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1. INTRODUCCION

® El principal reto al que se enfrentan las administraciones publicas, estriba en su consolidacion como administraciones instaladas sobre

una nueva cultura, basada en la concepcién del ciudadano como cliente y en la adaptacion continua de sus modelos de
gestion alas expectativas y necesidades de aquél.

®© Por este motivo, y debido a los cambios a los que actualmente estan sujetas las administraciones, existe la necesidad de desarrollar
un modelo que dote de flexibilidad a las mismas. La adaptacion eficiente de la gestion en materia tributaria al entorno previsible para
los proximos afios, debe configurarse como uno de los objetivos primordiales del Ayuntamiento de Madrid.

® En este entorno cambiante, destaca la complejidad y variabilidad de la normativa tributaria, que produce una serie de efectos directos
de vital importancia, como son:

- La formacion y preparacion del personal, que

requiere un gran esfuerzo por parte de la
Administracion.

Subprocesos basicos de la gestion de ingresos

- El desarrollo de sistemas mas eficientes de

DEFINICION DE
informacion interna y de coordinacion de

INGRESOS

Normativa Normativa

criterios interpretativos. Z \'/N"'ma“”a N
Expediente: Expediente:

- La gestion de las posibles reclamaciones y T recauoacion] €= | Liquioacion | = | ispeccion
quejas que los ciudadanos realizan, cuya Fpedene /l\ ., /’\ ., ,]\ _’
resolucién requiere tiempo y recursos para e N Ny e Ny e
ofrecer unos minimos de calidad y agilidad. -

< GESTION
e

Documentacién

Péagina 4




1. INTRODUCCION

agencia tributaria = madrid
madrid

® En este sentido, cualquier érgano del ambito de la gestion tributaria deberia desarrollar una reflexion interna con el objeto de
establecer su mision, visién y valores, asi como fijar los objetivos y las estrategias para su consecucién. Ademas, deberia definir el
control del sistema, todo ello como herramienta de adopcion de politicas y acciones dirigidas al logro de una gestion eficiente,
adaptable al cambio, equilibrada y estable. Esto conllevaria la descripcion de la dimensién y organizacién, del uso mas 6ptimo de los
recursos, de los modelos de control y de relacion con los ciudadanos, de los procesos de trabajo, de los mecanismos de relacion
institucional, etc.

© El titulo X de la Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases del Régimen Local, afiadido por la Ley 57/2003, de 16 de
diciembre, de medidas para la modernizacion del gobierno local, faculta a los ayuntamientos de los municipios de gran poblacion
a crear un 6rgano de gestion tributaria, responsable de ejercer como propias las competencias que a la Administraciéon Tributaria
local le atribuye la legislacion.

® Al amparo de esta habilitacion legal, el Ayuntamiento de Madrid, mediante acuerdo adoptado por el Pleno del Ayuntamiento el 29 de
octubre de 2004, cre6 el Organismo Auténomo “Agencia Tributaria Madrid” adscrito al Area de Gobierno y Hacienda y
Administracién Publica, para el ejercicio de las siguientes competencias:

- La gestion, liquidacion, inspeccion, recaudacion y revision de los actos tributarios municipales.

- La recaudacion en periodo ejecutivo de los demas ingresos de derecho publico del Ayuntamiento y de aquellos otros cuya
gestion se le encomiende.

- La tramitacién y resolucion de los expedientes sancionadores tributarios relativos a los tributos cuya competencia gestora tenga
atribuida.

- El analisis de las previsiones de ingresos publicos y el disefio de la politica global de ingresos tributarios.
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- La propuesta, elaboracion e interpretacion de las normas tributarias propias del Ayuntamiento.

- El seguimiento y la ordenacién de la ejecucién del presupuesto de ingresos en lo relativo a ingresos tributarios y transferencias
corrientes vinculadas a estos.

- La colaboracion con otras instituciones publicas en las materias objeto de la Agencia.
® En este sentido, la Agencia Tributaria, a la hora de establecer las actuaciones y de fijar los principales objetivos, ha prestado
especial atencion a aquellos aspectos estrechamente vinculados con la calidad de los servicios que ofrece a los contribuyentes

para:

—> Facilitar el cumplimiento de sus obligaciones tributarias.
- Simplificar los trdmites administrativos.

- Acercar la Administracion al ciudadano.

-> Incorporar las nuevas tecnologias en el &mbito de la gestion.
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1. INTRODUCCION

©® La Agencia Tributaria del Ayuntamiento de Madrid, esta desarrollando un sistema de gestion basado en la calidad. El objetivo
de sus actuaciones es conseguir que todos los madrilefios reconozcan a la Agencia Tributaria Madrid como una organizacién que:

- Trabaja activamente en promover la equidad en la sociedad garantizando el cumplimiento de las obligaciones fiscales por
parte de todos, impulsando politicas de educacién civica y fomentando la cultura de la solidaridad.

- Garantiza el buen uso de los recursos econémicos y patrimoniales.

- Con clara vocacion de servicio, se vuelca en satisfacer la necesidades de los ciudadanos y que éstos la vean como una
Administracién cercanay amable, que dispone de los medios y recursos tecnoldgicos mas avanzados para agilizar la relacién.

® Y como continuacion de la apuesta emprendida el afio pasado, por ofrecer un servicio de calidad a los ciudadanos de Madrid, la
Agencia Tributaria Madrid ha solicitado la colaboracion profesional de KPMG para realizar un estudio de satisfaccion de los
usuarios de la Oficina de Atencion Integral al Contribuyente (OAIC), sita en la calle Alcala, 45. Los objetivos mas inmediatos
perseguidos con la realizacién de este estudio han sido los siguientes:

- Identificar las necesidades y expectativas de los usuarios de la Oficina de Atencién Integral al Contribuyente.
—> Conocer el grado de satisfaccion con los servicios prestados.
—> Valorar los aspectos sugeridos por los encuestados.

- Segmentar por tipologia de clientes (profesionales, particulares, etc.).
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2. ENFOQUE METODOLOGICO

© El estudio de satisfaccion se ha desarrollado en las siguientes fases metodolégicas:

FASE Il FASE IlI FASE IV

Medicion y Analisis LOEUNERY
de la Calidad Presentacion de
Percibida Resultados

Diagndstico
de Situacion
Actual

Organizacion y

Lanzamiento del

Proyecto

Plan de Comunicaciéon

Seguimiento y Control del Proyecto
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente
Ficha Técnica

Objetivos
especificos

Técnica de
investigacion

Ambito

geografico

Universo

Tamafio,
distribucion
y error
muestrales

Trabajo de
campo

madrid
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Evaluar de forma objetiva la calidad ofrecida por la Oficina de Atencién Integral al Contribuyente.

Entrevista personal.

Oficina Integral de Atencién al Contribuyente de la Agencia Tributaria, c/ Alcal& 45.

Poblacion cliente de la Oficina Integral de Atencidn al Contribuyente y localizada en dicha Oficina.

484 entrevistas validas distribuidas de lunes a jueves en horario de 9 a 17 horas y viernes en horario de 9 a 14
horas.

El error muestral para 484 entrevistas es de + 4.26% para un nivel de confianza del 95.5% (2 sigma) y p=g=50%
(caso més desfavorable) y poblaciones finitas (4.000 personas, afluencia semanal segun “Datos Oficina 2006”).

El trabajo de campo se harealizado entre los dias 26 de febrero y 2 de marzo de 2007 por un equipo de 2
encuestadores del Departamento de Campo de POSICIONAMIENTO E IMAGEN.
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido
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© La calidad de los servicios de la Oficina Integral de Atencion al Contribuyente de la Agencia Tributaria Madrid se ha medido a través
los siguientes atributos:

- Disefio de servicio e instalaciones:
- Ordeny limpieza de la oficina
- Senfalizacion de los paneles informativos
- Horario de atencién al publico
- Recepcion y direccionamiento:
- Utilidad de la informacion recibida en el mostrador de informacion

- Realizacion e informacién de gestiones:

Tiempo de espera para ser atendido el dia de la gestion realizada.
- Confort durante el tiempo de espera

- Tiempo empleado para resolver tramites u obtener informacion

- Amabilidad y cortesia en el trato

- Explicaciones sencillas y claras por parte del personal de atencion

- Preparacion del personal para desempefiar su trabajo.
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Valoracion del servicio recibido
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© Los clientes de la Oficina Integral de Atencién al Contribuyente han valorado estos 10 atributos en una escala de 0 a 10; en la que la
0 se corresponde con la percepcién “es un servicio muy deficiente” y 10 "es un servicio excelente”; los resultados se presentan con las
valoraciones/puntuaciones medias de dichos atributos.

®© Por otra parte, se ha procedido a realizar una segmentacion de los resultados segun diferentes variables de analisis, como por
ejemplo las relativas al tipo de visita realizada (tipo de gestidon realizada y caracter de la visita) y/o las sociodemograficas (sexo y
edad).

® Asimismo en los resultados de mayor relevancia, se ha procedido a realizar un analisis de significacion, aplicando un estadistico, en
este caso T de Student. Dicho estadistico establece si los valores medios observados son estadisticamente diferentes dentro de un
mismo grupo con un nivel de confianza del 95%; por ejemplo si la opinién de las mujeres es significativamente diferente a la opinion
de los hombres.

® La satisfaccion global de los clientes con el funcionamiento de la Oficina Integral de Atencién al Contribuyente de la
Agencia Tributaria Madrid se puede calificar de “notable alto” (8,44 puntos de media en la citada escala de valores extremos 0 y
10).

® El 94,9% de los clientes manifiesta explicitamente encontrarse satisfecho con el funcionamiento de la Oficina, ya que emite una
valoracion entre 7 y 10 puntos y un 3,9% otorga una valoracion neutra (puntuacion entre 4 y 6 puntos). Mientras que un 0,6% de los
usuarios declara no estar satisfecho con el funcionamiento de la Oficina (valora su satisfaccién con nota de 0 a 4 puntos) y finalmente
otro 0,6% no se posiciona al respecto. Los motivos por los que los consultados no se encuentran satisfechos son los siguientes
(recordemos que tan s6lo suponen el 0,6%, 2 personas, sobre el total):

- “Ineficaz resolucion de problemas”.
- “Delegan responsabilidades”.

