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UNIVERSO: USUARIOS DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE (OAIC)
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AMBITO: MUNICIPIO DE MADRID

MUESTRA: 1224 ENTREVISTAS, LO QUE OFRECE UNOS RESULTADOS TOTALES CON UN ERROR MAXIMO
POSIBLE DE + 2.5%, PARA UN NIVEL DE CONFIANZA DEL 95.5% (DOS SIGMA) Y P/Q = 50/50. LAS ENTREVISTAS
FUERON REPARTIDAS ENTRE LAS TRES OAIC DE LA SIGUIENTE MANERA:

* OAIC Alcald, 45: 555 entrevistas, lo que ofrece unos resultados totales con un error maximo posible de +
3.9%, para un nivel de confianza del 95.5% (dos sigma) y p/q = 50/50.

* OAIC Sacramento, 3: 409 entrevistas, lo que ofrece unos resultados totales con un error maximo posible
de + 4.4%, para un nivel de confianza del 95.5% (dos sigma) y p/q = 50/50.

* OAIC Principe Carlos, 40 (Sanchinarro): 260 entrevistas, lo que ofrece unos resultados totales con un
error maximo posible de + 5.1%, para un nivel de confianza del 95.5% (dos sigma) y p/q = 50/50.
CUESTIONARIO: ESTRUCTURADO.
SELECCION: ALEATORIA SISTEMATICA.

ENTREVISTA: PERSONAL, EN LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE

FECHA DE TRABAJO DE CAMPO: DEL 3 AL 11 DE MARZO DE 2008 EN LAS OAIC DE ALCALA Y SACRAMENTO
Y DEL 3 AL 12 DE MARZO DE 2008 EN LA OAIC DE SANCHINARRO

REALIZACION: SIGMA DOS, S.A. MIEMBRO DE AEDEMO, ANEIMO, AEC (ASOCIACION ESPANOLA DE
EMPRESAS DE CONSULTORIA), ESOMAR Y WAPOR

CERTIFICACION DE CALIDAD: ISO 9001:2006 ACREDITADA POR DNV
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Los resultados del presente estudio constatan la excelente imagen que la Oficina de Atencidén Integral al
Contribuyente del Ayuntamiento de Madrid posee entre sus usuarios, quienes no dudan en manifestar
gue recomendarian sus servicios (61,3%).

+Im

Los datos méas destacados que pueden extraerse de esta investigacion son los siguientes:

[ Los usuarios de las OAIC estan muy satisfechos con el servicio ofrecido por esta entidad, a la que
otorgan una puntuacion media de 8,51 puntos, valorando ademas los diferentes atributos relacionados con
la calidad del servicio con excelentes puntuaciones, superiores a 8 en todos los casos.

D Casi la totalidad de los usuarios de la OAIC, el 92,6%, se encuentra satisfecho con el servicio recibido
de la Oficina de Atencidn Integral al Contribuyente.

[ Los atributos de la calidad del servicio que reciben una mejor valoracién por parte de los usuarios son:

© Orden Y lIMPIEZA. .. ..o 8.90
* Amabilidad y cortesia en el tato recibido..........ccccooeeiiiiiii, 8.81
* Eficacia del personal que le atendio.............cooouviiiieeiiiiiiiiin e 8.75

U pe manera general, los usuarios destacan como aspecto ligado a la calidad del servicio la rapidez para ser
atendidos (52,5%). Con respecto a la OAIC, los usuarios valoran este aspecto (tiempo de espera para ser
atendidos) con 8,65 puntos de media.
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U el servicio de cita previa es un aspecto que sin duda repercute en la rapidez para ser atendido. Con
respecto a este servicio se observa que es conocido por el 58,9% de los usuarios, manteniéndose en el
mismo nivel que el afio pasado, por lo que seria conveniente el desarrollo de actuaciones que den a
conocer este servicio gue minimiza/elimina el tiempo de espera para ser atendido.

U con respecto al horario de atencion al publico, si bien el 40,2% de los usuarios conoce el horario
correcto (mafiana y tarde continuo), un 34,9% de los mismos cree que solo funciona en horario de
mafiana. Atendiendo a las diferentes OAIC, destacan los usuarios de Sacramento, dénde el 55,8% de los
mismos cree que la OAIC funciona solo con horario de mafiana.

a Precisamente, en la OAIC de Sacramento es donde el aspecto de horario de atencion al publico
recibe una valoracion inferior con respecto a las otras dos OIAC (a pesar de que en todo caso logra la
excelente puntuacion de 8,21), valoracion que se debe , tal y como se ha comentado, al desconocimiento
del horario correcto de atencion al publico. El 35,5% de los usuarios de la OAIC de Sacramento afirma
gue acude a la Oficina sin informarse del horario.

U Por todo ello, las actuaciones dirigidas a dar a conocer_el amplio horario de atencion al publico,
especialmente entre los usuarios de la OAIC de Sacramento, mejoraran la valoracion que éstos realizan

de este aspecto, lo que contribuird a continuar mejorando la satisfaccién global con el servicio
recibido.
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O Asimismo, se apunta el dar a conocer entre los usuarios las gestiones que efectivamente se pueden
realizar a través de teléfono, correo o Internet. Ya que, a pesar de que la mayoria de los usuarios declara

que si se hubiera podido realizar la gestién por teléfono, correo o Internet, no habria acudido a la
OAIC (57,8%), el 51,3% de los mismos manifiesta desconocer si realmente la gestion concreta que
han venido a realizar se puede realizar a través de esos medios 0 no.
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*Los usuarios de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente comparten una excelente valoracion global
del servicio recibido, que alcanza (en una escala de 0 a 10) una valoracion media de 8,51 puntos, superando
los 8,44 puntos que recibia en 2007.

* El servicio recibido obtiene una mejor valoracion global entre los usuarios de la OAIC de Sanchinarro (8,75).

«» Todos los aspectos analizados del servicio ofrecido por las OAIC reciben muy buenas valoraciones de
sus usuarios. El orden y la limpieza de las instalaciones es el aspecto mejor valorado,con 8,90 puntos mientras
gue, por el contrario, la sefalizacion de los paneles informativos es el que recibe, con 8,47 puntos, una
puntuaciéon media mas baja.

- De manera general, puede afirmarse que los usuarios de las OAIC estan satisfechos con el servicio
recibido (92.6% de los mismos), mientras que solo un 1,8% de los mismos se encuentra insatisfecho. Entre
los motivos argumentados por quienes no estan satisfechos con el servicio recibido destacan “el personal esta
mal preparado, informa mal” (32,6%) y “no solucionan el problema” (20,4%).
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[ DIMENSIONES [ ATRIBUTOS EVALUADOS

ORDEN Y LIMPIEZA
DISENO DE SERVICIO SENALIZACION DE LOS PANELES INFORMATIVOS
E INSTALACIONES HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO

RECEPCION Y
REDIRECCIONAMIENTO

| TIEMPO DE ESPERA PARA SER ATENDIDO
ESPERA CONFORT DURANTE EL TIEMPO DE ESPERA
PARA SER ATENDIDO

AMABILIDAD Y CORTESIA

| UTILIDAD DE LA INFORMACION RECIBIDA

REALIZACION E EXPLICACIONES CLARAS Y SENCILLAS
INFORMACION PREPARACION DEL PERSONAL PARA DESEMPENAR SU TRABAJO
DE GESTIONES EFICACIA DEL PERSONAL

TIEMPO EMPLEADO PARA RESOLVER TRAMITES U OBTENER INFORMACION
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VALORACION DEL SERVICIO RECIBIDO (escala de 0 a 10)

1  ORDEN Y LIMPIEZA 8,90 DISENO SERVICIO E INSTALACIONES
2 AMABILIDAD Y CORTESIA EN EL TRATO RECIBIDO 8,81 REALIZACION E INFORMACION DE GESTIONES
3 EFICACIA DEL PERSONAL QUE LE ATENDIO 875 REALIZACION E INFORMACION DE GESTIONES
4  PREPARACION DEL PERSONAL PARA DESEMPENAR SU TRABAJO 8,74 REALIZACION E INFORMACION DE GESTIONES
5  EXPLICACIONES CLARAS Y SENCILLAS 871 REALIZACION E INFORMACION DE GESTIONES
UTILIDAD DE LA INFORMACION RECIBIDA EN EL MOSTRADOR .
B e 8,67 RECEPCION Y REDIRECCIONAMIENTO
7 TIEMPO DE ESPERA EN SER ATENDIDO 8,65
TIEMPO EMPLEADO PARA RESOLVER TRAMITES U OBTENER : ;
B |\ FORMACION 8,58 REALIZACION E INFORMACION DE GESTIONES
9  CONFORT DURANTE EL TIEMPO DE ESPERA 8,51 Valoracion
10 HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO 8,48 DISENO SERVICIO E INSTALACIONES Gé‘?Sbla'
11 SENALIZACION DE LOS PANELES INFORMATIVOS 8,47 DISENO SERVICIO E INSTALACIONES

"7Base: total muestra percepcion (n=959)

» El andlisis evolutivo de la valoracion global muestra que la satisfaccion Valoracion Global

global con el servicio recibido mejora con respecto al afio anterior, -
pasando del 8,44 de 2007 al 8,51 del presente afio, manteniéndose en 8'4"; .
todo caso en un alto nivel.

» Todos los aspectos valorados reciben buenas puntuaciones destacando
el orden y la limpieza (8,90) y la amabilidad y cortesia en el trato
recibido (8,81).

