipios
CUSEra. 17 fuera de la capital .......ccooovviiiiiiieee,
. Vallecas (Puente de) .......cccoovvvviiiiiiciiciien, 18 .
Vallecas (Villa de) ... 19 . Teléfono 012 .o 3
VICAIVAIO . 20 . Pagina Web de la Comunidad de Madrid 4 4
VIlAVEIA .o 21 WWW.MAANA.OG ..o
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DATOS DE CONTROL

MUY IMPORTANTE: ENTREVISTADOR ES OBLIGATORIO CUMPLIMENTAR ESTE APARTADO SI LA INFORMACION NO HA SIDO RECOGIDA
ANTERIORMENTE *

FECHA: | ‘ I ‘ I ‘ | HORA: I DURACION (minutos):
Cadigo entrevistador (ENTREV):
Municipio (CODMUN): Provincia (CODPROV):

IDENTIFICACION DEL ENTREVISTADO:
Teléfono (TELEF1): Teléfono mévil (TELEF2):

Nombre del entrevistado (ENTREVISTADO):

Nombre de la empresa (si procede) (EMPRESA):

DIRECCION:

Los datos contenidos en este cuestionario han sido recogidos de acuerdo a las normas metodoldgicas indicadas y expresan la opinién en ese
momento de la persona entrevistada sobre todas las preguntas planteadas.

El entrevistador, de acuerdo con la Ley Organica de Proteccion de Datos se compromete a no divulgar la informacion recibida. A no hacer copia de
este cuestionario y hacerle entrega de él sélo a las personas que la Organizacion de SIMPLE LOGICA INVESTIGACION, S.A. ha dispuesto para su
tratamiento.

Nombre y apellidos del entrevistador/a:

* LA OMISION EN LA CUMPLIMENTACION DE ESTE APARTADO

CONLLEVARA UNA SANCION DE 0.60 € POR CUESTIONARIO
Firma del entrevistador/a

A CUMPLIMENTAR POR EL COORDINADOR DE ZONA:
Cédigo coordinador (COORD): | | ‘ ‘ |

CONTROL DE CALIDAD:

['A CUMPLIMENTAR EN OFICINA CENTRAL

Referencia: N° Cuestionario:

N° de Ruta: | FASE DE REVISION OCULAR

Cumplimentacion: I - S Preguntas % _ o Otras I - S
1S g 8 Abiertas: o g s Valoraciones: | € g 8
>=| D 5| > > S| E|lw| > > = |2 5| >
S|Ss|lo|2|3 S| T|o|l=|3 S|sS|lo|2|3
S| Z|x|m|= S| n|zZz|<|= S| Z2|x|m|=

. a) Seleccion

a) Preguntas (CumplPreg) 1({2|3|4]|5 a) Claridad 1(2|3|4]|5 informante | 1 |2 (3|4 |5

b) Datos Clasificacion (CumplDatos) 112|3|4|5 b) Concrecién |1 (2 (3|4 |5 b) Filtros 112|3|4|5

c) Dat. Identi. y cont. (CumplDatosCont)| 1 (2 |3 |4 |5 c) Reiteracion (1|2 |3 |4 |5 c) Légica 112|3|4|5

Codigo depurador (DEP): [ P.1.| P.1.( P.1.{ P.1. P.1.f.- P.1.g.-

P.1.h.-
Cadigo codificador (CODIF): | P.1.| P.1.‘ P.1.‘ P.1.‘ P.1.‘ P.1.| P.1.| P.1.‘ P.1.{ P.1.r{ P.1.4 P.1.t| P.1.\‘ P.1.4 P.1.\{ P.1.>{ P.1.\{ P.1.4 P.1.4 P.1.bb

Observaciones: Resultado:
CANULAT 1
. Pasar a Supervisién
. Continuar................
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Consgjeriade Justicia e Interior

3712 ORDEN de 18 de noviembre, del
Vicepresidente Segundo y Consgjero de Justicia e
Interior, por la que seregulala utilizacion de las
técnicas cuantitativas y cualitativas de investigacion
social parala medicién dela calidad de los servicios
que presta la Comunidad de Madrid

