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1. INTRODUCCION

El Organismo Autonomo de la Agencia Tributaria Madrid plantea el presente estudio con la
finalidad de medir la satisfaccion de los usuarios y las usuarias de las Oficinas de Atencion
Integral al Contribuyente.

La Agencia Tributaria Madrid se configura como el Organismo Autdnomo local, creado por el
Ayuntamiento de Madrid, para la gestidon integral del sistema tributario municipal en el ambito de las
competencias que la legislacién le atribuye.

Tal y como se indica en la Carta de Servicios de la Atencién Integral al Contribuyente de la Agencia
Tributaria Madrid (aprobada el 4 de enero de 2007 y actualizada el 23 de diciembre de 2008), uno de
los principales ejes de actuacién del Organismo se centra en la atencion integral del contribuyente, de
forma que no sélo se ofrezcan servicios de informacion y recepcidn de sugerencias y reclamaciones,
sino también la asistencia para el cumplimiento de las obligaciones tributarias y la realizacion de
tramites administrativos.

Actualmente la Agencia Tributaria Madrid presta sus servicios de atencion presencial a través de sus
Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente (OAIC).
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OBJETIVO GENERAL

“Analizar la satisfaccion de los usuarios y las usuarias de las Oficinas de Atencidén Integral al
Contribuyente (OAIC), es decir, medir la satisfaccion de ciudadania usuaria de los servicios
de las distintas oficinas de la Agencia Tributaria Madrid en funcion de sus expectativas y

percepciones.”

Este objetivo se desagrega en los siguientes objetivos especificos:

= Analizar las expectativas previas respecto a las OAIC y los servicios que ofrece.

= Analizar la importancia y valoracién de los atributos que compone el servicio prestado por las OAIC.
=  Estudiar el grado de satisfaccion de las personas usuarias con el servicio prestado por las OAIC.

=  Medir la Calidad del Servicio Objetiva.

= Caracterizar a las personas usuarias de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente.

= Analizar la evolucidon de todos los atributos respecto a oleadas anteriores.

=  Establecer prioridades de intervencidon para la mejora de las satisfaccién de los usuarios y las

usuarias de las OAIC.
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MODELO SERVQUAL (I)

El Modelo Integrado de Evaluaciéon llevado a cabo en este estudio tiene como base la aplicacion del
Modelo SERVQUAL, el cual es consistente con las Cartas de Servicios y los Acuerdos de Nivel
de Servicio (SLA) aplicables, asi como con los criterios establecidos en el marco del Observatorio
de la Ciudad.

El Modelo SERVQUAL se utilizé de base para el disefio del modelo de la evaluacién de la calidad de
servicio diseflado por Parusaraman, Zeithaml, y Berry (1985,1988) en sus estudios realizados para
su trabajo Delivering Quality Service.

Este modelo, define la calidad del servicio como una funciéon de la discrepancia entre las
expectativas de las personas consumidoras/usuarias sobre el servicio que van a recibir y
sus percepciones sobre el servicio efectivamente prestado por la empresa u organismo. De
esta forma la persona usuaria valorara negativamente o positivamente la calidad de un servicio en el
que las percepciones obtenidas sean inferiores o superiores a las expectativas que tenia.
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MODELO SERVQUAL (II)

El Modelo identifica 5 dimensiones basicas que caracterizan un servicio:

O Elementos tangibles: Representan las caracteristicas fisicas y apariencia de las OAIC, es
decir, de las instalaciones, equipos, personal y otros elementos con los que la ciudadania esta en

contacto al utilizar el servicio.

Q Fiabilidad: Implica la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el servicio prometido de
forma adecuada y constante.

0O Capacidad de respuesta: Representa la disposicidon de ayudar a la ciudadania y proveerlos de
un servicio rapido.

QO Seguridad (Garantia): Son los conocimientos y atencion mostrados por las personas
profesionales respecto al servicio que estan brindando, ademas de la habilidad para inspirar
confianza y credibilidad. En ciertos servicios, la seguridad representa el sentimiento de que la
ciudadania esta protegido en sus actividades y/o en las transacciones que realiza mediante el
servicio.

O Empatia: Es el grado de atencidon personalizada que ofrecen en las OAIC a la ciudadania.
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MODELO SERVQUAL (III)

Brechas o Gaps del Modelo SERVQUAL

Las brechas del modelo SERVQUAL adaptadas al estudio son:

Brecha 1: Diferencia entre expectativas de las personas usuarias y percepcion del personal sobre
sus expectativas.

Brecha 2: Diferencia entre la percepcion del personal sobre las expectativas de los usuarios y las
usuarias y las normas y procedimientos relacionados con las OAIC .

Brecha 3: Diferencias entre lo especificado en las normas del servicio y el servicio realmente
prestado.