- “No resuelven aqui, derivan a otras entidades”.
Péagina 17
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Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido
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FUNCIONAMIENTO GLOBAL

Base: Total muestra (337)

©y1) | 03 |
INSATISFECHOS

(2y3) | 03 |

(4,5y6) | 39 |

(7y8) 42,4 | X=8,44

52,5
SATISFECHOs Y@ |

Ns/nc I 0,6 I

I T T T 1
0 20 40 60 80
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© Por otra parte, atendiendo a los atributos testados que configuran la calidad del servicio, se recoge un alto nivel de satisfaccién entre
los usuarios de los servicios de la Oficina Integral de Atencion al Contribuyente.

® Los atributos mejor valorados (los que recogen las medias mas altas) por los clientes de la Agencia Tributaria Madrid son los
siguientes:

- Tiempo empleado para resolver trdmites u obtener informacién (9,01 puntos de media).

- Orden y limpieza de la oficina (8,90 puntos de media).

® Aunque con puntuaciones también elevadas, los atributos que recogen las puntuaciones mas bajas o los peor valorados son estos
otros:

- Sefializacion de los paneles informativos (8,60 puntos de media).

- Tiempo de espera para ser atendido (8,55 puntos de media).
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- Valoracion del servicio recibido
VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)
Muestra de percepcion Satisfaccion Global con el
(Base: 337) = funcionamiento de la Oficina

8,44

Tiempo empleado para resolver tramites u obtener informacion

9,01
Orden y limpieza de la Oficina 8,90
Utilidad de la informacién recibida en el mostrador de informacién 8,80
Amabilidad y cortesia en el trato 8.79
Preparacion del personal para desempefiar su trabajo 871
Explicaciones sencillas y claras por parte del personal de atencion 8,69
Horario de atencion al publico 8,65
Confort durante el tiempo de espera 8,63
Senfializacion de los paneles informativos 8,60

Tiempo de espera para ser atendido 8,55
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Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

®© A continuacion se desglosan, en graficos individuales, los aspectos valorados anteriormente, mostrando para cada uno de ellos el
porcentaje de usuarios que ha manifestado encontrarse satisfecho (de 7 a 10 puntos), insatisfecho (de 0 a 3 puntos), que ha
otorgado una valoracién neutra (de 4 a 6 puntos) o que no se posiciona al respecto:

TIEMPO EMPLEADO PARA RESOLVER TRAMITES U OBTENER INFORMACION

Base: Total muestra (337)

©Oy1) | 0 |
INSATISFECHOS
@y3) 18 |
@4,5y6) | 36 |
7y8) 235 | X=9.01
', 1
SATISFECHOs Y19 |
Ns/nc [ 03 I
0 20 40 60 80
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A. Satisfaccion del Cliente
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Resultados Obtenidos madrid
Valoracion del servicio recibido
ORDEN Y LIMPIEZA DE LA OFICINA
Base: Total muestra (337)
0

INSATISFECHOS 7" |
@y3 O |
@,5y6) | 03 |

(7y8) 306 | X =28,90
SATISFECHOs Y@ _a
Nsinc = 0 I
0 20 0 60 80
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A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido
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UTILIDAD DE LA INFORMACION RECIBIDA EN EL MOSTRADO DE INFORMACION

Base: Total muestra (337)

(oy1 | 0O I
INSATISFECHOS
@y3) | 03 |
@5y6) || 1S |
7y8) 234 | X =28,80
67,7
SATISFECHOs Y@ |
Ns/nc - 71 I
0 20 40 60 80
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A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido
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AMABILIDAD Y CORTESIA EN EL TRATO RECIBIDO

Base: Total muestra (337)

(Oyl) 0,0 I
INSATISFECHOS

(2y3) |08 |

@4,5y6) | 30 |

(7y8) 24,6 | ;( =8,79

71,8
SATISFECHOs Y@ |

Ns/nc 03 I
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Resultados Obtenidos madrid
Valoracion del servicio recibido
PREPARACION DEL PERSONAL PARA DESEMPENAR SU TRABAJO
Base: Total muestra (337)

INSATISFECHOS 7" los |
@y3) |09 |
@4,5y6) | 33 |

7y8) 23 | X=8,71
SATISFECHOs Y@ N
Nsinc |03 I
0 20 4‘0 60 80
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A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido
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EXPLICACIONES SENCILLAS Y CLARAS POR PARTE DEL PERSONAL DE ATENCION

Base: Total muestra (337)

(0y1) |0,3 I
INSATISFECHOS

eys s |

(4,5y6) | 39 |

7y8) 231 | X =8,69

70,6
SATISFECHOs Y@ |

Ns/nc I 0,6 I

I T T T 1
0 20 40 60 80
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Resultados Obtenidos madrid
Valoracion del servicio recibido
HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO
Base: Total muestra (337)

INSATISFECHOs ~ °Y% 198 |
(2y3) |03 I
(4,5y6) 56 |

7y8) 252 | X =8,65
SATISFECHOs Y@ = |
Ns/nc - 12,2 I
0 20 40 60 80
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Resultados Obtenidos madrid
Valoracion del servicio recibido
CONFORT DURANTE EL TIEMPO DE ESPERA
Base: Total muestra (337)
INSATISFECHOs ~ °Y% 198 |
(2y3) |03 |
@45y6) | 53 |
7y8) 201 | X =28,63
SATISFECHOs Y@ 64,1 |
Ns/nc I 12 I
0 20 40 60 80
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A. Satisfaccion del Cliente
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Resultados Obtenidos madrid
Valoracion del servicio recibido
SENALIZACION DE LOS PANELES INFORMATIVOS
Base: Total muestra (337)
INSATISFECHOs ~ °Y% 198 |
(2y3) |03 |
(4,5y6) 45 |
(7y8) = | X =8,60
SATISFECHOs Y@ = |
Nsinc | 03 I
0 20 4‘0 60 80
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Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido
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TIEMPO DE ESPERA PARA SER ATENDIDO EN LA GESTION REALIZADA HOY

Base: Total muestra (337)

(0y1) |0,3 I
INSATISFECHOS

eys 8 |

(4,5y6) A |

7y8) 255 | X =8,55

SATISFECHOs Y@ 25 |

Ns/nc I 12 I

I T T T 1
0 20 40 60 80
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A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido
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Valoracion del servicio recibido segun la gestion realizada

® En términos generales, el tipo de gestion realizada en la Oficina Integral de Atencion al Contribuyente no influye en la satisfaccién que
los clientes emiten sobre el funcionamiento global de la misma.

Tipo de gestion Satisfaccién Global (8,44)
Plusvalia Compra-Venta 8,53
Plusvalia Herencias 8,47
Impuesto sobre Vehiculos de Traccion Mecanica 8,36
Resto de gestiones 8,29
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A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido
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Valoracion del servicio recibido segun la gestion realizada (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcion
Total Valoran Base: 337
Plusvalia Compra-Venta Base: 159

Plusvalia Herencias Base: 54
Impuesto Vehiculos Base: 39

ORDEN Y LIMPIEZA DE LA OFICINA

Total Plusvalia Compra Venta Plusvalia Herencias Impuesto Vehiculos Resto de gestioens

Resto de gestiones Base: 85
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Valoracion del servicio recibido segun la gestion realizada (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcién

Total Valoran Base: 336

Plusvalia Compra-Venta Base: 159
Plusvalia Herencias Base: 54
Impuesto Vehiculos Base: 38

SENAL |ZAC|C)N DE LOS PANELES INFORMATIVOS Resto de gestiones Base: 85
Total Plusvalia Compra Venta Plusvalia Herencias Impuesto Vehiculos Resto de gestioens
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Valoracion del servicio recibido segun la gestion realizada (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcién

Total Valoran Base: 296

Plusvalia Compra-Venta Base: 139
Plusvalia Herencias Base: 46

HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO Impuesto Vehiculos Base: 34

Resto de gestiones Base: 77

Total Plusvalia Compra Venta Plusvalia Herencias Impuesto Vehiculos Resto de gestioens
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Valoracion del servicio recibido segun la gestion realizada (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcion

Total Valoran Base: 313

Plusvalia Compra-Venta Base: 147
Plusvalia Herencias Base: 50
Impuesto Vehiculos Base: 37

UTILIDAD DE LA INFORMACION RECIBIDA EN EL MOSTRADOR DE INFORMACION

Total Plusvalia Compra Venta Plusvalia Herencias Impuesto Vehiculos Resto de gestioens

Resto de gestiones Base: 79
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun la gestion realizada (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcion

Total Valoran Base: 333

Plusvalia Compra-Venta Base: 156
Plusvalia Herencias Base: 54
Impuesto Vehiculos Base: 39
Resto de gestiones Base: 84

TIEMPO DE ESPERA PARA SER ATENDIDO EN LA GESTION REALIZADA HOY

Total Plusvalia Compra Venta Plusvalia Herencias Impuesto Vehiculos Resto de gestioens
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun la gestion realizada (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcién
Total Valoran Base: 333

CONFORT DURANTE EL TIEMPO DE ESPERA Plusvalia Compra Venta Base: 157

Plusvalia Herencias Base: 53
' , I I , I

Impuesto Vehiculos Base: 39
Total Plusvalia Compra Venta Plusvalia Herencias Impuesto Vehiculos Resto de gestioens

Resto de gestiones Base: 84
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun la gestion realizada (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcion

Total Valoran Base: 336

Plusvalia Compra-Venta Base: 158
Plusvalia Herencias Base: 54

TIEMPO EMPLEADO PARA RESOLVER TRAMITES U OBTENER INFORMACION Impuesto Vehiculos Base: 39

Resto de gestiones Base: 85

Total Plusvalia Compra Venta Plusvalia Herencias Impuesto Vehiculos Resto de gestioens
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun la gestion realizada (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcion

Total Valoran Base: 336

Plusvalia Compra-Venta Base: 159
Plusvalia Herencias Base: 53

AMABILIDAD Y CORTESIA EN EL TRATO RECIBIDO Impuesto Vehiculos Base: 39

Resto de gestiones Base: 85

Total Plusvalia Compra Venta Plusvalia Herencias Impuesto Vehiculos Resto de gestioens
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun la gestion realizada (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcién
Total Valoran Base: 335

Plusvalia Compra-Venta Base: 157
Plusvalia Herencias Base: 54
Impuesto Vehiculos Base: 39

EXPLICACIONES SENCILLAS Y CLARAS POR PARTE DEL PERSONAL DE ATENCION Resto de gestiones Base: 85

Total Plusvalia Compra Venta Plusvalia Herencias Impuesto Vehiculos Resto de gestioens
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun la gestion realizada (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcion
Total Valoran Base: 336
Plusvalia Compra-Venta Base: 159

PREPARACION DEL PERSONAL PARA DESEMPENAR SU TRABAJO Plusvalia Herencias Base: 54

Impuesto Vehiculos Base: 38

Total Plusvalia Compra Venta Plusvalia Herencias Impuesto Vehiculos Resto de gestioens

Resto de gestiones Base: 85
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido seqgun el caracter de la visita

© La satisfaccion media con el funcionamiento global de la Oficina Integral de Atencion al Contribuyente de la Agencia Tributaria Madrid
no presenta diferencias estadisticamente significativas entre los clientes que acuden a dicha oficina como particulares y entre quienes
lo hacen en calidad de profesionales.

Caracter de la visita Satisfaccién Global (8,44)
Particulares 8,52
Profesionales 8,21
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun el caracter de la visita (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcion
Total Valoran Base: 337
Particulares Base: 252

ORDEN Y LIMPIEZA DE LA OFICINA Profesionales Base: 85

Total Particulares Profesionales
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun el caracter de la visita (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcién
Total Valoran Base: 336
Particulares Base: 251

SENALIZACION DE LOS PANELES INFORMATIVOS Profesionales Base: 85

Total Particulares Profesionales
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun el caracter de la visita (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcion
Total Valoran Base: 296
Particulares Base: 222
Profesionales Base: 74

HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO

Total Particulares Profesionales
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun el caracter de la visita (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcién
Total Valoran Base: 313
Particulares Base: 241

Profesionales Base: 72

UTILIDAD DE LA INFORMACION RECIBIDA EN EL MOSTRADOR DE INFORMACION

Total Particulares Profesionales
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun el caracter de la visita (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcion
Total Valoran Base: 333
Particulares Base: 251
Profesionales Base: 82

TIEMPO DE ESPERA PARA SER ATENDIDO EN LA GESTION REALIZADA HOY

Total Particulares Profesionales
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun el caracter de la visita (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcién
Total Valoran Base: 333
Particulares Base: 248
Profesionales Base: 85

CONFORT DURANTE EL TIEMPO DE ESPERA

Total Particulares Profesionales
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun el caracter de la visita (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcion
Total Valoran Base: 336
Particulares Base: 252

TIEMPO EMPLEADO PARA RESOLVER TRAMITES U OBTENER INFORMACION Profesionales Base: 84

Total Particulares Profesionales
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun el caracter de la visita (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcion
Total Valoran Base: 336
Particulares Base: 252
Profesionales Base: 84

AMABILIDAD Y CORTESIA EN EL TRATO RECIBIDO

Total Particulares Profesionales
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun el caracter de la visita (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcion
Total Valoran Base: 335
Particulares Base: 252
Profesionales Base: 83

EXPLICACIONES SENCILLAS Y CLARAS POR PARTE DEL PERSONAL DE ATENCION

Total Particulares Profesionales
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun el caracter de la visita (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcion
Total Valoran Base: 336
Particulares Base: 251
Profesionales Base: 85

PREPARACION DEL PERSONAL PARA DESEMPENAR SU TRABAJO

Total Particulares Profesionales

Pagina 52




(

3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun el perfil del cliente

© “El perfil del cliente” viene definido por las variables sociodemograficas de sexo y edad, segun estas variables de analisis se observa
que:

- La variable sexo no muestra diferencias significativas en cuanto a la satisfaccion global con el funcionamiento de la Oficina
Integral de Atencion al Contribuyente de la Agencia Tributaria Madrid, es decir, la satisfaccion de hombres y mujeres es, en
términos estadisticos, idéntica.

- En general, la edad tampoco no influye en la satisfaccion global.

Sexo Satisfaccién Global (8,44)
Hombres 8,39
Mujeres 8,51
Edad Satisfaccion Global (8,44)
De 18 a 29 afios 8,35
De 30 a 39 afios 8,42
De 40 a 54 afios 8,54
55y mas afios 8,51

Pagina 53




[

3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun el perfil del cliente (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcién
Total Valoran Base: 337
Hombres Base: 194
Mujeres Base: 143

ORDEN Y LIMPIEZA DE LA OFICINA

Total Hombres Mujeres
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun el perfil del cliente (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcién
Total Valoran Base: 336
Hombres Base: 193

SENALIZACION DE LOS PANELES INFORMATIVOS Mujeres Base: 143

Total Hombres Mujeres
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun el perfil del cliente (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcion
Total Valoran Base: 296
Hombres Base: 174
Mujeres Base: 122

HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO

Total Hombres Mujeres
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun el perfil del cliente (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcion
Total Valoran Base: 313
Hombres Base: 181
Mujeres Base: 132

UTILIDAD DE LA INFORMACION RECIBIDA EN EL MOSTRADOR DE INFORMACION

Total Hombres Mujeres
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun el perfil del cliente (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcién
Total Valoran Base: 333
Hombres Base: 194
Mujeres Base: 139

TIEMPO DE ESPERA PARA SER ATENDIDO EN LA GESTION REALIZADA HOY

Total Hombres Mujeres
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun el perfil del cliente (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcion
Total Valoran Base: 333
Hombres Base: 192

CONFORT DURANTE EL TIEMPO DE ESPERA Mujeres Base: 141

Total Hombres Mujeres
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun el perfil del cliente (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcién
Total Valoran Base: 336
Hombres Base: 194
Mujeres Base: 142

TIEMPO EMPLEADO PARA RESOLVER TRAMITES U OBTENER INFORMACION

Total Hombres Mujeres
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun el perfil del cliente (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcion
Total Valoran Base: 336
Hombres Base: 194

AMABILIDAD Y CORTESIA EN EL TRATO RECIBIDO Mujeres Base: 142

Total Hombres Mujeres

Pagina 61




[

3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun el perfil del cliente (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcién
Total Valoran Base: 335
Hombres Base: 193
Mujeres Base: 142

EXPLICACIONES SENCILLAS Y CLARAS POR PARTE DEL PERSONAL DE ATENCION

Total Hombres Mujeres
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun el perfil del cliente (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcion
Total Valoran Base: 336
Hombres Base: 193

PREPARACION DEL PERSONAL PARA DESEMPENAR SU TRABAJO Mujeres Base: 143

Total Hombres Mujeres
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun el perfil del cliente (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcién
Total Valoran Base: 336

De 18 a 29 afios Base: 52
De 30 a 39 afios Base: 90
De 40 a 54 afios Base: 108
De 55 y mas afios Base: 81

SENALIZACION DE LOS PANELES INFORMATIVOS

Total 18-29 afios 30-39 afios 40-54 afios 55y mas afios
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun el perfil del cliente (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcion
Total Valoran Base: 296

De 18 a 29 afios Base: 46
De 30 a 39 afios Base: 76
De 40 a 54 afios Base: 100
De 55 y mas afios Base: 69

HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO

Total 18-29 afios 30-39 afios 40-54 afios 55y mas afios
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun el perfil del cliente (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcion
Total Valoran Base: 313

De 18 a 29 afios Base: 45
De 30 a 39 afios Base: 83

UTILIDAD DE LA INFORMACION RECIBIDA EN EL MOSTRADOR DE INFORMACION De 40 a 54 afios Base: 103

De 55 y més afios Base: 77

Total 18-29 afios 30-39 afios 40-54 afios 55y mas afios
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun el perfil del cliente (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcién
Total Valoran Base: 333

De 18 a 29 afios Base: 50
De 30 a 39 afios Base: 90
De 40 a 54 afios Base: 107
De 55 y mas afios Base: 81

TIEMPO DE ESPERA PARA SER ATENDIDO EN LA GESTION REALIZADA HOY

Total 18-29 afios 30-39 afios 40-54 afios 55y mas afios
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun el perfil del cliente (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcién
Total Valoran Base: 333

De 18 a 29 afios Base: 52
De 30 a 39 afios Base: 90
De 40 a 54 afios Base: 106
De 55 y més afios Base: 80

CONFORT DURANTE EL TIEMPO DE ESPERA

Total 18-29 afios 30-39 afios 40-54 afios 55y mas afios
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun el perfil del cliente (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcion
Total Valoran Base: 336

De 18 a 29 afios Base: 51
De 30 a 39 afios Base: 91
De 40 a 54 afios Base: 108
De 55 y més afios Base: 81

TIEMPO EMPLEADO PARA RESOLVER TRAMITES U OBTENER INFORMACION

Total 18-29 afios 30-39 afios 40-54 afios 55y mas afios



—
3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun el perfil del cliente (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcion
Total Valoran Base: 336

De 18 a 29 afios Base: 52
De 30 a 39 afios Base: 91

AMABILIDAD Y CORTESIA EN EL TRATO RECIBIDO De 40 a 54 afios Base: 107

De 55 y mas afios Base: 81

Total 18-29 afios 30-39 afios 40-54 afios 55y mas afios
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun el perfil del cliente (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcion
Total Valoran Base: 335

De 18 a 29 afios Base: 51
De 30 a 39 afios Base: 91

EXPLICACIONES SENCILLAS Y CLARAS POR PARTE DEL PERSONAL DE ATENCION De 40 a 54 afios Base: 108

De 55 y més afios Base: 80

Total 18-29 afios 30-39 afios 40-54 afios 55y mas afios
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Valoracion del servicio recibido

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Valoracion del servicio recibido segun el perfil del cliente (cont.)