El articulo 6 del Decreto 85/2002, de 23 de mayo, por
el que seregulan los sistemas de evaluacion de la
calidad de los servicios publicos y se aprueban los
Criterios de Calidad de la Actuacion Administrativa
en laComunidad de Madrid, establece en su apartado
1, que pararealizar un diagnéstico del nivel de
calidad con que se vienen prestando los servicios
publicos, los 6rganos y entidades de la administracion
autonémica implantaran |los sistemas de medicidn
mediante, entre otros criterios, una seleccion de
indicadores de calidad coherentes, relevantes y
factibles, especificando al respecto quelos
indicadores de empleados, clientesy entorno socia
deberan incluir medidas de percepcion.

El citado articulo 6 del Decreto 85/2002, en su
apartado 2, establece que cuando se publiquen
informes que incluyan resultados de medidas de
percepcidn basadas en €l uso de técnicas cuantitativas
o cualitativas de investigacion socia sera obligatorio
incluir la metodologia utilizada.

Por su parte, la disposicion adicional tercera del
citado Decreto dispone que la Direccién General de
Calidad delos Servicios y Atencion a Ciudadano
regularéala utilizacion de las técnicas cuantitativas y
cualitativas de investigacion social paralamedicion
delacalidad delos servicios que prestala
Comunidad de Madrid.

En cumplimiento de este mandato se aprueban los
criterios de utilizacion de las técnicas cuantitativas y
cualitativas de investigacion socia paralamedicion
delacalidad delos servicios que prestala
Comunidad de Madrid, que son de aplicacion, de
conformidad con lo establecido en €l articulo 3 del
Decreto 85/2002, a todos los érganos 'y unidades de la
Comunidad de Madrid, asi como alos Organismos
Auténomos, Entidades de Derecho Publico y demas
Entes Publicos vinculados o dependientes de la
misma.

En virtud de las competencias que tengo atribuidas
por el Decreto 113/2004, por el que se establece la
estructura orgénica de la Consgjeriade Justiciae
Interior,

DISPONGO

Articulo 1

Objeto

En la presente Orden seregulalautilizacion de las
distintas técnicas de investigacion socia que se
pueden emplear paramedir la calidad delos servicios
que prestala Comunidad de Madrid.

Articulo 2

Delimitacion de métodos 'y técnicas de investigacion
social paramedir lacalidad de los servicios

1. Técnicas de investigacion social.

Se entiende por técnicas de investigacion socid los
instrumentos concretos que se utilizan para obtener
los datos a partir de los cuales seredlizarala
medicion de lacalidad de los servicios. Pueden ser
cuantitativas o cualitativas, en funcion de la

metodologia que utilicen.

2. Metodologias.

Para conocer y analizar larealidad social se pueden
utilizar fundamentalmente las dos metodol ogias que
se definen a continuacion:

a) Lametodologia cuantitativa o paradigma
cuantitativo corresponde a la epistemol ogia positiva.
Obtiene los datos de grupos socidesy utilizala
inferenciay el andlisis estadistico.

b) La metodologia cualitativa o paradigma cualitativo
se asocia ala epistemol ogiainterpretativa (dimension
intersubjetiva), centradaen el sujeto individua y en
el descubrimiento del significado, los motivosy las
intenciones de su accién. Obtiene los datos del
discurso social, no permite lainferencia

3. Medicién delacalidad de los servicios.

El articulo 6 del Decreto 85/2002 establece la
necesidad de disponer de indicadores de calidad
coherentes, relevantes y factibles de empleados,
clientesy/o usuarios y del entorno social, entre otros,
pararedizar un diagndstico del nivel de calidad con
que se vienen prestando los servicios publicos y estos
indicadores deberan incluir medidas de percepcion.
Articulo 3

Ambito de aplicacion

Esta Orden sera de aplicacion atodos los 6rganosy
unidades de la Comunidad de Madrid, asi como a sus
Organismos Auténomos, Entidades de Derecho
Plblico y demas Entes Publicos vinculados o
dependientes de la misma.