Brecha 4: Diferencia entre el servicio entregado y lo que se ha comunicado al usuario o la
usuaria sobre él.

Brecha 5: Diferencia entre las expectativas que tiene el usuario o la usuaria antes de recibir el

servicio, y la percepcién que obtienen del mismo una vez recibido.

10
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ENTREVISTAS EN PROFUNDIDAD A LOS RESPONSABLES DE LAS OAIC

FICHA TECNICA

Universo: Responsables de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente (OAIC).

Ambito de la investigacion: La Agencia Tributaria Madrid.

Muestra: Tres entrevistas.

Cuestionario: Semi estructurado.

Seleccion: Exhaustiva.

Entrevista: Personal y en profundidad.

Fecha de trabajo de campo: 24-25 de febrero.

Realizacion: Telecyl,S.A., Miembro de AEDEMO (Asociacion Espafiola de Estudios de Mercado,
Marketing y Opinidon), y ANAPES (Asociacion Nacional de Profesionales de la Estadistica).
Certificacion de calidad: ISO 9001:2000 acreditada por AENOR.

12
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ENCUESTA A LOS PROFESIONALES QUE ATIENDEN AL PUBLICO EN LAS OAIC

FICHA TECNICA

Universo: Trabajadores de Atencién al Publico de las Oficinas de Atencidon Integral al
Contribuyente (OAIC).

Ambito de la investigacion: Las tres OAIC de la Agencia Tributaria Madrid.

Muestra: Exhaustiva.

Cuestionario: Estructurado.

Entrevista: Autoadministrada.

Fecha de trabajo de campo: del 3-5 de marzo.

Realizacion: Telecyl,S.A., Miembro de AEDEMO (Asociacion Espaiola de Estudios de Mercado,
Marketing y Opinidn), y ANAPES (Asociacion Nacional de Profesionales de la Estadistica).
Certificacion de calidad: ISO 9001:2000 acreditada por AENOR.

13
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ENCUESTAS PERSONALES A LA POBLACION USUARIA DE LAS OAIC

FICHA TECNICA

Universo: Usuarios/as de las Oficinas de Atencidn Integral al Contribuyente (OAIC).

Ambito de la investigacién: Municipio de Madrid.

Muestra: 1426 entrevistas, lo que ofrece unos resultados totales con un error para los datos globales de +/-2,59% para un

nivel de confianza de 95%, 2 sigma y p=q=0,5. Las entrevistas fueron repartidas entre las tres OAIC de la siguiente manera:
*QAIC Alcala: 573 entrevistas, lo que ofrece unos resultados totales con un error maximo posible de +/-
4,09% para un nivel de confianza de 95%, 2 sigma y p=q=0,5.
*QAIC Sacramento: 471 entrevistas, lo que ofrece unos resultados totales con un error maximo posible de
+/- 4,51% para un nivel de confianza de 95%, 2 sigma y p=gq=0,5.
*QAIC Principe Carlos (Sanchinarro): 382 entrevistas, lo que ofrece unos resultados totales con un error
maximo posible de +/-5,00% para un nivel de confianza de 95%, 2 sigma y p=q=0,5.

Cuestionario: Estructurado.

Seleccion: Aleatoria sistematica.

Entrevista: Personal, en las OAIC con sistema PAPI (Paper Assisted Personal Interview).

Fecha de trabajo de campo: del 2 al 6 de marzo.

Nota Metodolégica: Aquellas tablas cuyos porcentajes sumen mas de 100%, corresponde a preguntas con opcién de

respuesta multiple donde una persona puede dar mas de una respuesta.

Realizado: Telecyl,S.A., Miembro de AEDEMO (Asociacién Espafola de Estudios de Mercado, Marketing y Opinion), y ANAPES

(Asociacién Nacional de Profesionales de la Estadistica).

Certificacion de calidad: ISO 9001:2000 acreditada por AENOR.

14
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CLIENTE MISTERIOSO

FICHA TECNICA

FECHA DE REALIZACION: del 2 al 6 de marzo.
OBJETIVOS ESPECIFICOS: evaluar de forma objetiva la calidad del servicio ofrecido por las OAIC.
VISITAS REALIZADAS: 15 visitas repartidas por oficinas y gestion a realizar.

Plusvalia 2 1 _ 3
IVTM 1 1 1 3
IBI/Catastro 1 1 1 3
Ejecutiva 2 2 1 5
PIC 1 _ _ 1
TOTAL 7 5 3 15

Asimismo, las visitas fueron repartidas entre las distintas franjas horarias de afluencia:
*De 9:00 a 11:00 h: 5 visitas
*De 11:00 a 13:00 h: 7 visitas
*De 13:00 a 17:00 h: 3 visitas

Realizacion: Telecyl,S.A., Miembro de AEDEMO (Asociacién Espafiola de Estudios de Mercado,
Marketing y Opinion), y ANAPES (Asociacion Nacional de Profesionales de la Estadistica).