VALORACION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)

Muestra de percepcién
Total Valoran Base: 336

De 18 a 29 afios Base: 52
De 30 a 39 afios Base: 91
De 40 a 54 afios Base: 107

PREPARACION DEL PERSONAL PARA DESEMPENAR SU TRABAJO De 55 y mas afios Base: 81
Total 18-29 afios 30-39 afios 40-54 afios 55y mas afios
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Definicion de calidad

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

®© Este segundo capitulo responde a uno de los objetivos de la investigacion:

Conocer cémo entienden los clientes de la Oficina Integral de Atencién al Contribuyente de la Agencia Tributaria
Madrid la calidad de los servicios.

®© Para medir la percepcion de calidad de los servicios de la Oficina Integral de Atencién al Contribuyente de forma fiable y exhaustiva es
necesario conocer la opinion -en espontaneo- de los propios clientes:

¢qué significa, para los clientes, calidad en los servicios en la Oficina Integral de Atencion al Contribuyente?
¢, qué atributos, qué aspectos,... determinan la calidad?
® Asi, la definicion -en espontaneo- que los clientes hacen de calidad es de suma relevancia por los siguientes motivos:
—> por un lado, confirma -0 no confirma- que los 10 atributos establecidos a priori recogen lo que se quiere medir;

-y por otro, permite establecer un ranking de prioridades de los atributos que configuran la calidad de los servicios (Plan de
Actuacion....).

® Tal y como queda reflejado en lineas anteriores, la calidad de los servicios la definen los propios clientes en espontaneo, y lo hacen
en dos momentos diferentes:

1°-. Previamente a recibir el servicio (expectativas).
2°-. Una vez recibido el servicio (percepcion).

® Asimismo se ha procurado que los clientes citen tres aspectos o atributos de calidad. Los datos que se recogen a continuacion
muestran la definicién de calidad:

- en primera mencion -tanto de la muestra de expectativas como la muestra de percepcion-

- y en total menciones -suma de las muestras de expectativas y percepcion-.
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® En primer lugar, se establece una comparativa entre la definicion de calidad previa a recibir el servicio y la definicion una vez recibido
el servicio y ello en primera mencion. En estudios como el que nos ocupa, analizar las respuestas en primera mencion resulta
especialmente relevante, puesto que éstas configuran la estructura mental de los clientes.

® En segundo lugar, se expone la definicion global de calidad, ésta recoge todos los aspectos que definen la calidad del servicio, citados
por los clientes, sin tener en cuenta el orden de mencién (suma de las tres menciones, muestras de expectativas y percepcion).

® De los gréaficos que siguen se desprenden las siguientes conclusiones:

- Para los clientes de la Oficina Integral de Atencion al Contribuyente y previamente a recibir el servicio, lo mas relevante en la
calidad del servicio es la rapidez para ser atendido. El segundo aspecto en importancia se refiere al trato por parte del personal
de atencion, demandandose amabilidad, educacion y cortesia. Otros aspectos relevantes son la rapidez y agilidad en general y
eficacia. En definitiva, los clientes cuando acuden a la Oficina Integral de Atencién al Contribuyente esperan ser atendidos con
rapidez, recibir “buen trato” y poder gestionar sus tramites rapida y agilmente.

- Ya una vez recibido el servicio, se observa que los clientes demandan, en mayor medida que antes, amabilidad y cortesia en el
trato. La segunda demanda es eficacia, seguida por la rapidez para ser atendido.

® Por otro lado, tan sélo un 1,2% de los clientes consultados tras recibir el servicio no ha citado ningun aspecto o demanda de calidad.
Por tanto, hay un elevado porcentaje (98,8%) de clientes exigentes, es decir, practicamente el 100% de los usuarios demanda que el
servicio que ofrece la Agencia Tributaria Madrid en la Oficina Integral de Atencion al Contribuyente sea de calidad, sobre todo en
eficacia y tiempos de espera.
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PRIMERA MENCION
Muestra de expectativas (Base: 147)
Muestra de percepcién (Base: 337)

ATRIBUTOS QUE DEFINEN LA CALIDAD DEL SERVICIO: DEMANDAS DE CALIDAD

B Expectativas
P Percepcion

Rapidez y agilidad Eficacia Agilidad tramites, gestiones Buena y suficiente
informacion

Rapidez para ser atendido Buen trato, amabilidad
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® Una vez analizados los atributos de calidad que los propios clientes de la Oficina Integral de Atencion al Contribuyente citan en
primera mencién, se ha procedido a realizar una suma de menciones, es decir, se ha efectuado una suma de todos los atributos

citados desde la primera hasta la tercera mencidn tanto de la muestra de expectativas (anterior a recibir el servicio) como de la
muestra de percepcion (posterior al servicio recibido).

® En definitiva, estos atributos responden a las demandas explicitas de los clientes de la Agencia Tributaria Madrid en la Oficina Integral
de Atencion al Contribuyente y, son las que se detallan en las paginas siguientes:

Péagina 77




——

]
3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Definicion de calidad

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

TOTAL MENCIONES
Muestra de expectativas + muestra de percepcion
(Base: 484)

ATRIBUTOS QUE DEFINEN LA CALIDAD DEL SERVICIO: DEMANDAS DE CALIDAD

Amabilidad, buen trato Eficacia Rapidez para ser atendido Rapidez y agilidad Buena y suficiente Agilidad en tramites y
informacion gestiones
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TOTAL MENCIONES
Muestra de expectativas + muestra de percepcion
(Base: 484)

ATRIBUTOS QUE DEFINEN LA CALIDAD DEL SERVICIO: DEMANDAS DE CALIDAD

Buen trato, amabilidad y cortesia 37,0%
Eficacia 35,3%
Rapidez para ser atendido 31,0%
Rapidez y agilidad en general 18,0%
Buena y suficiente informacion 11,0%
Agilidad en tramites y gestiones 9,5%
Buenas instalaciones: comodidad, limpieza... 6,0%
Preparacion del personal 5,6%
Buena organizacién y funcionamiento 3,9%
Servicio telefénico y/o Internet para realizar las gestiones 3,1%
Atencion personalizada 1,9%
Horario més amplio 1,0%
Otros 0,2%
Ns/Nc 3,5%
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Definicion de calidad por tipo de gestion

® Los principales atributos de calidad que los clientes citan (suma de menciones de las muestras de expectativas y percepcién) segun el
tipo de gestion realizado son los que se detallan a continuacion:

- Los clientes que han acudido a la Oficina para realizar una gestion de Plusvalia Compra-Venta citan (0 demandan) en mayor
medida:

- Buen trato, amabilidad y cortesia (37,1%)
- Eficacia (36,3%)

- Rapidez para ser atendido (30,4%)

- Rapidez y agilidad en general (17,3%)

- Buena y suficiente informacién (8,9%)

- Agilidad en trdmites y gestiones (8,4%)

- Buenas instalaciones (6,3%)

- Preparacion y profesionalidad por parte del personal de atencion (5,9%)
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Definicidon de calidad por tipo de gestion (cont.)

- Para los clientes que han realizado una gestion de Plusvalia Herencia lo mas importante en la calidad del servicio es:
- Buen trato, amabilidad y cortesia (37,8%)
- Eficacia (32,4%)
- Rapidez para ser atendido (29,7%)
- Buena y suficiente informacién (17,6%)
- Rapidez y agilidad en general (16,2%)
- Agilidad en tramites y gestiones (10,8%)
- Preparacion y profesionalidad por parte del personal de atencion (8,1%)
- Buenas instalaciones: limpieza, comodidad (5,4%)

- Buena organizacién y funcionamiento (5,4%)
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Definicidon de calidad por tipo de gestion (cont.)

- Los usuarios que han acudido a la Oficina Integral de Atencidn al Contribuyente en relacion al Impuesto sobre Vehiculos de
Traccion Mecanica demandan los siguientes aspectos:

- Rapidez para ser atendido (37,5%)

- Amabilidad, buen trato (32,1%)

- Eficacia (28,6%)

- Rapidez y agilidad en general (21,4%)

- Agilidad en tramites y gestiones (10,7%)

- Buenay suficiente informacion (7.1%)

- Preparacion y cualificacion del personal de atencién (7,1%)

- Buena organizacién y funcionamiento (5,4%)
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Definicidon de calidad por tipo de gestion (cont.)

- Para el resto de usuarios, aquellos que han acudido a realizar otro tipo de gestiones a las anteriores, la calidad del servicio
viene definida por los siguientes atributos:

- Eficacia (38,5%)

- Amabilidad, buen trato (38,5%)

- Rapidez para ser atendido (29,9%)

- Rapidez y agilidad en general (18,8%)

- Buena y suficiente informacién (12,8%)
- Agilidad en tramites y gestiones (10,3%)

- Buenas instalaciones (6,8%)
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Definicion de calidad segun el caracter de la visita

® Los principales atributos de calidad que los clientes citan segun el caracter de la Vvisita, particulares o profesionales, son los
siguientes:

- Los clientes que han acudido a la Oficina Integral de Atencion al Contribuyente en calidad de particulares demandan los
siguientes aspectos:

- Buen trato, amabilidad y cortesia (39,2%)
- Eficacia (38,1%)

- Rapidez para ser atendido (32,6%)

- Rapidez y agilidad en general (16,9%)

- Buenay suficiente informacion (11,3%)

- Agilidad en trdmites y gestiones (9,7%)

- Buenas instalaciones (6,4%)

- Preparacion y profesionalidad por parte del personal de atencién (5,0%)

Péagina 84




1

3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
Definicion de calidad

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

Definicion de calidad sequn el caracter de la visita (cont.)