2007 2008
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Tiempo de
espera para ser
atendido

8,65

Confort durante
el tiempo de
espera

8,51

Valoraciones medias. Escala de 0 a 10

"7Base: total muestra percepcion (n=959)

Utilidad de la informacioén recibida en el
mostrador de informacion | 8,67

Valoraciones medias. Escala de 0 a 10

—7Base: total muestra percepcion (n=959)
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Ordeny
limpieza 8,91

Senalizacion de

los paneles 8,47
informativos
Horario de
atencion al 8,48
publico

Valoraciones medias. Escala de 0 a 10

"7Base: total muestra percepcion (n=959)
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Amabilidad y cortesia
Explicaciones claras y sencillas
Preparaciéon del personal

Eficacia del personal

Tiempo empleado pararesolver
tramites/obtener informaciéon

Valoraciones medias. Escala de 0 a 10

I"~Base: total muestra percepcion (n=959)

8,81

8,71

8,74

8,75

8,58

+

m
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Total usuarios

Alcala

Sacramento

Valoraciones medias. Escalade 0 a 10

"7Base: total muestra percepcion (n=959)
muestra percepcion OAIC Alcala (n=425)
muestra percepcién OAIC Sacramento (n=329)

muestra percepcion OAIC Sanchinarro (n=205)
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Accesibilidad a la oficina 8,36

Valoraciones medias. Escala de 0 a 10
I~ Base: total muestra percepcion (n=959)
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VALORACION COMPARATIVA DEL SERVICIO RECIBIDO (2007-2008)

ORDEN
2007 ATRIBUTO
2 1 ORDEN Y LIMPIEZA
4 2 AMABILIDAD Y CORTESIA EN EL TRATO RECIBIDO

UTILIDAD DE LA INFORMACION RECIBIDA EN EL MOSTRADOR DE INFORMACION

PREPARACION DEL PERSONAL PARA DESEMPENAR SU TRABAJO

5 4
6 5 EXPLICACIONES CLARAS Y SENCILLAS

- 6 EFICACIA DEL PERSONAL QUE LE ATENDIO (*)

1 7 TIEMPO EMPLEADO PARA RESOLVER TRAMITES U OBTENER INFORMACION

7 9 HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO

8 10 CONFORT DURANTE EL TIEMPO DE ESPERA

9 11 SENALIZACION DE LOS PANELES INFORMATIVOS

"7Bases: muestras percepcion 2007 (n=336) y 2008 (n=959)

(*) Nota: este atributo no fue testado en 2007

8,90
8,81

8,67

8,74

8,71
8,75
8,58
8,65
8,48
8,51
8,47

+Im
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VALORACION
2007
8,90
8,79

8,80

8,71

8,69

9,01
8,55
8,65
8,63
8,60
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SATISFECHOS Satisfechos: valoran con puntuaciones de 7, 8, 9 y 10 puntos

Neutros: valoran con puntuaciones de 4, 5y 6 puntos
Insatisfechos: valoran con puntuaciones de 0, 1, 2, y 3 puntos

4,9%
NS/NC 0,6%
I~ Base: total muestra percepcion (n=959)

El personal esta mal preparado, informa
mal
No solucionan el problema -20,4%
No funcionan los ordenadores -11,5%

Poca amabilidad y cortesia en el trato -9,7%
Errores de la administracion .7,0%
Mucho tiempo de espera l5,2%
Muchos tramites I2,6%

NS/NC 48,8%

Base: usuarios insatisfechos (1,8% del total muestra percepcion)
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» A continuacién se desglosan 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:

Orden y Limpieza

Valoraciéon media: 8,9

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%

(0y1) 01%

Insatisfechos
0,7%

(2y3)

Neutros (4,5y6)  28%

Satisfechos

NS/NC 0,6%

—7Base: total muestra percepcion (n=959)
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madrid
Sefalizacion de los paneles informativos

Valoracién media: 8,47

0,0% 20,0% 40,0% 60,0%

0,3%

(0y1)
Insatisfechos
(2y3) Il-l%

Neutros 4,5y 6) 6,8%

Satisfechos

NS/NC 2,5%

—~Base: total muestra percepcion (n=959)
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Neutros
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Horario de atencion al publico

Valoracién media: 8,48

0,0% 20,0% 40,0%

(Oy1)

agencha tributaria
meadrid

60,0%

0,5%

(2y3) Il-?%

4,5y 6)

(7y8)

(9y 10)

NS/NC

5,9%

14,3%

—~Base: total muestra percepcion (n=959)

23



. s I G M A D os 1. VALORACION DEL SERVICIO RECIBIDO
+Im

agencha tributaria
madrid

Utilidad de la informacioén recibida en el mostrador de informacion

Valoracién media: 8,67

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%

Oy 1) |1,1%
Insatisfechos
(2y3) |1,2%

Neutros 4,5y 6) 3,4%

Satisfechos

NS/NC 6,5%

—~Base: total muestra percepcion (n=959)
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Insatisfechos

Neutros

Satisfechos

1. VALORACION DEL SERVICIO RECIBIDO

Tiempo de espera en ser atendido

Valoracién media: 8,65

0,0% 20,0% 40,0% 60,0%

(Oy1)

(2y3)

4,5y 6)

(7y8)

(9y 10)

NS/NC
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80,0%

| 0,7%

I1,6%

6,3%

1,3%

—~Base: total muestra percepcion (n=959)
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Confort durante el tiempo de espera

Valoracién media: 8,51

0,0% 20,0% 40,0% 60,0%

0,5%

(0y1)
Insatisfechos
(2y3) |1,4%

Neutros 4,5y 6) 5,6%

Satisfechos

NS/NC 3,4%

—~Base: total muestra percepcion (n=959)
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Tiempo empleado pararesolver tramites u obtener informacion

Valoracién media: 8,58

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%

Oy 1) |0.8%
Insatisfechos
(2y3) ILB%

Neutros 4,5y 6) 5,6%

Satisfechos

NS/NC 2,0%

—~Base: total muestra percepcion (n=959)
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Amabilidad y cortesia en el trato recibido

Valoracién media: 8,81

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%

0,3%

(0y1)
Insatisfechos
(2y3) ILZ%

Neutros 4,5y 6) 4,5%

Satisfechos

NS/NC  0,9%

—~Base: total muestra percepcion (n=959)
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Explicaciones claras y sencillas por parte del personal que le atendié

Valoracién media: 8,71

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%

(0y1) |oe%

Insatisfechos
(2y3) IZ:O%

Neutros 4,5y 6) 4,4%

Satisfechos

NS/NC  1,5%

—~Base: total muestra percepcion (n=959)
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Preparacion del personal para desempefar su trabajo

Insatisfechos

Neutros

Satisfechos

Valoracién media: 8,74

0,0% 20,0% 40,0% 60,0%
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80,0%

0,4%

(0y1)
(2y3) ILZ%

(4.5y6) 4%

NS/NC 4,7%

—~Base: total muestra percepcion (n=959)
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Eficacia del personal que le atendi6

Valoracién media: 8,75

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%

0,4%

(0y1)
Insatisfechos
(2y3) Ills%

Neutros 4,5y 6) 4,6%

Satisfechos

NS/NC 2,9%

—~Base: total muestra percepcion (n=959)
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Valoracion del servicio recibido segiin OFICINA DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE

9 -
A
y A - — o
Valoracion
Global A
8,51 ‘/ A
° . falizacio ilidad
Accesibilidad a la —— SERgzacion Horario atencion al b il a_ . Tiempo de espera
. Orden y limpieza paneles - informacion )
oficina x _ publico en ser atendido
informativos mostrador
—e— TOTAL 8,36 8,90 8,47 8,48 8,67 8,65
A Alcala 8,44 8,76 8,65 8,62 8,71 8,40
Bl Sacramento 8,06 9,12 8,27 8,21 8,68 9,12
A Sanchinarro 8,65 9,05 8,46 8,47 8,45 8,85

"~Base: total muestra percepcion (n=959)
muestra percepcion OAIC Alcala (n=425)
muestra percepcion OAIC Sacramento (n=329)

muestra percepcion OAIC Sanchinarro (n=205)
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Valoracién del servicio recibido segiin OFICINA DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE

+Im

9 - B - n |
O A
A A *
N A °
Valoracion A A A
Global - A
8,51
A A
° Ti lead Amabilidad P ion del Eficacia del
Confort durante el | 11€MPO empleado m’a ilidad y Explicaciones reparacion de icacia de
. para resolver cortesia en el trato . personal para personal que le
tiempo de espera i, - claras y sencillas . |
tramites recibido desempefiar su atendera
—e— TOTAL 8,51 8,58 8,81 8,71 8,74 8,75
A Alcala 8,35 8,37 8,66 8,54 8,58 8,58
Bl Sacramento 8,75 8,97 9,10 9,01 9,04 9,08
A Sanchinarro 8,78 8,75 8,94 8,86 8,85 8,83

"~ Base: total muestra percepcion (n=959)
muestra percepcion OAIC Alcala (n=425)
muestra percepcion OAIC Sacramento (n=329)

muestra percepcion OAIC Sanchinarro (n=205)
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Valoracion del servicio recibido segin la GESTION REALIZADA

Plusvalia Plusvalia Impuesto de Resto de
TOTAL Compraventa herencias Vehiculos gestiones

2007 2008 2007 2008 2007 2008 2007 2008 2007 2008
VALORACION GLOBAL 8.44 8.51 8.53 8.69 8.47 8.46 8.36 8.47 8.29 8.45
Accesibilidad a la oficina -- 8.36 - 8.41 - 8.32 -- 8.28 -- 8.40
Orden y limpieza de la oficina 8.90 8.90 8.91 8.94 8.94 9.03 8.95 8.91 8.82 8.86
Senfalizacion de los paneles 8.60 8.47 8.60 8.45 8.56 8.67 8.66 8.36 8.61 8.46
informativos
Horario de atencién al publico 8.65 8.48 8.65 8.56 8.67 8.59 8.50 8.53 8.69 8.42
Utilidad de la informacion recibida 8.80 8.67 8.84 8.82 8.78 8.68 8.61 8.69 8.75 8.60
en el mostrador de informacién
Tiempo de espera para ser atendido 8.55 8.65 8.54 8.79 8.48 8.74 8.77 8.67 8.50 8.54
Confort durante el tiempo de espera 8.63 8.51 8.62 8.66 8.55 8.38 8.74 8.59 8.64 8.42
Tiempo empleado para resolver 9.01 8.58 9.38 8.86 8.61 8.56 8.82 8159 8.66 8.42
trdmites u obtener informacion
Amabilidad y cortesia en el trato 8.79 8.81 8.79 9.00 8.94 8.64 8.85 8.77 8.68 8.78
recibido
Explicaciones claras y sencillas por 8.69 8.71 8.79 8.93 8.70 8.56 8.74 8.79 8.48 8.61
el personal que le atendid
Preparacion del personal para 8.71 8.74 8.70 8.8 8.83 8.68 9.00 8.80 8.52 8.68
desempeniar su trabajo
Eficacia del personal que le atendi6 -- 8.75 - 8.96 - 8.69 - 8.77 - 8.65

—7Bases: muestras percepcion 2007 (n=336) y 2008 (n=959)
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. s I G M A D os 1. VALORACION DEL SERVICIO RECIBIDO
+Im

agencha tributaria
madrid

Valoracion del servicio recibido segiin el CARACTER DE LA VISITA REALIZADA

A titulo
TOTAL individual Profesional

2007 2008 2007 2008 2007 2008
VALORACION GLOBAL 8.44 8.51 8.52 8.54 8.21 8.40
Accesibilidad a la oficina -- 8.36 -- 8.39 -- 8.27
Orden y limpieza de la oficina 8.90 8.90 8.90 8.92 8.89 8.81
Sefalizacion de los paneles 8.60 8.47 8.60 8.47 8.60 8.43
informativos
Horario de atencion al pablico 8.65 8.48 8.69 8.52 8.51 8.33
Utilidad de la informacion recibida 8.80 8.67 8.77 8.70 8.92 8.56
en el mostrador de informacién
Tiempo de espera para ser atendido 8.55 8.65 8.64 8.74 8.27 8.29
Confort durante el tiempo de espera 8.63 8.51 8.69 8.57 8.46 8.29
Tiempo empleado para resolver 9.01 8.58 8.79 8.62 9.68 8.43
tramites u obtener informacion
Amabilidad y cortesia en el trato 8.79 8.81 8.82 8.85 8.71 8.67
recibido
Explicaciones claras y sencillas por 8.69 8.71 8.74 8.73 8.55 8.61
el personal que le atendio
Preparacion del personal para 8.71 8.74 8.85 8.80 8.31 8.51
desempenfar su trabajo
Eficacia del personal que le atendi6 -- 8.75 -- 8.76 -- 8.71