Certificacion de calidad: ISO 9001:2000 acreditada por AENOR.
15
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A. SATISFACCION DEL USUARIO
I. Conclusiones y recomendaciones
ll. Resultados Obtenidos
1. Valoracion del servicio recibido
2. Definicion de calidad
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CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos en el estudio de satisfaccion del usuario de las OAIC confirman por un lado, la
excelente imagen que la Oficina de Atencion Integral al Contribuyente del Ayuntamiento de Madrid posee
entre sus usuarios/as y por otro, que los compromisos de calidad adquiridos en la Carta de Servicios

aprobada el 4 de enero de 2007 y actualizada el 23 de diciembre de 2008 se cumplen de manera

satisfactoria.

Entre los datos mas destacados del estudio, pueden extraerse los siguientes:
Q El 91,4% de los usuarios/as estan satisfechos con el funcionamiento general de las Oficinas de
Atencion Integral al Contribuyente y su valoracion alcanza 8,19 puntos en una escala de 0-10.

Q Entre las oficinas, Alcala supera dicha valoracién en 0,05 puntos (8,24). Sacramento y Sanchinarro

obtienen (8,17 y 8,06 respectivamente).

O Los distintos atributos de calidad del servicio ofrecido por la OAIC reciben excelentes

puntuaciones, todas superiores a ocho puntos. Entre ellas destacan:

SOrden y limpieza. . ...c.oviiiiiiieiiiictiecraracncararasansnnnsnrasasansnnnnnnns 8,51
-Eficacia del personal que le atendid...........ccovviiiiiiiiiiiicnnrennnen. 8,31
-Amabilidad y cortesia en el trato recibido..............c.cccvvvienannn. 8,30

17



B EBdat

. ia tributari
IMADRID.’ :n.g:‘l;:.:ilda ributaria

telecy!

CONCLUSIONES

Q Las valoraciones obtenidas en el trato y amabilidad del personal (8,30) y la cualificacion de las
personas trabajadoras (8,27) en las OAIC para prestar un servicio eficaz y de calidad, responde e
incluso supera la puntuacién adquirida en la Carta de Servicios (8,25 puntos).

O Trasladando estos indices a porcentajes, los resultados confirman la eficacia y calidad del servicio
ofrecido en la atencién presencial de la OAIC: el 90,4% de las personas usuarias se encuentran
satisfechas con las explicaciones claras y sencillas del personal que le atendidé y el 91,0% con la
amabilidad y cortesia en el trato recibido.

Q Los tiempos, tanto de espera como de atencién, se perciben como muy satisfactorios: tiempo medio de
espera para ser atendido: 8,00 puntos y el tiempo de atencion efectiva para facilitar la
informacion o resolver el tramite requerido por el contribuyente: 8,03 puntos.

Q El tiempo medio de espera en las OAIC presenta un resultado muy satisfactorio con una media de

6,55 minutos en las visitas realizadas del cliente misterioso.

18
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CONCLUSIONES

Q En cuanto a los datos relacionados con las instalaciones fisicas de las OAIC responden a los

compromisos adquiridos en calidad:

v El 94,4% de las personas usuarias estan satisfechas con el orden y limpieza y su valoracion
media es de 8,51.

v El 89,4% de los contribuyentes estan satisfechos con la accesibilidad a la oficina y es valorada
en una escala de 0-10 de 8,16 puntos.

v El confort de la sala durante el tiempo de espera es satisfactorio para el 88,3% de las
personas usuarias y se valora con una media de 8,09.

v'La sefalizacion de los paneles informativos es adecuado para el 88,6% vy al igual que el

anterior tributo, es valorado con 8,09 puntos.

19
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CONCLUSIONES

O De manera general, los usuarios destacan como aspectos ligados a la calidad: la eficacia (48,5%),
la rapidez para ser atendido (45,0%) y el buen trato, amabilidad y cortesia por parte del
personal que atiende (42,5%). Las puntuaciones que otorgan por su parte a la eficacia es de 8,31y

a la amabilidad y cortesia del personal de 8,30.

Q El sistema de cita previa, que en caso de peticion, se hard en un plazo maximo de 4 dias laborales
y con un tiempo medio de espera para ser atendido inferior a 4:30 minutos, es conocido por el

46,8% y es valorado con 8,13 puntos.

QO Cada vez son mas las personas que conocen el horario de atencion al publico en relacion al

ano pasado (46,5% frente al 40,2%), y sobre todo entre los usuarios profesionales (57,5%).