- Los clientes profesionales definen la calidad del servicio a través de los siguientes atributos:
- Buen trato, amabilidad y cortesia (30,3%)
- Eficacia (27,0%)
- Rapidez para ser atendido (26,2%)
- Rapidez y agilidad en general (21,3%)
- Buena y suficiente informacién (9,8%)
- Agilidad en tramites y gestiones (9,0%)
- Buena organizacién y funcionamiento (8,2%)
- Preparacion y profesionalidad por parte del personal de atencién (7,4%)

- Servicio telefénico y/o Internet para realizar las gestiones (6,6%)
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®© En este tercer capitulo se describe, por un lado, la visita del cliente segun los criterios de:
- finalidad de la gestidn,
—> caracter de la visita (particulares vs profesionales),

- frecuencia de visita.

® Y por otro, el perfil del cliente segun:
- Sexo,
- edad,
- nivel educativo,

-> ocupacion.

(Estos datos corresponden a la suma de las muestras de expectativas y de percepcion).
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La visita del cliente

TOTAL MENCIONES
Muestra de expectativas + muestra de percepcion

FINALIDAD DE LA GESTION (Base: 484)

Plusvalia Compra-Venta 49,0
Plusvalia Herencias

Impuesto de Vehiculos (IVTM)

Registro

Impuesto sobre Bienes Inmuebles
Informacién Tributaria General

Punto de Informacidon Catastral
Domiciliaciones

Impuesto sobre Actividades Econ6émicas (IAE)

Recaudacién Ejecutiva

Otros

Pagina 88




3. RESUL%OS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

Resultados Obtenidos
El cliente

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

La visita del cliente (cont.) ) ) y
RESOLUCION DE LA GESTION e e

Ha resuelto,
solucionado la
gestion
91,7%

No ha resuelto,
solucionado la
gestion
8,3%

S

% (Base 28) %(Base Total)
Le falta documentacion, papeles, impresos o fotocopias 43,3% 3,60%
Es una tramitacion, gestion larga en el tiempo 13,3% 1,10%
Exceso de publico, mucha gente 13,3% 1,10%
La tramitacion es en otro organismo 6,7% 0,56%
No funcionan los ordenadores 3,3% 0,27%
La documentacion deber estar firmada por un tercero 3,3% 0,27%
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La visita del cliente (cont.)

Muestra de expectativas + muestra de percepcion
(Base: 484)

PARTICULARES VS PROFESIONALES

Particular Profesional
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Resultados Obtenidos madrid
El cliente
La visita del Cllente (Cont') Muestra de expectativas + muestra de percepcion
(Base: 484)
FRECUENCIA DE VISITA DE LA OFICINA
\ 52,1

Primera vez

l

Primera vez +
esporadicamente

77,8

Esporadicamente — 25,7

De 1 a5 veces semana ‘ 11,0
mes ' -

Al menos una vez al
De 2 a 3 veces al mes ‘ 5,6

1lvez lames ‘ 33
/ De 1 a 11 veces al afio ‘ 23

De 1 a 11 veces al

~ 2,3
ano
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El perfil del cliente

Muestra de expectativas + muestra de percepcion

(Base: 484)
SEXO
EDAD
Hombres Mujeres
21,7
2,0
De 18 a 29 afios De 30 a 39 afios De 40 a 54 afios 55y mas arfios Nc
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El perfil del cliente (cont.)

Muestra de expectativas + muestra de percepcion
(Base: 484)

NIVEL EDUCATIVO

0,2
A \

Sin estudios Elemental Secundario Universitario Universitario
diplomado licenciado
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Resultados Obtenidos
El cliente

El perfil del cliente (cont.)

OCUPACION

Directores y profesionales
Técnicos y cuadros medios
Autbnomos y empresarios de pymes
Funcionarios

Empleados administracion
Empleados servicios/comercio
Obreros cualificados

Obreros no cualificados
Estudiantes

Amas/os de casa

Jubilados y pensionistas

Otros no activos

Ns/nc

%
17,6
17,2

5,2
8,5
15,1
12
2,1
2,1
1,0
7,4
o5
0,4
2,1
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El perfil del cliente (cont.)

Muestra de expectativas + muestra de percepcion
Profesionales
(Base: 122)

OCUPACION DE LOS
PROFESIONALES

Menciones % superiores al 3.0%

32,0
18,9
16,4
12,3
6,6
' 4,1 3.3
Administrativos  Abogados Gestores Asesores Autonbmosy Comerciales Economistas

empresarios
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Servicios de la OAIC

+M

agencia tributaria = madrid
madrid

El horario de atencion al publico

Muestra de expectativas + muestra de percepcion
(Base: 484)

Notoriedad: NOTORIEDAD DE CONOCIMIENTO DEL

HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO

Ns/Nc
44,8%

Cita horario incorrecto
2,0%

Cita s6lo horario de mafiana
7,9%

T

Cita mafana y tarde en
horario continuo
41,7%

Cita mafana y tarde en
horario discontinuo
3,5%
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Resultados Obtenidos
Servicios de la OAIC
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El horario de atencién al publico (cont.)

Muestra de percepcién + muestra de expectativas Base: 484
. Plusvalia Compra-Venta Base: 237
N otorl ed ad (CO nt ) - Plusvalia Herencias Base: 74
Impuesto Vehiculos Base: 56
Resto de gestiones Base: 117

Citan horario continuo
mafiana y tarde
Total Plusvalia Compra  Plusvalia Herencias Impuesto Vehiculos Resto de gestiones
Venta
w o
- T
No saben cuél es el
horario
Total Plusvalia Compra Plusvalia Herencias Impuesto Vehiculos Resto de gestiones
Venta
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El horario de atencién al publico (cont.)

Muestra de percepcion + muestra de expectativas Base: 484
Particulares Base: 362

Notoriedad (Cont.): Profesionales Base:122

Citan horario continuo
mafiana y tarde

Total Particulares Profesionales

No saben cuél es el
horario

Total Particulares Profesionales
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El horario de atencién al publico (cont.)

Muestra de expectativas + muestra de percepcion

- - - (Base: 484)
Medios de conocimiento:

MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO

31,6
16,1
14,0
10,5
8,3
5,4
' 5,2
I I I I I I I I I I ]
No se hainformado Enel teléfono 010 Web Ayuntamiento, Agencia Tributaria Notarias, Es el horario dela Por terceras Conocelazona A través decarta Otras Ns/nc

Internet gestorias Administracion personas Administraciones
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La ubicacion de la oficina

Muestra de expectativas + muestra de percepcion

- - - (Base: 484)
Medios de conocimiento:

MEDIOS DE CONOCIMIENTO DE LA UBICACION DE LA OFICINA

223
18,8
16,9
12.8
87
4.8 45
[ [ [ [ [ [ [ [ & [ - [ |

En el Ayuntamiento Teléfono 010 Web Ayuntamiento, Notarias,gestorias Terceras personas Otras No se hainformado Conocelazona A través de carta Ns/nc
Internet Administraciones
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Resultados Obtenidos
Servicios de la OAIC

El servicio de cita previa

Notoriedad:

NOTORIEDAD
DEL SERVICIO
DE CITA
PREVIA
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Muestra de expectativas + muestra de percepcién

Usuarios que han realizado gestiones de Plusvalia
Compra-Venta, Plusvalia Herencias e Impuesto sobre
Vehiculos de Traccion Mecénica.

(Base: 367)

El 59,1% de los clientes que ha realizado
gestiones de Plusvalia Compra-Venta, Plusvalia
Herencias e Impuestos sobre Vehiculos de
Traccion Mecénica conoce la existencia del
Servicio de Cita Previa.

El 40,9% de los usuarios que ha realizado
gestiones de Plusvalia Compra-Venta, Plusvalia
Herencias e Impuestos sobre Vehiculos de
Traccion Mecénica no conoce la existencia del
Servicio de Cita Previa.

Pagina 102




[

3. RESULTADOS OBTENIDOS
A. Satisfaccion del Cliente

+M

agencia tributaria = madrid

Resultados Obtenidos madrid
Servicios de la OAIC
EI servicio de Cita DFGVia (COnt.) Muestra de expectativas + muestra de percepcion
. i i Usuarios que conocen la existencia del servicio de cita previa.
Medios de conocimiento: (Base: 217)

MEDIOS DE CONOCIMIENTO DEL SERVICIO DE CITA PREVIA

34,6
21,7
13,8
10,6
6,9
' 6,5
2,3
. - B &
[ I I I I I I I I ]
Teléfono 010 Web Ayjuntamiento, En lapropiaOficina Otras Notarias, gestorias En el Ayuntamiento Por terceras personas Escritos del Otros
Internet Administraciones Ayuntamiento
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Servicios de la OAIC
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El servicio de cita previa (cont.)

Utilizacion y satisfaccion:
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Muestra de expectativas + muestra de percepcion
Usuarios que conocen la existencia del servicio de cita previa.
(Base: 217)

UTILIZACION DEL SERVICIO DE CITA PREVIA

El 42,8% de los usuarios que conoce
el servicio de cita previa lo ha
utilizado alguna vez.

SATISFACCION CON EL
SERVICIO DE CITA
PREVIA

La satisfaccion con el servicio de cita
previa es elevada, los consultados
emiten una valoracion de 8,34 puntos
de media.
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A. Satisfaccion del Cliente
Calculo del IPCS
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Tal y como se hizo en la medicién de 2006, para construir el indice de Percepcién de Calidad de los Servicios (IPCS) se ha tenido en cuenta la importancia de las dimensiones de
calidad concedida por los propios clientes y la percepcién o grado de satisfaccién con los distintos atributos del servicio. Concretamente se han agrupado las dimensiones de

calidad y los atributos del servicio en grupos afines, siendo estos los siguientes:
a) GRUPO 1: Actitud y comportamiento del personal (empleados)
b) GRUPO 2: Funcionamiento y valoracion general de la organizacion.

¢) GRUPO 3: Medios e instalaciones.

El indice de Percepcion de Calidad de los Servicios no es un valor constante en el tiempo. Este valor varia al mismo tiempo que lo hacen las dimensiones de calidad y la

satisfaccion media o percepcién del servicio en sus diferentes atributos.