—7Bases: muestras percepcion 2007 (n=336) y 2008 (n=959)
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. s I G M A D os 1. VALORACION DEL SERVICIO RECIBIDO
+Im

agencha tributaria
madrid

Valoracion del servicio recibido segun el PERFIL DEL CLIENTE - SEXO

SEXO

HOMBRES MUJERES

2007 2008 2007 2008 2007 2008

VALORACION GLOBAL 8.44 8.51 8.39 8.42 8.51 8.63
Accesibilidad a la oficina - 8.36 -- 8.28 - 8.47
Orden y limpieza de la oficina 8.90 8.90 8.84 8.83 8.98 8.99
Sefializacion de los paneles informativos 8.60 8.47 8.54 8.40 8.69 8.55
Horario de atencion al pablico 8.65 8.48 8.64 8.46 8.66 8.51
Utilidad de la informacion recibida en el 8.80 8.67 8.75 8.64 8.88 8.72
mostrador de informacion

Tiempo de espera para ser atendido 8.55 8.65 8.50 8.60 8.61 8.72
Confort durante el tiempo de espera 8.63 8.51 8.60 8.41 8.66 8.63
Tiempo empleado para resolver trdmites u 9.01 8.58 9.23 8.52 8.70 8.66
obtener informacion

Amabilidad y cortesia en el trato recibido 8.79 8.81 8.60 8.75 8.78 8.89
Explicaciones claras y sencillas por el 8.69 8.71 8.69 8.65 8.69 8.78

personal que le atendié

Preparacion del personal para desempefiar 8.71 8.74 8.73 8.67 8.69 8.83
su trabajo

Eficacia del personal que le atendid - 8.75 -- 8.67 - 8.85
"7Bases: muestras percepcion 2007 (n=336) y 2008 (n=959)
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. s I G M A D os 1. VALORACION DEL SERVICIO RECIBIDO
+Im

agencha tributaria
madrid

Valoracion del servicio recibido segun el PERFIL DEL CLIENTE - EDAD

18-29 afios 30-44 afos 45-64 afios 65y mas
VALORACION GLOBAL 8.51 8.40 8.43 8.61 8.57
Accesibilidad a la oficina 8.36 8.22 8.40 8.36 8.39
Orden y limpieza de la oficina 8.90 8.85 8.94 8.82 9.04
Senfalizacion de los paneles 8.47 8.54 8.52 8.41 8.40
informativos
Horario de atencion al pablico 8.48 8.41 8.28 8.61 8.67
Utilidad de la informacion recibida 8.67 8.71 8.59 8.67 8.85
en el mostrador de informacion
Tiempo de espera para ser atendido 8.65 8.46 8.67 8.63 8.79
Confort durante el tiempo de espera 8.51 8.43 8.51 8.45 8.71
Tiempo empleado para resolver 8.58 8.62 8.51 8.57 8.75
trdmites u obtener informacion
Amabilidad y cortesia en el trato 8.81 8.67 8.82 8.80 8.92
recibido
Explicaciones claras y sencillas por 8.71 8.62 8.63 8.77 8.81
el personal que le atendio
Preparacion del personal para 8.74 8.75 8.62 8.83 8.81
desempenfar su trabajo
Eficacia del personal que le atendio 8.75 8.75 8.68 8.78 8.82

—7Bases: muestra percepciéon 2008 (n=959)
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BSIGMADOS

A. SATISFACCION DEL USUARIO

1. RESULTADOS OBTENIDOS

2. Definicion de calidad
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2. DEFINICION DE CALIDAD

BSIGMADOS

« El presente capitulo analiza los aspectos que los usuarios identifican con la calidad del servicio recibido
por las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente. En el momento de llegar a la OAIC, y antes de
efectuar la gestidn, los usuarios destacan como atributos que definen la calidad del servicio, por este orden, la
rapidez para ser atendido (54.4%); la eficacia (51,2%) y el buen trato, la amabilidad y la cortesia (45,9%).

» Una vez realizada la gestion, los usuarios mantienen estos mismos tres conceptos como los mas importantes a
la hora de definir la calidad, pero el orden de los mismos pasa a ser el siguiente: buen trato, amabilidad y cortesia

(60,3%); rapidez para ser atendido (50,6%) y eficacia (39,5%).

» Al analizar las demandas de calidad para el conjunto de la muestra (percepcidn+expectativas) se observa que
de manera destacada el buen trato, la amabilidad y la cortesia (53,1%) y la rapidez para ser atendidos (52,5%)
se situan entre los atributos que en mayor medida definen la calidad del servicio para los usuarios de las OAIC.

» Por este motivo, todas las actuaciones efectuadas para reducir los tiempos de espera y otorgar un trato
amable y correcto seran muy bien recibidas por los usuarios y repercutiran claramente en una mejora de

su percepciodn de la calidad del servicio recibido.
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. SIGMADOS 2. DEFINICION DE CALIDAD + m

agencha tributaria
meadrid

DEMANDAS DE CALIDAD: atributos que definen la calidad del servicio

Eficacia 45,4%
Rapidez para ser atendido 52,5%

Buenay suficiente informacién 13,8%

Agilidad en tramites y gestiones 21,1%

4,4%

Buenas instalaciones (comodidad,
limpieza...)

Preparacion del personal 5,8%

Otros 7,7%

NS/NC 2,8%

"7Bases: muestra percepcion + expectativas (n=1224)
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. SIGMADOS 2. DEFINICION DE CALIDAD + m

agencha tributaria
meadrid

DEMANDAS DE CALIDAD: atributos que definen la calidad del servicio

60,3%

Buen trato, amabilidad y cortesia

Eficacia
39,5%
Rapidez para ser atendido
50,6%
W 115%
Buenay suficiente informacién
16,0%
o 2o 1 Entrada
,90
Agilidad en tramites y gestiones e Salida
Buenas instalaciones (comodidad, I 3,1%
limpieza...) 5.8%

N 8.0%

Preparacion del personal
3,5%

N 7.9%
Otros

7,6%

|1,3%
NS/NC
4,4%

I"~7Bases: muestra percepcion (n=959)
muestra expectativas (n=265)
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. SIGMADOS 2. DEFINICION DE CALIDAD + m

agencha tributaria
meadrid

DEMANDAS DE CALIDAD: atributos que definen la calidad del servicio

37,0%

Buen trato, amabilidad y cortesia
53,1%

35,3%
Eficacia
45.4%

31,0%
Rapidez para ser atendido

52,5%

11,0%
Buenay suficiente informacién
13,8%

2007
9,5%

Agilidad en tramites y gestiones | 2008
21,1%

Buenas instalaciones (comodidad, 6,0%

limpieza...) .4’4%

5,6%
Preparacion del personal
s

28,1%

Otros
I

5%

3
W 28%

I"7Bases: muestras percepcion + expectativas 2007 (484) y2008 (n=1224)

NS/NC
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. SIGMADOS 2. DEFINICION DE CALIDAD + m

agencha tributaria
madrid

DEMANDAS DE CALIDAD: atributos que definen la calidad del servicio por OAIC

ALCALA SACRAMENTO SANCHINARRO

Rapidez para
ser atendido

52,2% 56,5% 45,0%

amabilidad y 48,4% 57,0% 67,1%)

cortesia

EﬁcaCia i _ “e
- 16’0%
gestiones
Preparacion del 2.3% 11 0%
personal
_ Buenas 11% 11,9%
instalaciones
Otros 11,0% I 3,7%

NS/NC 3,7% I 2,0%

ey _

50,7%

Buenay
suficiente 13,2%
informacion

11,5%

Agilidad en 19,2%

4,4%

3,8%

0,5%

0,5%

I'~7Base: muestra percepciéon+expectativas OAIC Alcala (n=555)
muestra percepcién+expectativas OAIC Alcala OAIC Sacramento (n=409)
muestra percepcién+expectativas OAIC Alcala OAIC Sanchinarro (n=260)
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. SIG MADOS 2. DEFINICION DE CALIDAD
+m
agencha tributaria

DEMANDAS DE CALIDAD: atributos que definen la calidad del servicio por OAIC

TOTAL Alcala Sacramento Sanchinarro
(%) (%) (%) (%)

Buen trato, amabilidad, cortesia 53.1 48.4 57.0 67.1
Eficacia 454 44.7 44.6 50.7
Rapidez en ser atendido 52.5 52.2 56.5 45.0
Buena y suficiente informacion 13.8 13.2 16.0 11.5
Agilidad en tramites y gestiones 21.1 11.6 42.6 19.2
Buenas instalaciones (comodidad, 4.4 1.1 11.9 3.8

limpieza...)

Preparacion del personal 5.8 2.3 14.1 4.4

Otros 7.7 11.0 3.7 0.5

NS/NC 2.8 3.7 2.0 0.5

"7Bases: Total muestra percepcién + expectativas (n=1224)
muestra percepcién+expectativas OAIC Alcala (n=555)
muestra percepcién+expectativas OAIC Alcala OAIC Sacramento (n=409)

muestra percepcién+expectativas OAIC Alcala OAIC Sanchinarro (n=260)
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. SIG MADOS 2. DEFINICION DE CALIDAD

agencha tributaria
madrid

DEMANDAS DE CALIDAD: atributos que definen la calidad del servicio por TIPO DE GESTION

+Im

Plusvalia Plusvalia Impuesto de Resto de

Compraventa herencias Vehiculos gestiones
(%) (%) (%) (%)
Buen trato, amabilidad, cortesia 53.1 58.2 53.9 44.4 53.1
Eficacia 45.4 45.8 36.7 46.7 45.4
Rapidez en ser atendido 52.5 50.0 59.5 56.4 52.5
Buena y suficiente informacion 13.8 17.0 12.3 11.2 13.8
Agilidad en tramites y gestiones 21.1 22.6 20.9 20.5 21.1
Buenas instalaciones (comodidad, 4.4 4.2 7.2 2.6 4.4

limpieza...)

Preparacion del personal 5.8 6.2 4.0 1.4 5.8
Otros 7.7 7.3 7.2 7.6 7.7
NS/NC 2.8 2.9 2.4 7.0 2.8

"7Bases: Total muestra percepcion + expectativas (n=1224)
muestra percepcién+expectativas Plusvalia compraventa (n=310)
muestra percepcién+expectativas Plusvalia herencias (n=144)
muestra percepcién+expectativas IVTM (n=188)

muestra percepcion+expectativas resto de gestiones (n=625)
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. SIG MADOS 2. DEFINICION DE CALIDAD
+m
agencha tributaria

DEMANDAS DE CALIDAD: atributos que definen la calidad del servicio por CARACTER DE LA VISITA

A titulo individual Profesional
(%) (%)

Buen trato, amabilidad, cortesia 53.1 53.0 585
Eficacia 45.4 46.7 40.9
Rapidez en ser atendido 52.5 50.4 60.0
Buena y suficiente informacion 13.8 13.8 13.7
Agilidad en tramites y gestiones 21.1 22.4 16.6
Buenas instalaciones (comodidad, 4.4 4.5 4.1
limpieza...)