Articulo 4

Garantias de seguridad

Se establecen las siguientes garantias de seguridad:

a) Larecogida de los datos seiniciardainformando a
entrevistado de los objetivos de lainvestigacion.

b) Los datos que se recojan en ninglin caso podran ser
de carécter personal, salvo que se hubiera aprobado
previamente el correspondiente fichero de proteccion
de datos de caréacter personal, de conformidad con la
normativa estatal y autonémica vigente en esta
materia

c) Serespetaran los principios de voluntariedad del
entrevistado, confidencialidad de lainvestigacién 'y
secreto estadistico de los datos.

d) La documentacion resultante de las investigaciones
realizadas se custodiara debidamente hasta su
destruccion. Los informes cedidos se atenderan alas
mismas condiciones de garantia de seguridad.

Estas garantias seran de obligado cumplimiento, tanto
en el caso de que lainvestigacion serealice
directamente por |a Comunidad de Madrid o por
empresa contratada por ésta.

Articulo5

Capacitacion profesional

Al menos uno de los técnicos que lleven acabo €
proyecto, lo asesoren o lo dirijan, debera ser un
titulado en Ciencias Politicas y/o Sociologia, que
debera atenerse en su actuacion profesional asu
Cadigo Deontol 6gico.

Articulo 6

Actuaciones de la Direccion Genera de Calidad de
los Serviciosy Atencion a Ciudadano

A laDireccion Genera de Calidad de los Serviciosy
Atencion a Ciudadano le corresponde larealizacion
de las funciones que a continuacion se detallan, en
relacion con las materias reguladas en esta Orden:

a) De peritaje. Launidad administrativa que pretenda



realizar unainvestigacion debera solicitar ala
Direccién General de Calidad de los Serviciosy
Atencién d Ciudadano laemision del informe
preceptivo, previsto en el articulo 4.f) del Decreto
85/2002, de 23 de mayo, por €l que se regulan los
sistemas de evaluacion de la calidad de los servicios
publicosy se aprueban los Criterios de Calidad de la
Actuacion Administrativa en la Comunidad de
Madrid, remitiendo €l proyecto de investigacion
cualitativa o cuantitativa, ateniéndose alo establecido
en los articulos 9 y/u 11 de la presente Orden.

b) De asesoria. En este supuesto, ademés de lo
contenido en el apartado anterior, la Direccion
General de Calidad de los Serviciosy Atencién a
Ciudadano realizara el seguimiento dela
investigacion y aportara la capacitacion técnica
necesaria que posibilite el cumplimiento delos
objetivos de lainvestigacion.

Articulo 7

Técnicas cualitativas

Se consideran técnicas cualitativas de investigacion
social aquellas que utilizan el discurso social como
base de obtencion delos datosy el andlisis
interpretativo como metodologia para buscar los
significados, motivos e intenciones de laaccion. Las
de uso mas frecuente son: entrevista en profundidad,
grupo de discusion, y grupo nominal y observacion.
Articulo 8

Supuestos de utilizacién de las técnicas cualitativas
Se podran utilizar técnicas cualitativas parala
medicion de lacalidad de los servicios, en los
siguientes tipos de investigacion:

a) En las exploratorias, con objeto de conocer los
atributos que se van amedir, sus caracteristicas,
contenidos y alcance.

b) En las comprobatorias, con objeto de gjustar los
resultados obtenidos por otros medios.

¢) En otro tipo de investigaciones, siempre que no se
requieran resultados.

Articulo 9

Proyectos de investigacion cualitativa

Siempre que se utilicen técnicas de tipo cualitativo en
investigaciones sobre calidad de los servicios, se
debera aportar un proyecto de investigacion que
recogera, como minimo, |os siguientes extremos:

1. Identificacion clarade los objetivos que se
persiguen con lainvestigacion.

2. Metodologia a emplear, en laque se hade
informar, a menos, sobre |os siguientes aspectos:

a) Descripcion precisadel universo de la
investigacion, entendiendo como tal el colectivo o
colectivos de los que se quiere analizar su discurso.
b) Tipo de técnica cualitativa que se va a emplear
para obtener el discurso de |os participantes,
entrevista en profundidad, grupos de discusion u
otras.