La importancia de las dimensiones de calidad otorgada por los clientes es también variable, puesto que cada medicion tiene unas peculiaridades concretas, entre otras, se
pueden destacar, el mayor o menor volumen de afluencia, incidencias ocurridas durante la toma de informacion como una caida informatica, etc. De la misma manera, la

percepcion de los clientes o satisfaccion media con el servicio recibido esta relacionada, también, con estos mismos aspectos.

Lo relevante en el IPCS es el modelo y lo que explica. En este sentido, un grupo de atributos puede obtener una valoracién media elevada y, sin embargo, la importancia que
tiene para los clientes puede resultar ser baja, por lo tanto, la media global ponderada seré inferior a la media observada (sin ponderar). O por el contrario, un grupo de atributos
puede ser considerado de gran importancia y percibirse altamente satisfactorio por los clientes, entonces, en este caso, la media global ponderada se elevara respecto a la

observada.

En las paginas que siguen, se presenta el indice de Percepcion de Calidad de los Servicios obtenido en la medicién efectuada en la Oficina Integral de Atencién al Contribuyente

de la Agencia Tributaria Madrid en marzo de 2007.
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Recordemos que las dimensiones de calidad son definidas por los clientes de forma espontanea y son ellos mismos quienes otorgan la importancia o peso de estas dimensiones.

Atendiendo a la presente medicidn, la importancia concedida por los clientes de la Oficina Integral de Atencion al Contribuyente de la Agencia Tributaria Madrid a cada grupo en

la medicion de marzo de 2007 ha sido la siguiente:
a) GRUPO 1: Actitud y comportamiento del personal (empleados): 33,9%.
b) GRUPO 2: Funcionamiento y valoracidn general de la organizacion: 60,4%
c) GRUPO 3: Medios e instalaciones: 5,7%.

Asi con estos pesos se halla la media ponderada del conjunto de atributos evaluados, siendo el IPCS obtenido el que se detalla a continuacion:

Valoracion Percepcion Valoracion Expectativas GAP
Media Global 8,74 8,82 -0,08
Media Global 8,72 8,85 -0,13
Ponderada

En la presente medicion, la percepcion o satisfaccion de los clientes ponderada respecto a la satisfaccién apenas disminuye, esa ligera variacién de centésimas se debe a que el
Grupo 2, “Funcionamiento y valoracion general de la organizacion” obtiene una importancia considerablemente elevada (un 60,4%) y una media de satisfaccién, aunque elevada,
inferior (también en centésimas) al resto de Grupos; igualmente y por la misma razon, el nivel de expectativas ponderado aumenta en centésimas respecto al observado. Por
tanto, el GAP entre percepcion y expectativas ponderado aumenta unas centésimas respecto al observado, es decir, teniendo en cuenta las demandas de los clientes, el nivel de

satisfaccion con el servicio recibido es ligeramente inferior que el nivel de expectativas generado.
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El grupo que esta formado por las dimensiones que hacen referencia al "Funcionamiento y valoracion general de la organizacién”, para los clientes, tiene una importancia muy
alta, es decir, es lo que en mayor medida demandan a la Oficina Integral de Atencion al Contribuyente, por tanto, las futuras acciones de mejora, o planes de actuacion, deben ir

dirigidas a aumentar el nivel de satisfaccion de los usuarios en los atributos que configuran este Grupo, especialmente en lo que a tiempo de espera para ser atendido, ya que es
el aspecto que peor valoracion recoge.
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1. FICHA TECNICA
Il. RESULTADC;‘STOBTENIDOS ?1
1. Valoracién%seirvi?i_q recibido - g
1.1. Valoracion del servicio recibido seglin la gestion realizada
1.2. Valoracion del servicio recibido seiﬁn el caracter de la visita
1.3. Valoracion del servicio segun el perfil del cliente

2. Definigi.(?n de calidad
' = 2.1 Definicion de calidad por tipo de gestion

=
3 x
» "-".‘ 5|

a' .

. i,

Servicios de la Oficina Integral de Atencion al Contribuyente (OAIC)
4.1. El horario de atencion al publico
4.2. La ubicacion de la Oficina
4.3. El servicio de cita previa

Célculo del IPCS

g lll. GAP (percepcidon — expectativas)
I
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PERCEPCION DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)
Muestra de percepcion

(Base: 337)
Tiempo empleado para resolver tramites u obtener informacion 9,01
Orden y limpieza de la Oficina 8,90
Utilidad de la informacién recibida en el mostrador de informacién 8,80
Amabilidad y cortesia en el trato 8,79
Preparacion del personal para desempefiar su trabajo 8,71
Explicaciones sencillas y claras por parte del personal de atencion 8,69
Horario de atencién al publico 8,65
Confort durante el tiempo de espera 8,63
Senfalizacién de los paneles informativos 8,60

Tiempo de espera para ser atendido 8,55
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EXPECTATIVAS DEL SERVICIO (escala de 0 a 10)
Muestra de percepcion

(Base: 147)
Utilidad de la informacion recibida en el mostrador de informacion 9,06
Explicaciones sencillas y claras por parte del personal de atencion 8,90
Preparacion del personal para desempefiar su trabajo 8,87
Horario de atencién al publico 8,85
Sefializacion de los paneles informativos 8,82
Tiempo empleado para resolver tramites u obtener informacion 881
Tiempo de espera para ser atendido en la gestion realizada hoy 8,80
Amabilidad y cortesia en el trato recibido 8,79
Orden y limpieza de la oficina 8,71
Confort durante el tiempo de espera 8,64
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GAP (percepcidon-expectativas)

GAP
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-0,16

-0,20

-0,21
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-0,25
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ATRIBUTOS

(1) Tiempo empleado para resolver tramites u obtener informacion
(2) Ordeny limpieza de la oficina
Amabilidad y cortesia en el trato recibido
(4) Confort durante el tiempo de espera
(5) Preparacioén del personal para desempefiar su trabajo
(6) Horario de atencion al publico
(7) Explicaciones sencillas y claras por parte del personal de atencion
(8) Sefializacién de los panales informativos
(9) Tiempo de espera para ser atendido en la gestion

(10) Utilidad de la informacién recibida en el mostrador de informacién
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® Como complemento a la medicion de la satisfaccién de los usuarios de la Oficina de Atencion Integral al Contribuyente, se ha
realizado un andlisis de la calidad de sus servicios prestados mediante la técnica del Cliente Misterioso.

® La identificacion y seleccion de las gestiones a evaluar se ha realizado segun las solicitudes y necesidades expuestas por los
responsables de la Oficina de Atencion al Contribuyente de la Agencia Tributaria de Madrid.

®© Esta técnica se articuld a través de un equipo de 5 consultores quienes asumieron el rol de ciudadanos que necesitaban realizar
una gestién ante la Agencia Tributaria Madrid. De esta manera, durante los dias 1, 5 y 6 de marzo de 2007, se realizaron 8
gestiones habituales con el objetivo de evaluar de forma objetiva la calidad de los servicios ofrecidos a los contribuyentes.

© Las visitas se efectuaron de acuerdo con el siguiente calendario:

12 hora manana | Media mafana Tarde
IBI - - 01 y 05/03/2007
IVTM - 01 y 05/03/2007 -
Plusvaliaj 05 y 06/03/2007 - -
Informacion Catastral] 01/03/2007 - 06/03/2007
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Ficha Técnica madrid
%
Fecha d.e, 1,5y 6 de marzo de 2007. \.\,D
realizacion )

Objetivos

especificos Evaluar de forma objetiva la calidad ofrecida por la Oficina de Atencion Integral al Contribuyente.

Visi 01.03.07 Primera hora mafiana / Media mafana / Tarde

Isitas

. 05.03.07 Primera hora mafiana / Media manana/ Tarde @%

realizadas =
06.03.07 Primera hora manana/ Tarde

1. Impuesto sobre Bienes Inmuebles (IBI).

Gestiones 2. Impuesto sobre Vehiculos de Traccion mecéanica (IVTM).

analizadas 3. Impuesto sobre el Incremento de Valor de los Terrenos de Naturaleza Urbana (IVTNU) - PI0SY

4. Punto de Informacién Catastral (PIC).
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® El formato de ficha utilizado en el estudio ha sido el siguiente:

Cliente Misterioso

Oficina de Atencién
Integral al Contribuyente [

CI Alcald, 45

Gestidn a
evaluar

Solicitud de documenta acreditativo del pago
del timo recibo del VT

de Traceibn Mecinica

En este caso, &l ciudadans acude 3 la OAIC enviado desde |a Jefatura Provincial de Trifico
coma propietario de uncoche o Una mote o autorizads por eserko poreltuar de lamiama
para soliitar un documento acrediatiun del pago del Gkime reciba del impuesta de Yetioulos

I ESTABLECIMIENTOD:

ZEl aspecto dela persona que atiende s

it etk il I

. dla forma de stenderte es cercana?

. dla forma de stenderte es amable?

. dla actitud corporal de la persona que

GElvolurnen de su oz es el adecuado? l:'

atiende al pblice es adecuada?

III. CALIDAD EN EL SERVICID:

compafiera?

<Su sxpesicidn siguid un
esquema légico?

iSe explicd en un
lenguaie dlara y carcano?

Explc can daridad las
cusstiones plantesdss?

<Sups soluciorar el
problema?

¢Soluciond e problerrs
con rapides

£Se distrajo mientras te
estaba atendiende?

14, La gestidn solicitada, érequinid ser
redireccionada a otro punte de
atencidn?

15, De ser asi, dfuiste bien
redireccionade?