Preparacion del personal 5.8 5.2 7.9
Otros 7.7 7.6 8.2
NS/NC 2.8 3.0 2.2

"7Bases: Total muestra percepcion + expectativas (n=1224)
muestra percepcién+expectativas a titulo individual (n=977)

muestra percepcidn+expectativas profesional (n=247)
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BSIGMADOS

A. SATISFACCION DEL USUARIO

1. RESULTADOS OBTENIDOS

3. El usuario de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente
(OAIC)
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. s I G M A D os 3. EL USUARIO DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE + m

+ De manera general, el perfil del usuario de las OAIC es el siguiente: hombre (59,4%), con edad
comprendida entre los 30 y los 44 afos (36,1%), con estudios superiores (49,5%), que trabaja (71,1%) y
tiene nacionalidad espafiola (94,8%).

~De acuerdo con lo manifestado por los usuarios de las OAIC, las principales areas de las gestiones que
acuden a realizar son IBI / Catastro (24,6%) y Plusvalia compra-venta (23,4%).

» Ocho de cada diez usuarios de las OAIC afirma que se va con la gestion resuelta (80,0%). Entre quienes
declaran que con su visita no han resuelto el problema o gestién (18,8%), destaca la falta de documentacién,
impresos o fotocopias como la principal razén para ello (31,8%).

« ElI 77,5% de los usuarios declara que su visita es a titulo individual, mientras que el 22,5% acude de una
gestoria, asesoria 0 despacho profesional. La visita a titulo individual tiene mayor presencia en la OAIC de
Sanchinarro (87,8%), mientras que se detecta una mayor presencia de visita de caracter profesional en la OAIC
de Alcala (26,8%).

» El 48,4% de los usuarios de las OAIC declara que ésta es la primera vez que visitan la oficina, porcentaje
que aumenta entre las dos nuevas oficinas (Sacramento, el 57,5% y Sanchinarro, el 59,0%). Asimismo, la
mayoria afirma que ésta es la primera vez que acuden por motivo de esa gestion (68,4%).

agencha tributaria
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. s I G M A Dos 3. EL USUARIO DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE + m

madrid
LA VISITA DEL USUARIO: Finalidad de la gestién
Plusvalia compra-venta _ 23,4%
Impuesto de Vehiculos (IVTM) - 15,4%

Plusvalia herencias - 11,7%
Registro - 5,9%

5,6%

Punto de Informacién Catastral
Informacion tributaria general . 4,1%
Impuesto de Actividades Econdmicas l 3,0%
Recaudacién ejecutiva I 2,3%
Domiciliaciones I 1,8%

Otros - 7,7%

NS/NC 0,1%

"7Base: muestra percepcion + expectativas (n=1224)
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BSIGMADOS

LA VISITA DEL USUARIO: Resolucion de la Gestion (2008-2007)

80,0%

il
1,2%

"7Base: muestra percepcion 2008 (n=959)

1 Ha resuelto/solucionado la gestion
I No ha resuelto/solucionado la gestion
NS/NC

¢Por qué motivos?

La falta de
documentacion/papeles/impresos/fotocopias

¢Por qué motivos?
La falta de
documentacioén/papeles/impresos/fotocopias

\/

La documentacion debe estar firmada por un I 1.6%

tercero
o _ et

NS/NC

- 2
~7Base: usuarios que no han resuelto/solucionado la gestion
(18,8% del total de la muestra de percepcion)

Es una tramitacion/gestion larga en el
tiempo

Es una tramitacién/gestion larga en el
tiempo

No funcionan los ordenadores

o . No funcionan los ordenadores
La tramitacién es en otro organismo

La tramitacién es en otro organismo

La documentacion debe estar firmada por un
tercero

3. EL USUARIO DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE

—~Base: muestra percepcién 2007 (n=337)

1 Ha resuelto/solucionado la gestion

I No ha resuelto/solucionado la gestion

+Im

agencha tributaria
meadrid

43,3%

13,3%

3,3%

6,7%

3,3%

~7Base: usuarios que no han resuelto/solucionado la gestion
(8,3% del total de la muestra de percepcion)
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. s I G M A D os 3. EL USUARIO DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE + m

agencha tributaria
madrid

LA VISITA DEL USUARIO: Resolucion de la Gestion (2008-2007)

¢ Se va usted con la gestion resuelta? ¢Ha podido solucionar lo que ha venido a hacer?

80,0%

91,7%

[
1,2%

~7Base: total muestra percepcion 2007 (n=337)

"~7Base: total muestra percepcion 2008 (n=959)

1Si F No NS/NC ' Si E No
. A 1 v v
cPOrquUEmOOS? ey ¢ Por qué motivos?
% (Base 180) | % (Base Total)

I_-e falta documenta_tcic')n / papeles 31.8% 5.9% L.e falta documente.lci()n / papeles 433% 3 6%
/impresos /fotocopias /impresos /fotocopias ' '
Es una tramitacion / gestion larga en el 19.0% 3.5% Es una tramitacién / gestion larga en el 13.3% 11%
tiempo tiempo ' ’

No funcionan los ordenadores 12,0% 2,3% Exceso de publico, mucha gente 13,3% 1,1%

La tramitacion es en otro organismo 11,6% 2,2% La tramitacién es en otro organismo 6,7% 0,6%
La documentacion a entregar debe estar No funcionan los ordenadores 3,3% 0,3%
. : 1,6% 0,3%

ITEEIE @ EUTETAZE el (7 TElEE La documentacion a entregar debe estar 3.3 0.3%

21.8% 4.0% firmada o autorizada por un tercero 70 70
NS/NC 5,2% 1,0%
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. s I G M A Dos 3. EL USUARIO DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE + m
agencha tributaria

LA VISITA DEL USUARIO: Resolucion de la Gestion por OAIC

ALCALA SACRAMENTO

80,2%

[
1,4% 0,9%

"~7Base: muestra percepcion (n=329)

—~Base: muestra percepcion OAIC Alcala (n=425) 1 Ha resuelto/solucionado la gestion

1 Ha resuelto/solucionado la gestion I No ha resuelto/solucionado la gestion
I No ha resuelto/solucionado la gestion NS/NC
NS/NC

SANCHINARRO

1,0%

~~Base: muestra percepcién (n=205)
1 Ha resuelto/solucionado la gestion
I No ha resuelto/solucionado la gestion
NS/NC
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. s I G M A D os 3. EL USUARIO DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE

LA VISITA DEL USUARIO: Motivos para no solucionar/resolver la gestion por OAIC

TOTAL ALCALA SACRAMENTO | SANCHINARRO
(%) (%) (%) (%)
6.9

La falta de 31.8 37.2 29.2
documentacién/papeles/impresos/fotocopias

La documentacion debe estar firmada por un 1.6 i3 2.8
tercero

Es una tramitacion/gestion larga en el tiempo 19.0 154 29.2
La tramitacidn es en otro organismo 11.6 10.3 12.5
No funcionan los ordenadores 12.0 15.4 8.3
Otro 21.8 17.9 194
NS/NC 5.2 6.4 14

"7Base: Total usuarios que no han resuelto/solucionado la gestion (n=179)
Usuarios de la OAIC Alcala que no han resuelto/solucionado la gestion (n=78)
Usuarios de la OAIC Sacramento que no han resuelto/solucionado la gestion (n=72)
Usuarios de la OAIC Sanchinarro que no han resuelto/solucionado la gestion (n=29)

0.0

6.9

17.2

3.4

55.2

10.3

+

m

agencha tributaria
madrid
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. s I G M A Dos 3. EL USUARIO DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE + m
madrid

LA VISITA DEL USUARIO: Particulares vs profesionales (2008-2007)

77,5%

| —

"7Base: muestra percepcion + expectativas 2008 (n=1224)

—7Base: muestra percepcion + expectativas 2007 (n=484)

1A titulo individual 1 Particular I Profesional

I De una gestoria, asesoria o despacho
profesional
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. s I G M A Dos 3. EL USUARIO DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE + m
agencha tributaria

LA VISITA DEL USUARIO: Particulares vs profesionales por OAIC

ALCALA SACRAMENTO

82,6%

73,2%

T

—~Base: muestra percepcion + expectativas OAIC Alcala (n=555) r7Base: muestra percepcion + expectativas OAIC Alcala (n=555)

1 A titulo individual 1 A titulo individual

I De una gestoria, asesoria o despacho
profesional

SANCHINARRO

I De una gestoria, asesoria o despacho
profesional

—7Base: muestra percepcion + expectativas OAIC Alcala (n=555)
1 A titulo individual

I De una gestoria, asesoria o despacho
profesional
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. s I G M A Dos 3. EL USUARIO DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE + m

agencha tributaria
meadrid

LA VISITA DEL USUARIO: Frecuencia de visita a la Oficina (2008-2007)

2008 2007
i 0
Es la primera vez - 48,4% Es la primera vez 52,1%

Delab5veces a De 1a5veces g 25,7%
8,3% la semana
la semana

1vez al mes 11,0%

1vez al mes 5,6%

6,4% mes
mes

De lallveces

De lallveces 6.6% al afio

al afio

3,3%

De 2a3veces al I De 223 vecesig 5,6%

Esporadicamente - 21.9% Esporadicamente  2,3%

0,
NS/NC I2,7% NS/NC 0,0%

"7Base: muestra percepcion + expectativas 2008 (n=1224) [/Base: muestra percepcion + expectativas 2007 (n=484)
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. S I G M A Dos 3. EL USUARIO DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE + m

agencha tributaria
meadrid

LA VISITA DEL USUARIO: Frecuencia de visita a la Oficina por OAIC

ALCALA SACRAMENTO SANCHINARRO

B

Es la primeravez 42,1%

0,
Delab5veces a 11,1% 1,5%
la semana
0, 0,
1vez al mes 7,4% I 24% I 3.5%
0, 0,
De 2 a3veces al 9.1% 0,8% I6,1A)
mes
0, 0,
Dela 11~veces 71% . 7,5% I 2,4%
al afio
29,7% 12,2%
Esporadicamente 20,4% - R l -

NS/NC 2,7%

0,6% I 7,1%

~~7Base: muestra percepcién + expectativas OAIC Alcala (n=555)
muestra percepcion + expectativas OAIC Sacramento (n=409)
muestra percepcion + expectativas OAIC Sanchinarro (n=260)
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. s I G M A DOS 3. EL USUARIO DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE + m

agencha tributaria
meadrid

¢Es la PRIMERA VEZ QUE HA VENIDO POR MOTIVO DE ESTA GESTION?