Q El teléfono 010 es el medio de conocimiento mas mencionado para conocer los servicios de
las OAIC como: el horario de atencidn (21,7%), la ubicacion de la oficina (28,0%) vy la solicitud de cita
previa (46,8%).

Q Mas de la mitad de los usuarios/as no dudan en recomendar los servicios de la OAIC (56,6%),

sobre todo quienes visitan la oficina de Alcala (66,4%).

20
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CONCLUSIONES
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O Los resultados que aporta el estudio estan condicionados en cierta medida por la nueva incorporacion en
este afio, de manera exclusiva, de la gestion relacionada con la atencidén presencial de ejecutiva, en concreto,
de multas y tributos. El nimero de personas atendidas se ha visto incrementado en un 40,0% (de
275.826 en el afo 2007 a 385.689 personas en el 2008*) y en concreto, las personas atendidas por
gestiones de ejecutiva ha sufrido una variacion del 262% entre 2007 y 2008 (De 21.421 a 77.606
casos de ejecutiva atendidos en las oficinas respectivamente*). El 1 de septiembre de 2008 se cierra la
oficina de Raimundo Fernandez Villaverde que prestaba el servicio de ejecutiva pasando a ser atendido en las
distintas OAIC.

21
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CONCLUSIONES

Este hecho puede explicar en parte los siguientes resultados:
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O Los principales motivos de insatisfaccidn con el servicio recibido son: “que no le soluciona el problema”
(0,9%) y “que es mucho tiempo de espera” (0,8%).

O La resolucion de la gestion/informacidn que recibe una valoracion de 8,10 puntos, registra una puntuacion
inferior de 7,77 puntos entre quienes han hecho una gestidon relacionada con ejecutiva, ya sea de multas o
de tributos.

Q El tiempo medio empleado para resolver tramites u obtener informacién ha registrado un descenso en la
valoracion de 0,98 puntos en relacién al aflo 2007: de 9,01 valorado en el 2007 al 8,03 en el 2009.

Q Los atributos: “rapidez para ser atendido” y “el buen trato, amabilidad y cortesia”,con los que el usuario/a
relaciona la calidad aparecen en mayor proporcidén entre las expectativas que entre las percepciones: 47,2%
frente al 44,3% en “la rapidez para ser atendido” y 43,3% frente al 42,3% “el buen trato, amabilidad y
cortesia”.

Q Por otro lado y en concreto, para quienes han realizado una gestidén ejecutiva, el principal atributo que

define la calidad del servicio es la eficacia (50,5%).

22
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Q Tanto los resultados obtenidos de las brechas como del analisis multivariante en relacion a la

valoracién del servicio, ayudan a conocer los atributos que por un lado, favorecen la buena imagen que
posee entre los usuarios/as la Oficina de Atencidn Integral al Contribuyente y por otro lado, los que

serian interesantes potenciar para mejorar la satisfaccidon general con el funcionamiento de la OAIC .

Brecha de Expectativa y Percepcion del usuario/a en valoracion del
servicio

ATRIBUTOS GAP-Brecha

Sefalizacion de los paneles informativos 0,19
Horario de atencion al publico 0,16
Preparacion del personal para desempenar su trabajo 0,14
Tiempo empleado para resolver tramites u obtener informacion 0,13
Brecha-GAP Confort durante el tiempo de espera -0,09
Accesibilidad a la oficina -0,02
" Brecha de Expectativa del usuario/a segun los profesionales de la OAIC y Percepcion
del usuario/a en valoracion del servicio
ATRIBUTOS GAP-Brecha
Eficacia del personal que le atendio 0,51
Explicaciones claras y sencillas por el personal que le atendio 0,49
Horario de atencion al publico 0,42
Confort durante el tiempo de espera -1,83
Senalizacion de los paneles informativos -1,65
Tiempo empleado para resolver tramites/informacion -0,21
Orden y limpeza de la oficina -0,07 23
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Q En las distintas brechas, producto de la resta de puntuaciones obtenidas en expectativa y percepcion, los

atributos que obtienen valoraciones positivas (satisfaccién) estan relacionados, en su mayoria, con las
dimensiones de fiabilidad, seguridad y garantia del servicio como: las explicaciones claras y sencillas, la
preparacion y la eficacia del personal. Por el contrario, los atributos que han obtenido mayores puntuaciones
en las expectativas que en las percepciones, estan mas relacionadas con la dimensién de elementos tangibles
como: el confort de la sala, la senalizacidon de los paneles informativos y la accesibilidad de la oficina, entre

otros.