1, #Son dtiles los paneles infomativos 100, eHay colas? |:|
dentro de la CAIC?
11. De habedas, acudnta
2. éuintas personas hayen el Punio tiempo ha durado la espera? l:IMm‘
e b o L1
12. Una vez que ha llegado tu tume,
3. <ElPunteGeneral de Informacidn aZudnto tempo tardan en
realiza una eficaz ldbor de Altrado y I:l atender |2 gestidn o servicio que |:|Mm‘
oHenta cotectamente las consultas? solicitaste?
4, El sistemna de tume de aspers Funciona I:l 13, La persena que te atendid:
comectamente?
»  dConoia elterna sobre el
que le prequrtaste?
IL APARIENCIA / TRATO DEL PERSONAL: = £Tuuo que preguntar aun

UOOOOO0HL
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Cliente Misterioso

I. ESTABLECIMIENTO: E0

1. ¢Son dtiles los paneles informativos | RO | oo o srstvo s e
dentro de la OAIC?

En exte caso, ia I Provincial de Trifizo
@omo propietario de uncoche o una mato o autrizado por eserko por el tiar de @ misma

para salicitar un documento acrediativo dd pago del {kime recbo del impuesto de \atieules
de Traceidn hecaniva.

1l

2. ¢Cuéntas personas hay en el Punto
General de Informacion?

1. ESTABLECIMIENTO: III. CALIDAD EN EL SERVICID:

L. 5o ites os pareles informativos 10, Hay colas?
dentro de b CAICT

1

11. De haberlas, aCuinto
L, i . &Cudntas personas hazy:n el Punts tiempo ha durado la sspers?
3. ¢(El Punto General de Informacion realiza e de nfomacin -

. E| Punto General de Informacidn l:l &Luinte tiampo tardan en

o b

una eficaz labor de filtrado y orienta e e A S vseice @ e
correctamente |aS ConsultaS? 4. :L;.:::g:ntjum de espera Funciona 13, Ls persona que te aendid:

anocia el terma sobre sl
que e pragunste?

. APARIENCIA / TRATO DEL PERSONAL: = ETuvo que preguntar aun
compariera?

4. (El sistema de turno de espera funciona
correctamente?

. ¢l szpacto da s persana qus sisnds as

+ 25w eposicin siquid un
&l adecuads? (sse0, vestrnents) tposicion sig

. éla farma de stendarts es cercana?

J 1L

+ Seemplcd enun
[ Larts y cereano?

. i forma de aendane e amable?
3 ée alendeng s amale + eEsplicd con daidad las

. eElwolumen de suvozes ol adacuado? “Tomes pen?
+ ESupo solucionar el
. <L actiud comporal de s perzona que problema?
ariende sl piblico &5 adscuads?
+ ESaludond o problema
con rapidez?

+ ee distao mienraste
estaba atenciends?

14, La gestién solccads, érequis ser
vedireczionada  otro punto de
wencidn?

Il. APARIENCIA /7 TRATO DEL PERSONAL:

5. ¢El aspecto de la persona que atiende es
el adecuado? (aseo, vestimenta)

NI

15. De ser ai, duiste bien
redirecdionado?

6. ¢La forma de atenderte es cercana?

7. ¢La forma de atenderte es amable?

8. (El volumen de su voz es el adecuado?

9. ¢La actitud corporal de la persona que
atiende al publico es adecuada?
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Cliente Misterioso

Direccidn

Oficina de A n

egral al Conl iyente |

Cf Moalé, 45 |

del dttimo recibo del [T

Solicitud de documento acreditativo del pago m |—|

[ tora |

de Tracsidn hecanica

En este caso, el ciudadano acude a la OAIC enviado desde la Jefatura Provineial de Trifio
coma propietaria de uncache o Unamato o aUtorizado por escrto por el tiniar de la misma
para saliitarun dosumento acrediative del page del dbime recbo delimpussto d Vehiculas

L. ESTABLECIMIENTO:

1, <Son dtiles los pareles infomativos
denitro de la ORIC?

2. dCudntaz personas hay en el Punte

General de Infarmacidn?

. ¢El Punta General de Infatmacidn
realiza una eficaz ldbor de filtrade y
oHenta cotrectarnente |as consultas?

. <] sisterna de tumo de espers fundiona
ComeCtamenta?

il

. APARIENCIA / TRATO DEL PERSONAL:

. El aspecto de |2 persona que atiende es
el adecusds? (aseo, vestinents)

+ dLa Forma de atenderte es cercans?
1 da forma de atenderte es amable?
. ZEl volurnen de su woz es el adecuado?

. a setivud corporal de s persona qus
atiende al piblica 25 adecuada?

I

IIL. CALIDAD EN EL SERWICIO:

. dHay colas?

. De haberlas, &Zuinte
tiempo ha durado 2 espera?

Sy

2 Unavez que ha llegado tu tumo,
udnto tiernpo tardan en
atender |2 gestidn o semvicio que
solicitasta?

. La perzona que te stendid:

4Conocfa el tama sobre el
que le preguntaste?

= <Tuva que preguntar 3 un
compafiera?

<Su aposicién siguid un
esquemaldgice?

S explicé en un
lenguajeclaro y cercano?

<Explic con <laridsd lax
cuestiones planreadss?

Supe solucierar &l
problema?

Solucions el problema
con rapidez?

<Se distrajo mienteas te
estaba atendiendo?

14, La gestion solicitada, drequiric ser
redireccionada & otro punto de
atendidn?

™=

15. De ser asi, fiste bien
4 4
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111. CALIDAD EN EL SERVICIO:
10. ¢Hay colas?

11. De haberlas, ¢Cuénto tiempo
ha durado la espera?

12. Unavez que ha llegado tu
turno, ¢Cuanto tiempo tardan
en atender la gestién o
servicio que solicitaste?

L

13. La persona que te atendio:

¢Conocia el tema sobre el
que le preguntaste?

¢Tuvo que preguntar a un
compafiero?

¢Su exposicion siguié un
esquema logico?

JUOIUOO0OL

¢Se explico en un
lenguaje claro y cercano?

¢Explicé con claridad las
cuestiones planteadas?

¢Supo solucionar el
problema?

¢Soluciond el problema
con rapidez?

¢;Se distrajo mientras te
estaba atendiendo?

14. La gestion solicitada, ¢requirid
ser redireccionada a otro punto
de atenci6n?

15. De ser asi, ¢fuiste bien
redireccionado?

D

Min.

Min.
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
B. Cliente Misterioso.

Resultados Obtenidos madid
® La siguiente matriz recoge los principales resultados obtenidos en el estudio:
IBI IVTM Plusvalia Informacién Catastral
Tarde Media mafiana 12 hora mafiana 12 hora mafiana| Tarde
01/03/2007 | 05/03/2007 01/03/2007 | 05/03/2007 05/03/2007 I 06/03/2007 01/03/2007 I 06/03/2007 CONCLUSIONES
. ESTABLECIMIENTO: I—
1. ¢Son dtiles los paneles informativos dentro de la OAIC? Si Si Si Si Si si Si Si Si = 100% NO = 0%
2. ;Cuantas personas hay en el Punto General de Informaciéon? 1 0 2 2 2 2 2 0 MEDIA = 1,375 personas
3. gl;;il::tooﬁ:(r:\tear::ec:i;T;:rgizﬁr:a;e?allza una eficaz labor de filtrado y Si NO S S si si si si Si= 87.50% NO = 12,50%
4. (El sistema de turno de espera funciona correctamente? N/A (%) Si Si Si Si Si Si Si Si= 87,50% N/A = 12,50%
Il APARIENCIA / TRATO DEL PERSONAL: | | | . |
5. 35;3:;?:::2)de la persona que atiende es el adecuado? (aseo, Si S S s si si Si Si si = 100% NO = 0%
6. ¢La forma de atenderte es cercana? Si Si Si Si NO NO Si Si Si= 75,00% NO = 25,00%
7. ¢Laforma de atenderte es amable? Si Si Si Si NO NO Si Si si= 7500%  NO = 25,00%
8. (El volumen de su voz es el adecuado? Si Si Si Si Si Si Si Si Si= 100% NO = 0%
9. ¢La actitud corporal de la persona que atiende al ptiblico es adecuada? Si Si Si Si Si Si Si Si Si= 100% NO = 0%
. caoapENELSERVICID: | | | | . |
10 ¢Hay colas? NO NO Si Si Si Si Si Si Si = 75,00% NO = 25,00%
11. De haberlas, ¢(Cuanto tiempo ha durado la espera? 3 4 12 5 4 4 MEDIA = 4,13 minutos
12. Una l\{ez que hla'llegado tg Furno, ¢Cuénto tiempo tardan en atender la 2 4 5 3 6 4 12 6 MEDIA = 5,25 minutos
gestion o servicio que solicitaste?
13. La persona que te atendié:
» (Conocia el tema sobre el que le preguntaste? Si Si Si Si Si Si Si Si Si = 100% NO = 0%
< ¢Tuvo que preguntar a un compafero? NO NO NO NO NO NO NO (***) NO Si=0% NO = 100%
* ¢SU exposicion siguié un esquema 6gico? Si Si Si Si Si Si Si Si Si = 100% NO = 0%
« ¢Se explicé en un lenguaje claro y cercano? Si Si Si Si Si NO (**) Si Si Si= 87,50% NO = 12,50%
« ¢Explico con claridad las cuestiones planteadas? Si Si Si Si Si Si Si Si Si = 100% NO = 0%
- ¢Supo solucionar el problema? Si Si Si Si Si Si Si Si Si = 100% NO = 0%
« ;Solucion6 el problema con rapidez? Si Si Si Si Si Si Si Si Si = 100% NO = 0%
« ¢Se distrajo mientras te estaba atendiendo? Si NO NO NO NO NO NO NO Si=12,50% NO = 87,50%
14. ;?egi;sgi:?n solicitada, ¢requirié ser redireccionada a otro punto de NO NO sj NO NO NO NO NO Si = 12,50% NO = 87,50%
15. De ser asi, ¢fuiste bien redireccionado? N/A N/A Si N/A N/A N/A N/A N/A Si=12,50% N/A = 87,50%

(*) La persona ubicada en el Punto General de Informacion informé directamente sobre el trAmite a realizar, por lo que no se comprueba el funcionamiento del sistema de gestion de turno de espera.

(**) Si bien podria decirse que el lenguaje utilizado por la persona que atendio fue claro, no se valor6 como cercano.