TOTAL 2008

68,4%
\ . -
1,5% 1,2%
—~Base: muestra percepcion + expectativas 2008 (n=1224) ~~7Base: muestra percepcion + expectativas OAIC Alcala (n=555)
1Si I No NS/NC 1Si I No NS/NC
SACRAMENTO SANCHINARRO
0
72,7% 75,888
\ : e
1,1% 3,3%
~~Base: muestra percepcién + expectativas OAIC Sacramento (n=409) I'~7Base: muestra percepcion + expectativas OAIC Sanchinarro (n=260)
1 Si F No NS/NC 1Si " No NS/NC
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. s I G M A Dos 3. EL USUARIO DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE + m
agencha tributaria

PERFIL DEL CLIENTE: Sexo (2008-2007)

"7Base: muestra percepcion + expectativas 2008 (n=1224)

—7Base: muestra percepcion + expectativas 2007 (n=484)

1 Hombre I Mujer 1 Hombre I Mujer
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. S I G M A Dos 3. EL USUARIO DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE + m

agencha tributaria
meadrid

PERFIL DEL CLIENTE: Sexo por OAIC

ALCALA SACRAMENTO SANCHINARRO

Hombre 61,9% 55,7% 55,0%

Mujer 38,1% 44,3% 45,0%

I"7Base: muestra percepcion + expectativas OAIC Alcala (n=555)
muestra percepcion + expectativas OAIC Sacramento (n=409)
muestra percepcion + expectativas OAIC Sanchinarro (n=260)
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agencha tributaria
meadrid

PERFIL DEL CLIENTE: Edad (2008-2007)

18-29 31,8%
14,0%

30-39 14,5%

36,1%
40-54 27,5%
55y mas 34,3%
45-64 35,5%

NS/NC 21,7%

14,4%
2,0%

—7Base: muestra percepcion + expectativas 2007 (n=484)

18-29

30-44

65y mas

F7Base: muestra percepcion + expectativas 2008 (n=1224)
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. S I G M A Dos 3. EL USUARIO DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE

PERFIL DEL CLIENTE: Edad por OAIC

ALCALA SACRAMENTO

18-29 17,5% 8,8%

30-44 35,8% 31,9%
45-64 34,9% 36,0%
65y mas 11,8% 23,3%

I"7Base: muestra percepcion + expectativas OAIC Alcala (n=555)
muestra percepcion + expectativas OAIC Sacramento (n=409)
muestra percepcion + expectativas OAIC Sanchinarro (n=260)

SANCHINARRO

8,4%

7,5%

+

m

agencha tributaria

madrid

37,3%

46,7%
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Sin estudios y primarios
EGB, Bachiller Elemental y FP1

BUP, Bachiller Superior y FP2

Estudios medios (peritaje, ATS, etc).

Estudios superiores

NS/NC

"7Base: total muestra percepcion + expectativas (n=1224)
muestra percepcion + expectativas OAIC Alcala (n=555)

TOTAL ALCALA
(%) (%)
8.4 7.7

12.1

19.3

9.9

49.5
0.8

13.7

20.8

9.0

48.1
0.7

muestra percepcién + expectativas OAIC Sacramento (n=409)
muestra percepcion + expectativas OAIC Sanchinarro (n=260)

3. EL USUARIO DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE

PERFIL DEL CLIENTE: Nivel Educativo por OAIC

+

SACRAMENTO | SANCHINARRO
(%) (%)
35

12.1

0.8

18.8

10.1

49.6
0.2

10.7

12.8

13.7

56.3
2.9

m

agencha tributaria
meadrid

63
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agencha tributaria
meadrid

PERFIL DEL CLIENTE: Nacionalidad por OAIC

TOTAL ALCALA SACRAMENTO SANCHINARRO
(%) (%) (%) (%)
Nacionalidad Espafiola 94.8 93.2 97.4 96.7

Otra nacionalidad 5.2 6.8 2.6 3.3

"7Base: total muestra percepcion + expectativas (n=1224)
muestra percepcion + expectativas OAIC Alcala (n=555)
muestra percepcién + expectativas OAIC Sacramento (n=409)
muestra percepcion + expectativas OAIC Sanchinarro (n=260)

64



BSIGMADOS

PERFIL DEL CLIENTE: Ocupacion por OAIC

3. EL USUARIO DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE

+

TOTAL ALCALA SACRAMENTO | SANCHINARRO
(%) (%) (%) (%)

Trabajando 71.1 73.1
Parado 5.0 5.9
Ama de casa 5.2 4.3
Jubilado 16.7 15.2
Otras 2.0 L5

"7Base: total muestra percepcion + expectativas (n=1224)
muestra percepcion + expectativas OAIC Alcala (n=555)
muestra percepcién + expectativas OAIC Sacramento (n=409)
muestra percepcion + expectativas OAIC Sanchinarro (n=260)

64.2

3.8

6.3

23.2
2.5

77.0

8.

6.7

9.2
3.8

m

agencha tributaria
meadrid
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BSIGMADOS

A. SATISFACCION DEL USUARIO

1. RESULTADOS OBTENIDOS

4. Los servicios de las Oficinas de Atencidn Integral al Contribuyente
(OAIC)
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. s I G M A Dos 4. LOS SERVICIOS DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE + m

agencha tributaria
meadrid

» Los usuarios de las OAIC no dudan en recomendar sus servicios (61,3%); esta opinion es especialmente
compartida por los usuarios de Sanchinarro (74,1%).

«El 35,4% de los usuarios de las OAIC declara que con respecto a otros afios, los tiempos de espera se han
reducido, asi como los tiempos de atencién que le dedicé el empleado para resolver su tramite o gestién
(27,3%)

« El horario de atencién al publico es conocido por el 40,2% de los usuarios de las OAIC, aunque es
importante destacar que el 34,9% de los mismos cree que solo funciona con horario de mafiana. El horario
continuo de mafana y tarde tiene mayor notoriedad entre los usuarios de la OAIC de Alcala (43,8%) mientras
gue el 55,8% de los usuarios de Sacramento cree que el horario de atencion al publico es solo por las mafanas.

» Tal y como ocurria en la investigacion del afio pasado, un amplio porcentaje de los usuarios declara que no se
ha informado del horario de atencién al publico (24,8%), porcentaje que aumenta en la OAIC de Sacramento
(35,5%).

« Con respecto a la ubicacion de la oficina, el medio de conocimiento mas habitual es a través del teléfono
010 (22,1%), medio que es también el mas habitual en cada una de las tres OAIC.
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. s I G M A Dos 4. LOS SERVICIOS DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE + m

agencha tributaria
meadrid

* La mayoria de los usuarios declara que si se hubiera podido realizar la gestion por teléfono, correo o
Internet, no habria acudido a la OAIC (57,8%) a pesar de que el 51,3% de los mismos manifiesta

desconocer si realmente la gestion que han venido a realizar se puede realizar a través de esos medios 0
no.

« El servicio de cita previa es conocido por el 58,9% de los usuarios de las OAIC, conocimiento que han
adquirido principalmente a través del teléfono 010 (35,0%). El 47,4% de quienes acuden para realizar gestiones
por IAE, IBl/Catastro, Plusvalias e IVTM han utilizado el servicio de cita previa y lo valoran con 8,49 puntos de
media. El modo mas habitual de concertar la cita previa es a través del teléfono 010 (69,0%).
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. s I G M A Dos 4. LOS SERVICIOS DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE + m

agencha tributaria
meadrid

HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO: Notoriedad

TOTAL 2008

Cita sélo horario de

s 34,9%
mafana

Cita horario de mafana y
de tarde en horario
continuo

40,2%

Cita horario de mafana y
de tarde en horario
discontinuo

4,8%

Otros 2,4%

NS/NC 17, 7%

"7Base: muestra percepcion + expectativas 2008 (n=1224)
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. s I G M A Dos 4. LOS SERVICIOS DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE + m

agencha tributaria
meadrid

HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO: Notoriedad por OAIC

ALCALA SACRAMENTO SANCHINARRO

mafiana

Cita horario de mafana y

de tarde en horario 43,8% 32,9% 39,0%

continuo

Cita horario de mafana y

de tarde en horario 2,6% 7,6% 9,2%

discontinuo

0.9% I 6,7%

Otros 2,2%

I"7Base: muestra percepcion + expectativas OAIC Alcala (n=555)
muestra percepcion + expectativas OAIC Sacramento (n=409)
muestra percepcion + expectativas OAIC Sanchinarro (n=260)
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. s I G M A DOS 4. LOS SERVICIOS DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE + m

agencha tributaria
meadrid

HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO: Citan horario de mafiana y de tarde en horario continuo

TOTAL 40,2% 41,7%
CARACTER Individual 39,0% 37,6%
DE LA VISITA Gestoria, asesoria o despacho profesional _ 44,4% 54,19
Plusvalia-Cv 42,4% 42,4%
GESTION Plusvalia herencias 45,2% 45,2%
NTM 34,5%
Otros 40,0%
—7Base: muestra percepcion + expectativas 2008 (n=1224) [F7Base: muestra percepcion + expectativas 2007 (n=484)
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. s I G M A DOS 4. LOS SERVICIOS DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE + m

agencha tributaria
meadrid

HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO: Medios de conocimiento (2008-2007)

En el teléfono 010 _ 17,7% 16,1%
- 9,9% 14,0%
S B 5.2%

No se ha informado

Enla pagina web del Ayuntamiento/Internet

Por terceras personas

Enla propia Agencia Tributaria de Madrid - 7,7% 10,5%
Notarias, gestorias, despachos profesionales 8,3%
Es el horario de la Administracion 5,4%
Otros 7,9%
NS/NC 1,0%
—7Base: muestra percepcion + expectativas 2008 (n=1224) [F7Base: muestra percepcion + expectativas 2007 (n=484)
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. s I G M A Dos 4. LOS SERVICIOS DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE + m
madrid

HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO: Medios de conocimiento por OAIC

ALCALA SACRAMENTO SANCHINARRO
No se ha informado 23,7% - 4,4%

En el teléfono 010 15,4% 19,0%

Notarias, gestorias, despachos profesionales 10,1% I 1,2%
En la propia Agencia Tributaria de Madrid 9,9% - 5,5%
Por terceras personas 9,6% - 4,3%
En la pagina web del Ayuntamiento/Internet 8,4% 15,5%
Es el horario de la Administracion 3,5% 6,7%
Otros 8,0% 13,8%
NS/NC 12,6% 30,6%

"7Base: muestra percepcion + expectativas OAIC Alcala (n=555)
muestra percepcion + expectativas OAIC Sacramento (n=409)
muestra percepcion + expectativas OAIC Sanchinarro (n=260)
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. s I G M A Dos 4. LOS SERVICIOS DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE + m

agencha tributaria
meadrid

UBICACION DE LA OFICINA: Medios de conocimiento (2008-2007)

2008

En el teléfono 010 22,1% 18,8%

A través de otras administraciones 12,2% 4,8%

En la pagina web del Ayuntamiento/Internet 11,9% 16,9%

Por terceras personas 11,9% 8,7%

Notarias, gestorias, despachos profesionales 11,5% 12,8%

No se ha informado

6,8% 4,5%

6,0% 22,3%

NS/NC - 4,1% 1,8%

—7Base: muestra percepcion + expectativas 2008 (n=1224) [F7Base: muestra percepcion + expectativas 2007 (n=484)

En el Ayuntamiento de Madrid

Otros
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agencha tributaria
meadrid

UBICACION DE LA OFICINA: Medios de conocimiento por OAIC

ALCALA SACRAMENTO SANCHINARRO
En el teléfono 010 20,3% _ 24.8%
Notarias, gestorias, despachos profesionales 15,5% - 5,2%
A través de otras administraciones 15,5% I 1.9%
En la pagina web del Ayuntamiento/Internet 10,8% 14,8%

Por terceras personas 8,7% 12,9%
No se ha informado 5,9% I 1,6%

En el Ayuntamiento de Madrid 4,7% 13,3%

Otros 15,1% 23,7%
NS/NC 5,3% 4,0%

"7Base: muestra percepcion + expectativas OAIC Alcala (n=555)
muestra percepcion + expectativas OAIC Sacramento (n=409)
muestra percepcion + expectativas OAIC Sanchinarro (n=260)
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. S I G M A Dos 4. LOS SERVICIOS DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE

+Im

agencha tributaria
meadrid

Si hubiera podido realizar la gestién por TELEFONO, CORREOQO O POR INTERNET,

icomo la habria llevado a cabo?
TOTAL 2008 ALCALA SACRAMENTO SANCHINARRO

57,8% 61,0% I 54,3% . 50,2%
38,2% 36,0% I 42,6% I 39,0%

3,0%

Por telefono,
correo o
Internet

En cualquier
caso hubiera
venido ala
oficina

NS/NC [§ 4,0%

3,1% 10,8%

"7Bases: muestra percepcion + expectativas TOTAL (n=1224); OAIC Alcala (n=555); OAIC Sacramento (n=409); OAIC Sanchinarro (n=260)
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. S I G M A Dos 4. LOS SERVICIOS DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE + m

agencha tributaria
meadrid

¢ Sabe usted si la gestion que ha venido a realizar se podria haber hecho por
TELEFONO, CORREO O POR INTERNET?