Analisis multivariante de la valoracion del servicio

FACTORES ATRIBUTOS

Servicio Preparacion del personal para desempenar su trabajo

Eficacia del personal que le atendio

Explicaciones claras y sencillas por parte del personal que le atendio
Amabilidad y cortesia en el trato recibido

Tiempo empleado para resolver tramites u obtener informacion
Confort de las instalaciones

Tiempo de espera para ser atendido

24
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CONCLUSIONES

O La valoracidn del servicio recibido a través de la matriz de impacto-satisfaccion revela que el factor
estrella 6 que explica en gran proporcion (59,7%) la satisfaccion general con el funcionamiento de la
OAIC es el denominado “servicio”, compuesto por los atributos que intervienen en el proceso de la
gestidn: preparacion, eficacia y amabilidad del personal, explicaciones claras y sencillas y tiempo

empleado en la resolucion.

Q Asi mismo, hay que destacar un segundo factor, que se encuentra en el area de atencion, pero que
explica un 12,2% la satisfaccion global, denominado “espera”, que agrupa los atributos presentes
desde el momento que se tiene nimero y se es atendido, es decir, el confort de la sala y el tiempo de

espera hasta ser atendido.

25
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RECOMENDACIONES

Las pautas de actuacidn que requiere la OAIC estan orientadas a mantener la excelente imagen que posee
entre los usuarios/as, asi como mejorar los resultados de determinados aspectos tratados con la finalidad

de aumentar la calidad y eficacia del servicio integral que ofrece la Agencia Tributaria Madrid.

Entre las actuaciones particulares se menciona:

Q Para dar mayor cobertura entre la poblacion usuaria, abrir nuevas OAIC si bien dicho proceso esta en
marcha.
O Fomentar la coordinacion con el servicio competente de multas del Ayuntamiento de Madrid.

O Reiterar mas campafas informativas y publicitarias para:

v' Atender mas visitas en los tramos horarios de menor afluencia, teniendo en cuenta el tipo de
usuario y el tipo de gestidn a realizar.

v Dar a conocer el horario y ubicacién de las OAIC

Q Por otro lado, y aunque ya se esta trabajando en ello, seria bueno implantar programas o bases
informaticas Unicas, que junto a otras actuaciones como la dotacién a las OAIC de nuevos impresos
estandar y nuevas impresoras, ayudasen a agilizar los procedimientos y resolver la gestion.

De esta forma, podria registrarse una mejora tanto en el tiempo de atencién como en la eficacia y rapidez

de la atencion, dentro de las percepciones de los usuarios/as. 26
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Principales resultados: Valoracion del servicio recibido

O El 91,4% de las personas usuarias se encuentran satisfechas con el funcionamiento general de
las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente, alcanzando una valoracion de 8,19 puntos en
una escala de 0-10.

Q La oficina de Alcala alcanza una valoracién superior a la total en 0,05 puntos (8,24), mientras que las
oficinas de Sacramento y de Sanchinarro, 0,02 y 0,13 puntos por debajo de la media total (8,17 y 8,06
respectivamente).

O La valoracion media de la preparacion del personal para desempenar su trabajo es de 8,27 y el
del trato y amabilidad del personal de atencion al puablico de 8,3 puntos.

O En cuanto a los tiempos tanto de espera como de atencién, el tiempo medio de espera para ser
atendido se valora en una media de 8,00 puntos y el tiempo de atencion efectiva para facilitar la
informacion o resolver el tramite requerido por el contribuyente con 8,03 puntos.

QO La valoracion media del servicio cita previa es de 8,13.
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Valoracion del servicio recibido

DIMENSION ATRIBUTOS EVALUADOS

ACCESIBILIDAD A LA OFICINA
ORDEN Y LIMPIEZA DE LA OFICINA

ELEMENTOS TANGIBLES SENALIZACION DE LOS PANELES INFORMATIVOS

CONFORT DURANTE EL TIEMPO DE ESPERA

PREPARACION DEL PERSONAL PARA DESEMPENAR SU TRABAJO

EFICACIA DEL PERSONAL QUE LE ATENDIO

FIABILIDAD, SEGURIDAD Y GARANTIA UTILIDAD DE LA INFORMACION RECIBIDA EN EL MOSTRADOR DE INFORMACION

RESOLUCION DE LA GESTION
EXPLICACIONES CLARAS Y SENCILLAS POR EL PERSONAL QUE LE ATENDIO

TIEMPO EMPLEADO PARA RESOLVER TRAMITES U OBTENER INFORMACION

CAPACIDAD DE RESPUESTA TIEMPO DE ESPERA PARA SER ATENDIDO
HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO
EMPATIA AMABILIDAD Y CORTESIA EN EL TRATO RECIBIDO
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Valoracion del servicio recibido (escala de 0 a 10) segun los usuarios

