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METODOLOGIA

» Se estudian percepciones sobre satisfaccion de los usuarios con el servicio recibido. Estudio de percepciones, anual.
» Se estudia lo que los ciudadanos esperan recibir del servicio. Estudio de expectativas, cada 3-4 afios.
» Se obtienen resultados cuantificados sobre:

- Qué esperan recibir los ciudadanos.

- La comparacion entre lo que esperan recibir y lo que reciben y de ello se derivan las areas de mejora.

- Tasas de atencion personal, satisfaccion global, utilidad, satisfaccion desagregada por cada componente del servicio
recibido.
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Ficha Técnica ESTUDIO EXPECTATIVAS

eUniverso: Personas mayores de 16 afos, residentes de hecho en la Comunidad de Madrid.

«Ambito: Comunidad de Madrid.

eFechas de Campo: Del 8 al 16 de noviembre de 2012.

eTamarfno muestral: 1.200 casos

eEntrevistas: Entrevistas telefonicas CATI, en el hogar del entrevistado.

*Muestreo: Muestra aleatoria sobre poblacion general, mayor de 16 afios y residente en la Comunidad de Madrid.

Muestreo proporcional en cuanto a tamafio de habitat en el conjunto de la Comunidad y de Distrito en el caso de Madrid

Capital.

*Seleccidon de informantes: Seleccion aleatoria de hogares segun listado de la guia telefénica y conforme a cuota de sexo y
edad para la determinacién de los individuos.

eSupervision/control de calidad: 21% del total de entrevistas, y alcanzando al 100% de los entrevistadores participantes.

eError muestral: + 2,89% para datos globales, p=q=0,5, con un nivel de confianza del 95,5%.

«Trabajo de Campo y analisis: SIMPLE LOGICA
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Ficha Técnica ESTUDIO PERCEPCIONES

Tipo de
estudio

Técnica
empleada

Universo de
analisis

Detalle de
planteamiento
metodologico

Fechas de campo

Trabajo de campo
y analisis

Cuantitativo.
Entrevista personal.
Usuarios de las oficinas de atencion al ciudadano de la Comunidad de Madrid.

Se han realizado un total de 2.030 entrevistas en un conjunto de 27 oficinas de atencion al ciudadano.
En las oficinas a la cuales corresponde este documento se han realizado 54 entrevistas.

El error muestral para los resultados globales del estudio se sitia en +2,2%, a un nivel de confianza del
95%, 20. El error muestral correspondiente a los resultados de esta oficina es de +£13,6%,

Las entrevistas se han realizado entre el 17 de Septiembre y el 11 de Octubre de 2013.

IKERFEL

Comunidad de Madrid

www.madrid.org



Resultados Percepciones. Tasa de atencidn personal

TASA DE ATENCION PERSONAL (P.2)
Base: Total muestra entrevistada

NO ATENDIDO

Si ATENDIDO

Total Oficinas Oficinas de Pozuelo de Alarcon

(n=2.030) (n=54) E M
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Resultados Percepciones. Satisfaccion global y utilidad

SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO (P.13) UTILIDAD DELSERVICIO (P.14)
Base: Total de personas atendidas personalmente Base Total de personas atendidas personalmente

10 + 10 -

0
0
Total Oficinas Oficinas de Pozuelo de Total Oficinas Oficinas de Pozuelo de
(n=1.979) Alarcon (n=1.979) Alarcon
(n=52) (n=52)
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Resultados Percepciones. Satisfaccion pormenorizada

SATISFACCION PORMENORIZADA (P.8/P.9/P.10/P.12)*
Base: Total de personas atendidas personalmente

0 10 10
Se han interesado por solucionar 8.79
La Oficina cuenta con buenas instalaciones: su problema (la cuestién que ha '
asientos, aseos, taléfonos publicos 8.48 venido a resolver) 9,13
) Lo Le han informado sin errores
Tiene una sefalizacion adecuada, en la calle y
dentro de la oficina 8.02
Le han asesorado sobre las
opciones que mas le convienen
La Oficina esta bien comunicada (metro, autobs, 8,34
tren...) 8,29 Le han facilitado la informacion
completa
Disfruta de buenas condiciones ambientales 8,28 La Oficina dispone de folletos
(limpieza, temperatura, iluminacion, ruido) 8,63 ™ Total oficinas informativos y formularios
suficientes

Que la oficina esté cerca de donde vive usted

Le han tratado con amabilidad y consideracién de
igual a igual

En su caso han entendido sus necesidades

Han utilizado un lenguaje claro en las

(n=1.979)

La oficina dispone de

763 ® Oficinas de fotocopiadoras**

Pozuelo de

8,97 Alarcon (n=52) Garantizan intimidad y

confidencialidad al ciudadano
9,31
La Oficina tiene un horario amplio
8.96 de atencion al publico

9,23 Ha sido atendido con rapidez, sin
esperas
9,03
El acceso al servicio por teléfono

explicaciones
935 es rapido
El personal de atencién esta bien preparado y al 8,83 N9 tiene que_acudlr aningun o;ro
dia sitio para realizar lo que ha venido
9,25 a hacer

* En una escala de 0 a 10 o
** Atributo no analizado en la presente oficina

La Suma de Todos
"l Comunidad de Madrid
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Evolucion del IPCS General y de las Oficinas de Pozuelo de Alarcon

EVOLUCION DEL IPCS GENERAL Y DE LAS OFICINAS DE POZUELO DE ALARCON
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Cobertura de expectativas de las Oficinas de Pozuelo de Alarcon

COBERTURA DE EXPECTATIVAS EN LAS OFICINAS DE POZUELO DE ALARCON por el servicio prestado en ellas.

0% 120%
La Oficina dispone de folletos informativos y formularios suficientes 112,6%
Ha sido atendido con rapidez, sin esperas 109,6%
En su caso han entendido sus necesidades 108,2%
La Oficina tiene un horario amplio de atencion al publico 108,1%
La Oficina cuenta con buenas instalaciones: asientos, aseos, taléfonos publicos 108,0%
Disfruta de buenas condiciones ambientales (limpieza, temperatura, iluminacion,.. 107,4%
Han utilizado un lenguaje claro en las explicaciones 107,3%
Le han tratado con amabilidad y consideracion de igual a igual 105,8%
El personal de atencion esta bien preparado y al dia 105,2%
Se han interesado por solucionar su problema (la cuestion que ha venido a resolver) 105,1%
Le han informado sin errores 104,0%
Le han facilitado la informacién completa 103,8%
Le han asesorado sobre las opciones que mas le convienen 101,8%
Tiene una sefializacién adecuada, en la calle y dentro de la oficina 101,0%
La Oficina esta bien comunicada (metro, autobus, tren...) 100,2%
Garantizan intimidad y confidencialidad al ciudadano 99,2%
Que la oficina esté cerca de donde vive usted 99,0%
97,8%

El acceso al servicio por teléfono es rapido

No tiene que acudir a ningun otro sitio para realizar lo que ha venido a hacer 97,1%
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Conclusiones y areas de mejora

= La oficina ha cumplido el 104,3% de las expectativas de los usuarios, una tasa superior a la obtenida en el conjunto de las Oficinas
de Atencion al Ciudadano.

.

Disposicién de suficientes folletos informativos y formularios.

Atencion con rapidez, sin esperas.

Amplitud del horario de atencion al publico.

El personal ha entendido las necesidades del usuario.

m Buenas instalaciones de la oficina.

. 4

m No existe ningun aspecto en el que no cumpla la gran mayoria de las
expectativas de los usuarios.
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