TOTAL 2008 ALCALA SACRAMENTO SANCHINARRO

Sequesise

15,1% 15,2% 12,1% 21,5%
puede hacer

Sequeno se

33,6% 35,9% 33,8%
puede hacer

21,7%

No se si se

51,3% 48,9% 54,0%
puede hacer

56,9%

"7Bases: muestra percepcion + expectativas TOTAL (n=1224); OAIC Alcala (n=555); OAIC Sacramento (n=409); OAIC Sanchinarro (n=260)
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. s I G M A Dos 4. LOS SERVICIOS DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE + m

agencha tributaria
meadrid

SERVICIO DE CITA PREVIA: Notoriedad (2008-2007)

[
1,7%

1 Silo conoce I No lo conoce

1 Silo conoce F Nolo conoce ' NS/NC

~7Base: usuarios que acuden para realizar gestiones

"7Base: usuarios que acuden para realizar gestiones por Plusvalias e IVTM (N=367)

por IAE, IBl/Catastro, Plusvalias e IVTM (n=969)
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agencha tributaria
meadrid

SERVICIO DE CITA PREVIA: Notoriedad por OAIC

ALCALA SACRAMENTO

54,5%

B |
1.8% 0,7%

—7Base: usuarios que acuden a la OAIC de Sacramento
para realizar gestiones por IAE, IBl/Catastro, Plusvalias e IVTM (n=348)

F7Base: usuarios que acuden a la OAIC de Alcala
para realizar gestiones por IAE, IBl/Catastro, Plusvalias e IVTM (n=428)

1 Silo conoce F Noloconoce ' NS/NC 1Silo conoce ¥ No lo conoce  NS/NC

SANCHINARRO

4,1%

7Base: usuarios que acuden a la OAIC de Sanchinarro
para realizar gestiones por IAE, IBl/Catastro, Plusvalias e IVTM (n=193)

1 Silo conoce F Noloconoce ' NS/NC
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. s I G M A Dos 4. LOS SERVICIOS DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE + m

SERVICIO DE CITA PREVIA: Medios de Conocimiento (2008-2007)

Teléfono 010

Pagina web del
Ayuntamiento/Internet

En la propia oficina
Ayuntamiento de
Madrid
Comunicaciones o
escritos del
Por terceras personas
Notarias, gestorias,

despachos

Linea directa del
catastro (902 37 36 35)

Otras
administraciones

Otros

NS/NC

"7Base: usuarios que acuden para realizar gestiones
por IAE, IBl/Catastro, Plusvalias e IVTM
y conocen el servicio de cita previa (n=559)

Teléfono 010

Pagina web del
Ayuntamiento/Internet

En la propia oficina

Otras
administraciones

Notarias, gestorias,
despachos
profesionales

Ayuntamiento de
Madrid

Por terceras personas

Comunicaciones o
escritos del
Ayuntamiento

Otros

agencha tributaria
meadrid

36,4%
21,7%
13,8%
10,6%
6,9%
6,5%
2,3%
1,4%

2,3%

—7Base: usuarios que acuden para realizar gestiones
por Plusvalias e IVTM y conocen el servicio de cita previa (n=217)
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. s I G M A Dos 4. LOS SERVICIOS DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE + m

agencha tributaria
meadrid

SERVICIO DE CITA PREVIA: Medios de Conocimiento (2008-2007)

ALCALA SACRAMENTO SANCHINARRO

Teléfono 010 31,7% B EEEEE 0 O
Pagina web del ayuntamiento/Internet 17,5% - 14,0% _ 15.5%

En la propia oficina 16,1% . 3,3% I 1,7%
Ayuntamiento de Madrid 12,0% I 2,3% _ 13,5%
Otras administraciones 7,8% | 0,7% 0,0%
Por terceras personas 5,1% l 3,7% I 1,2%
Comunicaciones o escritos del Ayuntamiento 47% - 11,4% I 0,6%
Linea directa del catastro (902 37 36 35) 3,6% | 0,3% | 0,6%
Notarfas, gestorias, despachos profesionales | 2,7% I 2.3% . 3.3%

Ofos  4,5% W 23% I 5%
NSINC | 28% W s I s

'~Base: usuarios que acuden a la OAIC de Alcala para realizar gestiones por IAE, IBl/Catastro, Plusvalias e IVTM
y conocen el servicio de cita previa OAIC Alcala (n=260); OAIC Sacramento (n=188); OAIC Sanchinarro (n=111)
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. s I G M A D os 4. LOS SERVICIOS DE LAS OFICINAS DE ATENCION INTEGRAL AL CONTRIBUYENTE + m

SERVICIO DE CITA PREVIA: Utilizacion y Satisfaccion (2008-2007)

agencha tributaria
madrid

_ 4 ‘ B, 7% |
1

0,9%
"7Base: usuarios que acuden para realizar gestiones
por IAE, IBl/Catastro, Plusvalias e IVTM
y conocen el servicio de cita previa (n=559)

1Silo ha utilizado F No lo ha utilizado NS/NC

VALORACION MEDIA (Escala de 0 a 10):

8,49

—7Base: usuarios que acuden para realizar gestiones
por IAE, IBl/Catastro, Plusvalias e IVTM
y han utilizado alguna vez el servicio de cita previa (n=258)

—7Base: usuarios que acuden para realizar gestiones
por Plusvalias e IVTM y conocen el servicio de cita previa (n=217)

1 Silo ha utilizado I No lo ha utilizado

VALORACION MEDIA (Escala de 0 a 10):

8,34

—7Base: usuarios que acuden para realizar gestiones
por IAE, IBl/Catastro, Plusvalias e IVTM
y han utilizado alguna vez el servicio de cita previa (n=217)
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agencha tributaria
meadrid

SERVICIO DE CITA PREVIA: Modo de concertar la/s cital/s por OAIC

TOTAL 2008 o
ALCALA SACRAMENTO SANCHINARRO

Teléfono 010 69,0% 67,8% 68,7% 77,3%

En persona,
en oficinade
atencion
municipal

9,0% 6,4% 17,7% 2,8%

Linea Directa
del catastro
(902 37 36 35)

7,6% 11,3% 1,5% 0,0%

Internet 5,2% 57% 1,5% 11,9%

NS/NC 9,8% 9,8% 10,6% 8,0%

"~Base: usuarios que acuden para realizar gestiones por IAE, IBl/Catastro, Plusvalias e IVTM y han utilizado alguna vez el servicio
de cita previa TOTAL (n=258); OAIC Alcala (n=131); OAIC Sacramento (n=83) y OAIC Sanchinarro (n=44)
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agencha tributaria
meadrid

TIEMPOS DE ESPERA EN SER ATENDIDO por OAIC

TOTAL 2008 ALCALA SACRAMENTO SANCHINARRO

Se han

. 35,4% 40,5% 24,3% 35,1%
reducido

Se han

. 11,4% 8,7% 14,9% 17,1%
mantenido

Han

1,0% 0,7% 2,1% 0,0%
aumentado

Es la primera
vez que 36,0% 26,6% 56,8% 35,1%
vengo

NS/NC 16,2% 23,5% 1,8% 12,7%

"7Bases: total muestra percepcién (n=959)
OAIC Alcala (n=425)
OAIC Sacramento (n=329)
OAIC Sanchinarro (n=205)
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agencha tributaria
meadrid

TIEMPOS DE ATENCION QUE LE DEDICO EL EMPLEADO por OAIC

TOTAL 2008 ALCALA SACRAMENTO SANCHINARRO

Se han

. 27,3% 32,7% 14,0% 30,7%
reducido

Se han

. 17,3% 14,6% 21,9% 20,0%
mantenido

Han

2,8% 1,9% 5,8% 1,0%
aumentado

Es la primera

vez que 35,9% 26,6% 56,8% 34,6%
vengo
NS/NC 16,7% 24.2% 1,5% 13,7%

"7Bases: total muestra percepcién (n=959)
OAIC Alcala (n=425)
OAIC Sacramento (n=329)
OAIC Sanchinarro (n=205)
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agencha tributaria
meadrid

RECOMENDACION DE LOS SERVICIOS por OAIC

+Im

TOTAL 2008 ALCALA SACRAMENTO SANCHINARRO

Lo
recomendaria 61.3% 58.4% 62.0%
con toda
seguridad
No tendria
problemaen 30,4% 32,5% 32,2%
recomendarlo

No lo
recomendaria | 1,8% 1,4% 2, 7% 1,5%
especialmente

74,1%

16,1%

Desaconsejaria

utilizar su 1,2% 1,6% 0,6% 0,5%
servicio
NS/NC 5,3% 6,1% 2,4% 7,8%

"7Bases: total muestra percepcién (n=959)
OAIC Alcala (n=425)
OAIC Sacramento (n=329)
OAIC Sanchinarro (n=205)
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BSIGMADOS

A. SATISFACCION DEL USUARIO

1. RESULTADOS OBTENIDOS

IV. GAP (percepcidon-expectativas)
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BSIGMADOS

Orden y limpieza de la oficina
Amabilidad y cortesia en el trato

Eficacia del personal

Preparacion del personal para desempefiar su trabajo

Explicaciones claras y sencillas

Utilidad de la informacién recibida en el mostrador de
informacion

Tiempo de espera en ser atendido

Tiempo empleado en resolver tramites u obtener
informacién

Confort durante el tiempo de espera
Horario de atencién al publico
Sefializacion de los paneles informativos

Accesibilidad a la oficina

"~Base: total muestra percepcion (n=959)