ATRIBUTOS VALORACION DIMENSION

1 ORDEN Y LIMPIEZA ELEMENTOS TANGIBLES
2 EFICACIA DEL PERSONAL QUE LE ATENDIO 8,31 FIABILIDAD, SEGURIDAD Y GARANTIA
3 AMABILIDAD Y CORTESIA EN EL TRATO RECIBIDO 8,30 EMPATIA
4 EXPLICACIONES CLARAS Y SENCILLAS 8,27 FIABILIDAD, SEGURIDAD Y GARANTIA
5 PREPARACION DEL PERSONAL PARA DESEMPENAR SU TRABAJO 8,27 FIABILIDAD, SEGURIDAD Y GARANTIA
6 ACCESIBILIDAD A LA OFICINA 8,16 O B
7 UTILIDAD DE LA INFORMACION RECIBIDA EN EL MOSTRADOR DE INFORMACION 8,16 FIABILIDAD, SEGURIDAD Y GARANTIA VALORACION
8 HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO 8,14 CAPACIDAD DE RESPUESTA GLOBAL
9 RESOLUCION DE LA GESTION 8,10 FIABILIDAD, SEGURIDAD Y GARANTIA 8.19
10 CONFORT DURANTE EL TIEMPO DE ESPERA 8,09 ELEMENTOS TANGIBLES ’
11 SENALIZACION DE LOS PANELES INFORMATIVOS 8,09 ELEMENTOS TANGIBLES
12 TIEMPO EMPLEADO PARA RESOLVER TRAMITES / INFORMACION 8,03 CAPACIDAD DE RESPUESTA
13 TIEMPO DE ESPERA A SER ATENDIDO 8,00 CAPACIDAD DE RESPUESTA
881 Analisis evolutivo:
o851 Las valoraciones de cada uno de los atributos evaluados se sitlan
#844 - IR . . L
841 LT T por encima de los 8 puntos, siendo la valoracion global de 8,19
6,19 puntos.
*811 . . . s
8,0 | La evolucion registrada en la valoracion general ha aumentado
en 0,08 puntos respecto a 2006. Si se compara con la obtenida
en los dos Ultimos afios, ha descendido en 0,25 puntos con
7,6
2006 2007 2008 2009 respecto a 2007 y 0,32 puntos respecto a 2008.
30
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a
(-4
(a]
g
2
-

ibido (escala de 0 a 10)

ICIO rec

Valoracion del serv

ELEMENTOS TANGIBLES

Orden y limpeza de la oficina
Sefializacion de los paneles
informativos
Confort durante el tiempo de
espera

7,90 8,00 8,10 8,20 8,30 8,40 8,50 8,60

7,80
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Valoracion del servicio recibido (escala de 0 a 10)

FIABILIDAD, SEGURIDAD Y GARANTIA

E——
Resolucién de la gestién | | | | |

atendio

por el !

personal que le atendid

desempefiar su trabajo |

Utilidad de la informacion | |
- 8,16 | |
recibida en el | |

mostrador de informacion | i i i .| P . .

7,95 8 8,05 8,1 8,15 8,2 8,25 8,3 8,35
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Valoracion del servicio recibido (escala de 0 a 10)

CAPACIDAD DE RESPUESTA

8,14
Horario de atencién al publico
Tiempo empleado para
resolver tramites/informacion ‘ ! !
atendido 1 l l
) . . . .
7,90 7,95 8,00 8,05 8,10 8,15
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Valoracion del servicio recibido (escala de 0 a 10)

VALORACION GLOBAL: TOTAL Y POR OAIC

Alcala

GLOBAL

Sacramento

Sanchinarro

7,95 8 8,05 8,1 8,15 8,2 8,25

Muestra TOTAL percepcién 2009 (n=1069)

Muestra percepcion OAIC Alcala 2009 (n= 429)
Muestra percepcion OAIC Sacramento 2009 (n=354)
Muestra percepcion OAIC Sanchinarro 2009 (n=286)

35




telecy ol +m

: i tributari
IMADRID,’ B

Valoracion del servicio recibido (escala de 0 a 10)

VALORACION GLOBAL (2007-2009)