(***) La persona que atendio tuvo que preguntar a un compafiero pero esto fue debido a problemas con la aplicacion y no a que surgieran dudas respecto a la gestion a realizar.
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3. RESULTADOS OBTENIDOS
B. Cliente Misterioso.
Resultados Obtenidos

®© A continuacion, se presentan los tiempos medios de espera en funcion de la franja horaria y la gestion solicitada. Hay que
sefalar que estos resultados no son concluyentes debido a que la muestra utilizada es pequeiia (8 visitas) y a que las dos visitas
realizadas para cada una de los gestiones de IBI, IVTM y Plusvalia se llevaron a cabo en la misma franja horaria:

Tiempo medio de espera por franja horaria (minutos)
El tiempo medio de espera en las visitas de Cliente Misterioso ha

sido en general bastante bajo (4,13 minutos de media global). En el

horario de mafana el tiempo de espera es claramente superior al de
7,00 la tarde, sobre todo en la franja de primera hora, en la que se

alcanzan los 7 minutos de espera media. En el horario de tarde, la

espera se reduce significativamente a poco mas de minuto y medio.
413 ~--1/EE - - - - -~ - - -~ 300 e ————
1,67
m Tiempo medio de espera por franja horaria (minutos)
12 hora mafiana Media mafiana Tarde
8,50
4,00
-------------- 350~ == mmmm- ISR -= 4,13
Los tiempos de espera mas altos correspondieron a las 0.50
gestiones relacionadas con la Plusvalia y los mas bajos a las -
correspondientes al IBI.
IBI IVTM Plusvalia Informacion
Catastral

Pé&gina 120




dl

+M

agencia tributaria
madrid

3. RESULTADOS OBTENIDOS
B. Cliente Misterioso.
Resultados Obtenidos

madrid

© Los siguientes graficos recogen los tiempos medios de atencidn por parte del personal de la Agencia Tributaria a las gestiones
solicitadas, una vez llegado el turno de atencién (los resultados no son concluyentes por los motivos sefialados anteriormente):

Tiempo medio de atencion al servicio solicitado, por franja  Tiempo medio de atencion al servicio solicitado, por gestiéon
horaria (minutos) (minutos)

9,00
7,33
525 ~=~=====~JN . ~ -~~~ ==~ 403 === Q0 ======r mmmmmmsmmmmmsmmmmsgaaee==== =00 -~ S - - - e 5,25
Media mafiana | Tarde IBI IVTM Plusvalia Informacién
Catastral

12 hora manana

El tiempo medio empleado para resolver las gestiones ha sido mayor en la franja horaria de primera hora de la mafana (7,33
minutos), en la que se realizaron las dos gestiones de Plusvalia y una relativa a la Informacion Catastral. En la franja de media
mafiana y de tarde, este tiempo disminuy6 hasta 4 minutos, coincidente en ambos horarios.

Las gestiones relacionadas con la Informacion Catastral son las que mas tiempo de atencion demandaron (9 minutos), seguidas de
las relacionadas con la Plusvalia e IVTM (5 y 4 minutos respectivamente). Las dos gestiones relativas al IBI, que se realizaron en
horario de tarde, tuvieron el tiempo medio de atencidbn mas bajo (3 minutos).
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A continuacién se exponen las conclusiones extraidas de las visitas realizadas, para los diversos aspectos valorados:

® Establecimiento

- Todos los paneles informativos situados dentro de las Oficina de Atencion Integral al Contribuyente (OAIC) han resultado
Utiles para la orientacion en todas las visitas del Cliente Misterioso.

- El Punto General de Informacidén cumple una eficaz labor de filtrado y orientacién en la mayoria de los casos. Durante las
visitas realizadas en horario de mafiana, ha habido siempre en este primer punto de informacion dos empleados para la atencion
y direccionamiento de los ciudadanos que acuden a la OAIC y en las realizadas por la tarde, uno o ninguno.

- La Oficina de Atencion Integral al Contribuyente, se encuentra ubicada en la planta baja del edificio y cuenta con unas
instalaciones amplias y adecuadas para prestar una atencién eficaz a los contribuyentes.

- El Sistema de Turnos de Espera funciona correctamente, dirigiendo a los ciudadanos hacia el puesto de atencién
correspondiente una vez llegado su turno.

® Apariencia/ Trato del personal

- El aspecto del personal de atencién al puablico, al igual que su actitud corporal y el volumen de su voz, se consideraron
adecuados en todos los casos.

- En general, se percibié un trato cercano y amable, a excepcion de las visitas relativas a gestiones de Plusvalia, realizadas
durante el horario de tarde.
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® Calidad en el Servicio

- En la mayoria de las visitas realizadas, los consultores tuvieron que esperar para ser atendidos una media de 4,13
minutos, tiempo inferior al obtenido del cliente misterioso en el afio 2006 (13,25 minutos).

- Datos histéricos de la Oficina de Atencién Integral al Contribuyente reflejan que existe una mayor afluencia de publico en
horario de mafiana (sobretodo, en hora punta), hecho que explicaria que los tiempos medios de espera durante las visitas
realizadas en este horario fueran superiores a las obtenidas en horario de tarde. En el caso concreto de las dos gestiones
relativas al IBI, que se realizaron en horario de tarde, no hubo colas de espera.

- Una vez llegado el turno de atencion, las gestiones que demandaron mayor tiempo para ser atendidas fueron las
relacionadas con el Punto de Informacion Catastral, con un tiempo medio de atencion de 9 minutos, y las que menos las
relacionadas con el IBI, con 3 minutos de media.

- El personal de atencion al contribuyente conocia en todos los casos el trabajo a desempefiar para llevar a cabo la
gestién solicitada, sabiendo solucionar el problema planteado en todas las visitas realizadas, sin tener que preguntar a
ningun compariero.

- La atencidn prestada se ha realizado siempre siguiendo un exposicion con un esquema légico y explicando con claridad
las cuestiones planteadas. El lenguaje utilizado por las personas de atencion al publico en general fue claro y cercano
(excepto en una de las visitas para realizar tramites de Plusvalia en la que, si bien el lenguaje fue claro, no se percibié como
cercano).

- Las consultas planteadas fueron resueltas de forma rapida por los empleados de atencién al publico y, s6lo en uno de los
casos, la persona se distrajo mientras estaba atendiendo.

- Solamente una de las gestiones relativas a IVTM requirié ser redireccionada a otro punto de atencién, lo cual se realizé

correctamente.
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Otros aspectos destacables de las visitas de Cliente Misterioso, por tipo de gestion realizada, son los siguientes:

® Impuesto sobre Bienes Inmuebles (IBI):

- En una de las visitas, la persona del Punto General de Informacién proporcion6 al consultor la informacion y documentacion
necesaria para la resolucion de la gestion planteada, de forma correcta y completa, sin derivarla a otro punto de atencion.
Durante ese tiempo, también atendid a otras personas a las que derivé a otros puntos.

- En la segunda visita, en un principio no se encontraba ninguna persona en el Punto General de Informacién, por lo que el
consultor cogi6é directamente el turno, tras lo cual llegé un empleado que le pregunté si podia ayudarle en algo. En el punto de
atencion, la gestion se resolvié de forma adecuada.

® Impuesto sobre Vehiculos de Traccién Mecénica (IVTM):

- Las personas del Punto General de Informacion atendieron correctamente y también lo hizo asi el personal de los puestos de
atencion. En la primera de las visitas no se puede realizar el trdmite; se explica la causa con claridad y se redirecciona a la
Jefatura de Tréfico.

- En la segunda visita, una vez en el mostrador de atencion y tras haber expuesto el tramite a realizar (obtener un documento
probatorio de haber satisfecho el impuesto sobre un vehiculo en 2006, para poder tramitar en Trafico su transferencia),
comunican que el vehiculo en cuestién no estaba domiciliado en 2006 en Madrid capital, y que no pueden facilitar la informacion
acerca de qué municipio es el que debe emitir el documento solicitado, al no poder acceder a los datos requeridos porque se
esta llevando a cabo el proceso de volcado de datos para proceder al proximo pago del impuesto. Informan de que en todo caso
el documento debe emitirse por el municipio donde estuviera domiciliado el vehiculo en 2006, y que en el plazo de 10 dias, una
vez finalizado el proceso de volcado, se le podria informar de cual es el municipio al que debe acudir
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® Impuesto sobre el Incremento de Valor de los Terrenos de Naturaleza Urbana (IVTNU) - Plusvalias:

- En ambas visitas, la persona del Punto General de Informacién pregunta por el motivo de la gestibn para direccionar
correctamente y asigna turno. En el puesto de atencién, durante la primera visita, al no llevar el recibo del IBl no se entrega
ningun documento justificativo de la gestion. El consultor comunica que tiene la autorizacion del titular de la vivienda, que no es
comprobada vy, tras preguntar algunos datos, se informa oralmente.

- En la segunda visita, aunque tampoco se aportd el recibo del IBI, se entregd el contrato de compraventa y tras facilitar los datos
solicitados, la persona de atencion calcul6 la cuota de la Plusvalia y entreg6 un impreso del impuesto. Se informa correcta pero
escuetamente sobre las cuestiones planteadas.

® Punto de Informacién Catastral (PIC):

- En el Punto General de Informacion preguntan sobre la gestion a realizar, confirman que el consultor tiene toda la
documentacién necesaria para realizarla y dan turno. La persona del puesto de atencion intenta reiteradamente entrar a la
aplicacion de Catastro para realizar la gestion y, al no conseguirlo, se dirige al puesto de una compafiera, en el que consigue
realizarla. Se interesa por los motivos de la gestion para informar sobre la utilidad de la misma, se despide amablemente y pide
disculpas por la espera que ha ocasionado el fallo en la aplicacion.

- En la segunda, el personal del Punto General de Informacion da el turno tras indicarle la gestion a realizar. En el puesto de
atencion se solicitan algunos datos y se da ampliamente la informacion solicitada. Tras facilitar la documentacion, se requiere la
firma de un impreso.
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