5. GAP (PRECEPCION-EXPECTATIVAS)

PERCEPCION DEL SERVICIO- Valoraciones medias (escala de 0 a 10)

8,90
8,81
8,75
8,74
8,71
8,67
8,65
8,58

8,51
8,48
8,47

8,36

agencha tributaria
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5. GAP (PRECEPCION-EXPECTATIVAS)
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EXPECTATIVAS DEL SERVICIO- Valoraciones medias (escala de 0 a 10)

Orden y limpieza de la oficina
Amabilidad y cortesia en el trato

Eficacia del personal

Preparaciéon del personal para desempefiar su trabajo

Explicaciones claras y sencillas

Utilidad de lainformacién recibida en el mostrador de
informacién

Tiempo de espera en ser atendido

Tiempo empleado en resolver tramites u obtener
informacion

Confort durante el tiempo de espera
Horario de atencién al publico
Sefializacion de los paneles informativos

Accesibilidad a la oficina

8,47

8,00
7,96

7,94

7,87

7,79

7,59

7,82

7,45

—7Base: total muestra expectativas (n=265)

m

agencea tribuitara
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GAP PERCEPCION - EXPECTATIVAS

Confort durante el tiempo de espera_ 0,92
Accesibilidad a la oficina _ 0,91
Tiempo de espera para ser atendido [NNENEGN o ¢
Explicaciones claras y sencillas _ 0.84
Tiempo de espera para ser atendido [[NNEG o -
Amabilidad en el trato_ 0.81
Preparacion del personal _ 0.80
Eficacia del personal _ 0.79
Utilidad informacién recibida en el mostrador de informacién_ 0,77
Sefializaciéon de los paneles informativos _ 0,65
Horario de atencién al publico _0,50
Orden y limpieza de la oficina - 0.43

+

m
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|. FICHA TECNICA agncia ributari

< FECHA DE REALIZACION: del 5 al 11 de Marzo de 2008
<’ OBJETIVOS ESPECIFICOS: Evaluar de forma objetiva la calidad ofrecida por las OAIC

< VISITAS REALIZADAS: 32 visitas repartidas de acuerdo con la Oficina y la gestién a realizar

5 5 1 11

Plusvalia

IVTM 2 1 1 4

IBl/Catastro 5 4 1 10
Ejecutiva 2 2 1 5

PIC 2 -- -- 2

TOTAL 16 12 4 £2

Asimismo, las visitas fueron repartidas en los distintos momentos del dia de la siguiente manera:
* Primera hora de la mafana: 9 visitas
* Media mafiana: 16 visitas
* Tarde: 7 visitas

REALIZACION: SIGMA DOS, S.A. MIEMBRO DE AEDEMO, ANEIMO, AEC (ASOCIACION ESPANOLA DE EMPRESAS
DE CONSULTORIA), ESOMAR Y WAPOR

<’ CERTIFICACION DE CALIDAD: ISO 9001:2006 ACREDITADA POR DNV
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Il. METODOLOGIA e Crlbiiatha

madrid

De forma paralela y complementaria a la fase cuantitativa del estudio, en la que se ha obtenido amplia
informacién sobre el nivel de satisfaccion del usuario de las Oficinas de Atencion Integral al
Contribuyente, se realizd un mistery shopper o cliente misterioso, técnica que consiste en representar el
papel de cliente/usuario para poder evaluar la calidad de los servicios prestados.

Mientras que los estudios de satisfaccion de clientes permiten identificar aquellos aspectos que no
satisfacen al cliente y que requieren de una pronta solucion, la técnica del mistery shopper garantiza:

1. Una medicion de calidad de servicio objetiva, en la que se cronometran tiempos, se vigilan
procedimientos y se controla el cumplimiento de las normas prefijadas.

2. La deteccion de aquellos aspectos negativos que pudieran existir en la prestacion del servicio,
antes de que éstos puedan ser percibidos por el usuario ya que, una vez percibidos por éste, el
dafio que sufre la imagen del servicio es dificil de restablecer. En este sentido, el usuario puede no
seflalar como malo un servicio que no es brindado a total satisfaccion por poca cultura en el tema,
sin que ello signifique que en el futuro no se registren insatisfacciones.
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Il. METODOLOGIA agncia ributari

+Im

M La realizacion del cliente misterioso se realizé con personal especialmente entrenado en este tipo de
técnica y con amplia experiencia en estudios de similares caracteristicas.

| En su ejecucion, han intervenido 8 consultores, que han acudido a las diferentes Oficinas de Atencion
Integral al Contribuyente, en distintos momentos dentro del horario de atencién al publico y han actuado
como si se trataran de usuarios normales.

| La seleccion de las gestiones evaluadas por los consultores de SIGMA DOS se fijaron atendiendo el
criterio y las necesidades expuestas por la direccién del estudio de la Oficina de Atencién Integral al
Contribuyente de la Agencia Tributaria de Madrid, las cuales aparecen detalladas en la ficha técnica.
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CLIENTE MISTERIOSO

Ill. ESQUEMA DEL FORMULARIO EMPLEADO

Informacion General:

» Datos de la Oficina

* Gestion realizada y rol
desempefiado

» Fecha y hora de la visita

Aspectos evaluados:

|. Establecimiento

Il. Apariencia/ Trato
personal

I1l. Calidad en el servicio

Oficina de Atencion Integral al
Contribuyente

Gestién a Fecha
evaluar
Hora

I. ESTABLECIMIENTO

¢Son dtiles los paneles informativos :
dentro de la OAIC?

¢Cuantas personas hay en el Punto

General de Informacion?

¢El Punto General de Informacion

realiza una eficaz labor de filtrado y :
orienta correctamente las consultas?

¢El sistema de turno de espera
funciona correctamente?

I1. APARIENCIA/TRATO PERSONAL

5.

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

Conteste respecto a cada uno
de los siguientes aspectos a
observar con una val oraci 6n
de 1 a 3 puntos en la que 1
significa “no lo cumple”, 2
que “si locumple” y 3 “supera
mis expectativas”

¢La forma de atenderte es cercana?

La forma de ate nderte es amable?

(El volumen de su voz es el |
adecuad0?

¢La actitud corporal de la persona
que atie nde al plblico es adecuada?

AR T AARATENIAAA~ A

Direccién

¢Hay colas?

De haberlas, (Cuéanto tiempo ha
durado la espera?

Una vez que ha llegado tu turno,
¢Cuanto tiempo tardan en atender
la  gestion o servicio que
solicitaste?
La persona que te atendio:
. ¢Conocia el tema sobre el
que le preguntaste?
(Tuvo que preguntar a un
compafiero?
¢Su  exposicion  siguié  un
esquema l6 gico?
¢Se explic6 en un lenguaje
claro y cercano?

Explic6 con claridad las
cuestiones planteadas?

¢ Supo solucionar el
problema?

¢Solucioné el problema con
rapidez?

(Se distrajo mientras te
estaba atendiendo?

La gestion solicitada, ¢requirié ser
redireccionada a otro punto de
atencion?

De ser asf, (fuiste bien
redireccio nad 0?

. CALIDAD EN EL SERVICIO

0]

U DO000O0

+Im

agencha tributaria
madrid
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Ill. ESQUEMA DEL FORMULARIO EMPLEADO agencia ributaria

Oficina de Atenciéon Integral al Direccion

Informacion General: Contribuyente

» Datos de la Oficina

Fecha

Gestion a

* Gestion realizada y rol
desempefado

evaluar
Hora

» Fecha y hora de la visita

1. ESTABLECIMIENTO

1. ¢Son utiles los paneles informativos
Aspectos evaluados: dentro de la OAIC?
|. Establecimiento 2. ¢Cuantas personas hay en el Punto

General de Informacion?

3. ¢El Punto General de Informacion
realiza una eficaz labor de filtrado y
orienta correctamente las consultas?

4. ¢El sistema de turno de espera
funciona correctamente?
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Ill. ESQUEMA DEL FORMULARIO EMPLEADO agencia tributaria

1. APARIENCIA/TRATO PERSONAL

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

Conteste respecto a cada uno
de los siguientes aspectos a
observar con una valoracion
Aspectos evaluados: de 1 a 3 puntos en la que 1
significa “no lo cumple”, 2
qgue “si lo cumple” y 3 “supera
mis expectativas”

~_

[I. Apariencia/ Trato
personal

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

gue atiende al publico es adecuada?

100



. SIG MADOS CLIENTE MISTERIOSO + m

Ill. ESQUEMA DEL FORMULARIO EMPLEADO agencia tributaria

I11. CALIDAD EN EL SERVICIO

10. ¢ Hay colas?

11. De haberbs, ¢Cuanto tiempo ha . Aspectos evaluados:
durado la espera?

12.  Una vez que ha llegado tu turno,

jCuanto tiempo tardan en atender Min

B gestibn o servcio que

solcitaste? lIl. Calidad en el servicio
13. Lapersona que te atendio:

. ;Conocia el tema sobre el < >

gue le preguntaste?
" ¢Tuvo que preguntar a un
comp afiero?
- ¢Su  exposicibn  sguid  un
esquema légico?
. ;Se explicd en un kenguage 14. La gestion solcitada, ¢requirio ser
chro y cercano? redireccionada a otro punto de
(o - atencon?
. Explico con clardad las
cuestiones planteadas? 15. De er ad, Jfuiste bien
. redreccionado?
- ¢Supo solucionar el
probkema?
- ¢Solucond el problema con
rapidez?
. ;Se distrajo mientras te
estaba atendiendo?
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V. CONCLUSIONES agencia tributaria

ESTABLECIMIENTO

PANELES: En la gran mayoria de las visitas los paneles han resultado de utilidad. Con respecto a los paneles, en alguna
de las visitas se ha sefialado lo siguiente:

“Hasta que no te acercas mucho a la entrada del edificio no ves el cartel de Madrid+, que es muy pequefo”
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V. CONCLUSIONES agencia irlbutaria

PUNTO GENERAL DE INFORMACION: se afirma que cumple una eficaz labor de filtrado y orientacion en la
totalidad de los casos, indicando cual es el nimero que se debe tomar y el lugar donde se debe esperar para ser
atendido.

Con respecto a la este aspecto, destacan los siguientes comentarios de los consultores:

“Ya en el mostrador de informacion me han adelantado que me iban a pedir una fotocopia de uno de los documentos que
yo llevaba”.

“He preguntado en Informacion para que me dieran nimero para el Catastro y ellas directamente me han preguntado si
llevaba copia de la escritura”.
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V. CONCLUSIONES agencia ributaria

“Me avisaron en Informacion que no podia realizar la gestion porque la aplicacion estaba estropeada y ademas yo no
llevaba autorizacion de mi madre ni fotocopia de su DNI”.

+Im

“Me atendidé un sefior muy amable que me llevd directamente a la ventanilla, sin coger nimero, porque no habia nadie
esperando”.