VALORACION
ATRIBUTOS 2009
2 1 1 ORDEN Y LIMPIEZA 8,90 8,90 8,51
* 3 2 EFICACIA DEL PERSONAL QUE LE ATENDIO * 8,75 8,31
4 2 3 AMABILIDAD Y CORTESIA EN EL TRATO RECIBIDO 8,79 8,81 8,30
6 5 4 EXPLICACIONES CLARAS Y SENCILLAS 8,69 8,71 8,27
5 4 5 PREPARACION DEL PERSONAL PARA DESEMPENAR SU TRABAJO 8,71 8,74 8,27
* 12 6 ACCESIBILIDAD A LA OFICINA * 8,36 8,16
UTILIDAD DE LA INFORMACION RECIBIDA EN EL MOSTRADOR DE
3 6 7 INFORMACION _ _ 8,80 8,67 8,16
7 10 8 HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO 8,65 8,48 8,14
* * 9 RESOLUCION DE LA GESTION * * 8,10
8 9 10 CONFORT DURANTE EL TIEMPO DE ESPERA 8,63 8,51 8,09
9 11 11 SENALIZACION DE LOS PANELES INFORMATIVOS 8,60 8,47 8,09
1 8 12 TIEMPO EMPLEADO PARA RESOLVER TRAMITES / INFORMACION 9,01 8,58 8,03
10 7 13 TIEMPO DE ESPERA A SER ATENDIDO 8,55 8,65 8,00
Base:
Muestra TOTAL percepcion 2007 (n=336) 36

Muestra TOTAL percepcién 2008 (n=959)
Muestra TOTAL percepcion 2009 (n=1069)
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Valoracion del servicio recibido (escala de 0 a 10)

Neutros Insatisfechos
5,4% 2,9%

Motivos por los que no estan satisfechos n=33 (2,9%)

Satisfechos
91,4%

% %
Motivos de insatisfaccion (Base 33) (Base Total)
El personal esta mal preparado, informa mal 24,6% 0,7%
No soluciona el problema 31,5% 0,9%
Poca amabilidad y cortesia en el trato 7,7% 0,2%
Errores de la Administracion 12,8% 0,4%
Mucho tiempo de espera 27,6% 0,8%
Muchos tramites 11,2% 0,3%
Ns/Nc 31,9% 0,9%
37

Base:
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Valoracion del servicio recibido (escala de 0 a 10)

Accesibilidad a la oficina

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.

010 | —

== /|
I
- |
I
0,
I
1
0,
2y3) . 0,8%

I
I
I
I
I
I
I
I
I
:
1,4%
(0y1) . v
I
I
I
I
I
I
I

Satisfechos 89,4%

» Neutros: 8,1%

Insatisfechos: 2,2%

i
I
l
I
%
Ns/Nc .: 0,3%
I

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

La valoracién media otorgada por los usuarios en relacion a la accesibilidad a las
OAIC es de 8,16

Base:
Muestra TOTAL percepcion 2009 (n=1069)
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Valoracion del servicio recibido (escala de 0 a 10)

Orden y Limpieza

53,2%
oo | ) -~

41,2%
oo | )

4,7%
4,5y 6) .IIII" e

Satisfechos 94,4%

» Neutros: 4,7%
| Insatisfechos: 0,5%

La valoracién media otorgada por los usuarios en relacion al orden y la limpieza de
las OAIC es de 8,51
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Base:
Muestra TOTAL percepcion 2009 (n=1069)
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Valoracion del servicio recibido (escala de 0 a 10)

Senalizacion de los paneles informativos

oy 10 | ) <.
e | ) .
(4,5y6) _ 39’7%
2y 3 . 1,0%

(Oy1)

Satisfechos 88,6%

Insatisfechos: 1,5%

> Neutros: 9,7%
Ns/Nc .0’2% |

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

La valoracion media otorgada por los usuarios en relacion a la sefializacion de los paneles
informativos en las OAIC es de 8,09

Base:
Muestra TOTAL percepcion 2009 (n=1069)
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Valoracion del servicio recibido (escala de 0 a 10)

Horario de Atencion al Publico

I
l
I

42,0%

oy 10 | )
I

I

n 44,8%

-y
o svo |

Satisfechos 86,8%

>  Neutros: 8,5%

(2y 3)
Insatisfechos: 1,4%

(0y1)

3,39
I

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

La valoracion media otorgada por los usuarios en relacion al horario de las OAIC es de
8,14

a1

Base:
Muestra TOTAL percepcion 2009 (n=1069)
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Valoracion del servicio recibido (escala de 0 a 10)

Informacion recibida en el mostrador de informacion

n | | | | | | | | | 44,60/0:
oy 10 | S
1 | | | | | | | | + Satisfechos: 86,1%
(4,5y6) _ 8,6% | | ‘ ‘ ‘ ‘ » Neutros: 8,6%
evo | | | | | | | | _
1 1 1 1 1 1 1 1 1 '\ Insatisfechos: 2,3%
©y1) .1'0% | | | | | | | | |
e | () 3.0 | | | | | | | |
— \’/ \’/ T T = T T T ]
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

La valoracion media otorgada por los usuarios en relacion a la informacion recibida
en el mostrador de informacion de las OAIC es de 8,16

Base:

Muestra TOTAL percepcion 2009 (n=1069)
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Valoracion del servicio recibido (escala de 0 a 10)