¢) Estructura dela guia de entrevista o discusion en la
gue se recojan los temas que se van atratar para hacer
aflorar el discurso de los participantes.

En el supuesto de la utilizacion de técnicas de
observacion se debe incluir la Ficha de Observacion.
d) Duracion estimada de cada entrevista o grupo a
realizar.

€) Tamafio de lamuestra. Se especificara el nimero
de encuentros en los que se va arecoger € discurso
de los participantes, y nimero de participantes en
cada grupo o entrevista.

f) Criterios de seleccion de participantes:

En €l caso de los grupos de discusién, se pondra
especial atencidn en que los participantes no se
conozcan previamente entre si, ni tengan experiencia
previa de participacion en grupos de discusion.

S6lo en casos especificos, y justificados en el propio
proyecto, se podra aceptar como valido contactar con
participantes que hayan estado incluidos en otras
investigaciones. En este caso no habran podido
participar en grupos celebrados en los Ultimos doce
meses.

g) Lugar de celebracion de entrevistas o grupos.

h) Supervision del trabajo de campo.

3. Especificacion del sistema de control de calidad.
4. Tipo de andlisisaemplear.

5. Cronograma.

6. Presupuesto.

Articulo 10

Técnicas cuantitativas

Se consideran técnicas cuantitativas de investigacion
socia aquellas que obtienen los datos de grupos de
individuos de forma distributivay permiten la
inferenciay la estadistica para su andlisis.

Son técnicas cuantitativas, entre otras, |0s sondeos,
las encuestas y € registro de observaciones.
Articulo 11

Proyectos de investigacion cuantitativa

Siempre que se utilicen técnicas de investigacion de
tipo cuantitativo en mediciones de calidad de los
servicios, se debera aportar una ficha técnica que
recogera | os siguientes extremos:

1. Identificacion de los objetivos que se persiguen
con lainvestigacion.

2. Metodologia a emplear, en la que se ha de informar
al menos sobre |os siguientes aspectos:

a) Universo de estudio.

b) Tipo, tamafio y reposicion de lamuestra. Se debe
consignar €l nivel de error, la confianzade la
estimacion y la significatividad.

c¢) Forma de seleccién de las unidades de andlisis.

d) En el caso de las encuestas 0 sondeos, se
consignarasi laentrevista es personal, telefénicao
por correo electrénico.

€) Especificacion de como se va a efectuar la fase de
pretest.

f) Supervision del trabajo de campo.

3. En € caso de utilizacion de cuestionario es
necesario obtener el informe, yacitado en el articulo
6.a), previo de la Direccion Genera de Calidad de los
Serviciosy Atencién a Ciudadano.

4. Estructurade la ficha de observacién o, en su caso,
el cuestionario a emplear, especificando la duracion
del mismo y la existencia o no de preguntas abiertas.
5. Especificacion del sistema de control de calidad.
6. Tipo de andlisisaemplear.

7. Cronograma.

8. Presupuesto.

Articulo 12

Informe de resultados

Paralas técnicas reguladas en esta Orden las
investigaciones sobre calidad de los servicios seran
plasmadas en un informe de resultados que debe ser
estructurado y redactado con laméxima claridad
posible, teniendo en cuenta que los usuarios de los
citados informes pueden ser gjenos a lenguaje
técnico de lainvestigacion social, pero, en cambio,
han de tomar decisiones de caracter profesional sobre



sus hallazgos.

Dichos informes deberéan incluir al menoslos
siguientes capitulos:

1. Objetivos.

2. Metodologiay muestra.

3. Andlisis de resultados.

4. Sintesis y conclusiones.

DISPOSICION FINAL UNICA

La presente Orden entraraen vigor €l diasiguiente a
de su publicacion en e BOLETIN OFICIAL DE LA
COMUNIDAD DE MADRID.

Madrid, a 18 de noviembre de 2004.

El Vicepresidente Segundo y Consgjero de
Justicia e Interior, ALFREDO PRADA PRESA