En algunas de las visitas se destaca que en el Punto de Informacion se les facilitan la informacién que iban buscando, sin
necesidad de tomar nimero ni ser atendidos posteriormente:

“En el Punto de Informacion me han indicado que no podria realizar la gestion (Plusvalia venta sin escritura ni IBI) por falta
de documentacién, pero me han indicado como lo podria calcular yo misma, para lo que me han entregado un impreso
explicandome las casillas que yo tengo que rellenar y las formulas que tengo que calcular. También me ha comentado que
me puedo remitir a una Web. Ademéas ha afiadido que si hubiera llevado el recibo del IBI me podia haber hecho ella misma
el célculo en el mostrador de informacion”.

“Comenté mi caso en el Punto de Informacién y la persona que alli estaba me dio la informacién que necesitaba, sin
necesidad de obtener nimero ni pasar por ventanilla” (la visita trataba de una solicitud de exencion del IVTM por
incapacidad).

105



. SIGMADOS CLIENTE MISTERIOSO

V. CONCLUSIONES agencia irlbutaria

TURNOS DE ESPERA: Se indica que el sistema de Turnos de Espera funciona correctamente en casi la totalidad de las
visitas dirigiendo a los ciudadanos hacia el puesto de atencion correspondiente una vez llegado su turno.

+Im

“Casi inmediatamente a tomar nimero en la maquina expendedora, éste ha aparecido en el panel informativo”.

“Gracias a que no habia ruido en la oficina, el sonido de los paneles que avisa sobre nuevo nimero puede escucharse con
total claridad”.

“No se ve bien el cartel que indica el puesto que me correspondia”.
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V. CONCLUSIONES agencia ributaria

APARIENCIA/TRATO PERSONAL

El aspecto del personal de atencidén al publico se considera adecuado en todas las visitas realizadas y, en la amplia
mayoria de las mismas se valora como adecuada la amabilidad en el trato, su actitud corporal y el volumen de su voz. En
estos Ultimos casos, se obtienen valoraciones medias superiores a 2, lo que indica que estos aspecto superan las
expectativas de los consultores.

Con respecto a la apariencia y trato personal, los comentarios realizados por los clientes misteriosos coinciden en destacar
la profesionalidad de los empleados y el excelente trato recibido. Asimismo, se recogen a continuacion otras anotaciones
realizadas por los clientes misteriosos :

“La persona que me atendié se mantenia distante pero con educacion”.

“La persona que me atendid no me miré a los o0jos en ningln momento. Parecia un robot, sin embargo, me atendié muy
eficientemente”.

“Me pareci6 perfecta la atenciéon (tono, modales, amabilidad) creo que incluso excesiva”.

“La persona que me atendié estaba afonica, pero me ha pedido disculpas y me ha comentado que todas las mafana
terminaba igual”.
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V. CONCLUSIONES agencia ributaria

CALIDAD DEL SERVICIO

+Im

Solo en un 15.6% de las visitas realizadas se encontraron colas para ser atendidos. En esos casos, se obtiene un tiempo
medio de espera de 10.0 minutos (tiempo superior al obtenido por la investigacion de cliente misterioso de 2007, 4.13
minutos, e inferior al recogido en 2006, 13.25 minutos).

El personal de atencion al contribuyente conocia en todos los casos el trabajo a desempefar para llevar a cabo la gestion
solicitada, sabiendo solucionar el problema planteado en todas las visitas realizadas, aunque en algunos casos (18.8%) se
viera en la necesidad de preguntar a algun compariero.

La atencidn prestada se ha realizado en casi la totalidad de las visitas siguiendo una exposicion con un esquema légico,
con un lenguaje cercano y claro y explicando con claridad las cuestiones planteadas.

La gran mayoria de las consultas fueron resueltas de forma rapida por los empleados de la oficina de atencion al publico vy,
sé6lo en el 6,3% de los casos se sefiala que la persona se distrajo mientras estaba atendiendo.
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V. CONCLUSIONES agencia tributaria

Sobre este aspecto destacan las siguientes anotaciones de los consultores:

“Me explico todo: plazos para el pago, porcentajes de recargo me ha dado mas informacion de la que yo he pedido”.

“Mientras me atendia, son6 mi teléfono moévil y esperd pacientemente. Luego soné su teléfono, y colgo sin ni siquiera ver
quién le llamaba”.

109



. SIG MADOS CLIENTE MISTERIOSO + m

V. CONCLUSIONES agencia irlbutaria

Entre los comentarios destacables de los consultores, atendiendo al tipo de gestion efectuada, destacan los siguientes:

PLUSVALIAS

“Empezé a sacar datos y me ensefié la pantalla del ordenador; le pedi que me anotara la cantidad y lo escribié sobre mi
propio recibo del I1BI”.

“Ha metido un papel en la impresora y me ha dado la carta de pago ademas de darme la informacion que necesitaba”.

“Me han informado bien. La gestion, tal y como sabia de antemano, no ha podido ser realizada ya que no llevaba ni
escritura ni el IBI”.
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V. CONCLUSIONES agencia tributaria

IBI/CATASTRO

“He indicado que querian hacer un cambio en el catastro y al decir que venia de parte de una empresa, me han pedido el
CIF de la sociedad y si no mi propio DNI. Me han dicho que esperara y se han ido a consultar. Vuelve y me dice que si me
lo hace. Ha tardado 10 minutos y se quejaba de que el programa iba muy lento”.
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IVTM

+Im

“En el Punto de Informacién me informaron muy bien de las condiciones que debia cumplir para obtener la exencién del
IVTM por incapacidad”.

“He comentado que queria un duplicado del IVTM porque no estaba a mi nombre y lo habia perdido. Me han pedido la
matricula, pero la que he dado era errénea, asi que me ha dicho que sin matricula y sin el nombre del propietario no
podian darme la informacion”.

“No han podido realizarme la gestion sobre vehiculo histérico ya que me han indicado que antes debia realizar unas
gestiones en la CAM. Me ha dado un papel impreso de Internet con la direccién a la que tenia que ir para solucionarlo. Una
vez resuelto tendria que volver alli para eximirme del pago de IVTM. Me ha explicado todo muy bien a pesar de no ser
competencia suya”.
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V. CONCLUSIONES agencia tributaria

PIC

“Me ha pedido el DNI, ha consultado la informacién y ha dado negativo. No me ha dado papel sobre esto porque no se ha
impreso, y yo no he insistido porque al haber dado negativo no me hacia falta”.

“Me indic6 como tramitar correctamente el cambio para que apareciera yo y no solo mi marido como titular, ya que el
inmueble esta en un municipio fuera de Madrid”.
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I. ESTABLECIMIENTO
¢Son utiles los paneles informativos — S]:96.9% NO: 3.1%
dentro de la OAIC?

¢Cuantas personas hay en el Punto MEDIA: 1,56 personas
General de Informacion?

¢El Punto General de Informacion g S1:100% NO:0.0%
realiza una eficaz labor de filtrado y
orienta correctamente las consultas?

(El sistema de turno de espera SlI: 96.9%
funciona correctamente?

. APARIENCIA/TRATO PERSONAL

(El aspecto de la persona que — S| 100%
atiende es el adecuado? (aseo, ’

vestimenta)

Valoracion de 1 a 3 puntos en
la que 1 significa “no lo
cumple”, 2 que “si lo cumple”
y 3 “supera mis expectativas”

¢La forma de atenderte es cercana? S1:84.4% NO:15.6% MEDIA: 2.16

La forma de atenderte es amable? SI:81.3%  NO:18.8% MEDIA:2.25

¢El volumen de su voz es el

adecuado? Sl: 90.6% NO:9.4.% MEDIA:2.22

¢La actitud corporal de la persona
que atiende al publico es adecuada? SI: 87.5% NO:12.5% MEDIA:2.22
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V. ANALISIS DE RESULTADOS o kb

. CALIDAD EN EL SERVICIO

¢Hay colas? Sl: 15.6% NO:84.4%

De haberlas, ¢(Cuanto tiempo ha MEDIA:10 minutos
durado la espera?

Una vez que ha llegado tu turno,
¢Cuanto tiempo tardan en atender

la gestion o servicio que MEDIA: 5.59 minutos
solicitaste?

La persona que te atendio:

= ¢Conocia el tema sobre el . .
que le preguntaste? Sl MOHELE
¢Tuvo que preguntar a un SI: 18.8% NO:81.3%
compafiero?

¢Su exposicién  siguié un SI: 93.8% NO:6.3%
esquema logico?

;Se explico en un lenguaje Sl: 96.9% NO:3.1%

claro y cercano?

Explico con claridad las Sl: 93.8% NO: 6.3%

cuestiones planteadas?

¢ Supo solucionar el
problema?

SlI: 93.8% NO: 6.3%

¢Soluciond el problema con SI: 84.4% NO: 15.6%

rapidez?

;Se distrajo mientras te Sl: 6.3% NO: 93.8%

estaba atendiendo?

La gestion solicitada, ¢requirid ser
redireccionada a otro punto de
atencion?

Sl: 9.4% NO: 90.6% Nota: solo
contestan P.15
quienes
De ser asf, ¢fuiste bien S1:33.3% NO: 66.7% respondieron SI

redireccionado? en P.14

——
—
——
—
——
——
—
——
——
——
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Analisis de los TIEMPOS MEDIOS DE ATENCION (minutos)

De la investigacion del Cliente Misterioso realizada, se desprende que la media de atencién empleada para la
resolucion de la gestién o problema planteado, desde que ha llegado su turno, es de 5,59 minutos.

Atendiendo a la diferenciacién por Oficina, se observa que el tiempo medio de atencidon es superior en
Sacramento (6,45 minutos).

Por tipo de gestion destaca el tiempo dedicado en el Punto de Informacién Catastral (15 minutos), aunque
es necesario matizar que sobre esta gestion se realizaron 2 visitas.

15 A L
14

13

12

11

10

9

8 -

@

7

. ® @

5 - Media: 5.59 minutos

=

4 A

3

5

1 @ ®

0

Alcala Sacramento Sanchinarro Plusvalia IVTM IBI/Catastro Ejecutiva PIC
521 6,45 4,50 56 0,75 7,55 0,50 15,
OAIC Tipo de Gestio

117



. SIGMADOS CLIENTE MISTERIOSO

agencha tributaria
meadrid

Analisis de los TIEMPOS MEDIOS DE ESPERA (minutos)

+Im

Los resultados de la investigacion de Cliente Misterioso indican que en el 84.4% de los casos no se
encontraron colas, siendo atendidos los consultores casi inmediatamente después de haber tomado el
namero correspondiente en la maquina expendedora.

Por este motivo, el analisis de los tiempos de espera que se recoge a continuacion hace referencia al 15.6% de
las visitas en las que si hubo que esperar para ser atendidos.

Tiempos medios de espera

¢Hay colas?

[ ]
15 A
14
13 A
12 A
1004
]
10 L @
S Media: 10.0 minutos
g
1Si F No .

Base: Total visitas realizadas (n=32) 61

5 Alcala Sacramento IBl/Catastro Ejecutiva
9,50 10,00 9,33 5 00

OAIC Tipo de Gestion

Base: Visitas en las que si se encontraron colas (n=5)

Nota: No se recogen los tiempos de espera de la OAIC de Sanchinarro ni de Plusvalias e IVTM

ya que en ninguna de esas visitas hubo que esperar para ser atendido.
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