Tiempo de espera en ser atendido

0
o0 | ) -

|
|
|
|
|
|
|
|
:
|
_42,80/6
(7y8) |
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

Satisfechos: 85,1%

I
o,

—» Neutros: 12,6%

| | |
: : :
| | |

| | |

%

2y3) . 0% | |
| | |

: : :

| | |

. 1,0% | |

(Oyl) | | |
| | |

| | |

| | |

| | |

| | |

| | |

| | |

| | |

Ns/Nc |

Insatisfechos: 1,9%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

La valoracion media otorgada por los usuarios en relacion al tiempo de espera en ser
atendido en las OAIC es de 8,00
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Base:
Muestra TOTAL percepcion 2009 (n=1069)
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Valoracion del servicio recibido (escala de 0 a 10)

Confort durante el tiempo de espera

0, I I
oy 10) | ] 1.5 |
B 1 1 1 1 1 1 1 1 1 -+ Satisfechos: 88,3%
(7y8) 1 I I I I I I I I I :
0, I I I I I I I ‘\ n o
% 1 1 1 1 1 1 1 1 1
(2y3) . 0,60 I I I I I I I I I I
i g | Insatisfechos: 1,4%
©y 1) . 0.8% | | | | | | | | |
Ns/Nc .0'8% | | | | | | | | | |
— T T T T T T T T T ]
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

La valoracion media otorgada por los usuarios en relacion al confort durante el tiempo
de espera en las OAIC es de 8,09
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Base:
Muestra TOTAL percepcion 2009 (n=1069)



B EBdat

: i tributari
IMADRID,’ B

telecy

Valoracion del servicio recibido (escala de 0 a 10)

Tiempo de espera empleado para resolver tramites u obtener informacion

o,
(9Y 10) _46’2 o
I
:
I
39,7"/0
(7Y8) _ |
I
I
I
I
I
L
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
|

Satisfechos: 85,9%

10,9%
o svo |

> Neutros: 10,9%

| |

l l

| |

0,9% |

2v3) . . |
| |

l l

| |

1,9% |

(0y1) - l l
| |

| |

| |

| |

| |

| |

| |

| |

Insatisfechos: 2,8%

- - - - - . - ‘ ¢ (
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

La valoracion media otorgada por los usuarios en relacion al tiempo de espera empleado
para resolver tramites u obtener informacion es de 8,03
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Base:
Muestra TOTAL percepcion 2009 (n=1069)
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Valoracion del servicio recibido (escala de 0 a 10)

Amabilidad y Cortesia en el trato recibido

7 | | | | | | | | | : 49,90/0 :
oy 10 |
4 : : : : : : : : : : Satisfechos: 91,0%
0, | |
e | ) |
0, I I I I I I I I g I
(4,5y6) - 6% ! ‘ ‘ ; ‘ ‘ ; > Neutros: 6,5%
2y3) . L% | | | | | | | | |
450 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 Insatisfechos: 2,2%
1,1% 1 1 1 1 1 1 1 1 1
(0 y 1) . ! ° I I I I I I I I I I
Ns/Nc .: 03% | | | | | | | | |
— T T T T T T T T T ]
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

La valoracién media otorgada por los usuarios en relacion a la amabilidad y cortesia en
el trato recibido en las OAIC es de 8,30
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Base:
Muestra TOTAL percepcion 2009 (n=1069)
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Valoracion del servicio recibido (escala de 0 a 10)

Explicaciones recibidas por parte del personal que le atendio

010 | )

41,1%
ove |

6,5%
(4,5y6) - °

Satisfechos: 90,4%

b Neutros: 6,6%

I

I

:
1,1% |

(2y3) . |
I

I

:

0, I

©y1) . 11%
I

I

I

I

I

I

I

I

Insatisfechos: 2,6%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

La valoracién media otorgada por los usuarios en relacion a las explicaciones recibidas
por parte del personal que le atendio en las OAIC es de 8,27
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Base:
Muestra TOTAL percepcion 2009 (n=1069)
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Valoracion del servicio recibido (escala de 0 a 10)

Preparacion del personal para desempeiiar su trabajo

v 10 | )
ove | )
(4,5y6) - 6.3%
2y3) . 1,0%
Oy 1) . 1,1%
Ns/Nc . 2/8%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

» Neutros: 6,3%

La valoracion media otorgada por los usuarios en relacion a la preparacion del personal
para desempenfar su trabajo es de 8,27

Base:
Muestra TOTAL percepcion 2009 (n=1069)

Insatisfechos: 2,

Satisfechos: 88,8%

1%
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Valoracion del servicio recibido (escala de 0 a 10)

Valoracion de la eficacia del personal que le atendio

sy ) -
1L | | | Satisfechos: 89,6%
0, | |
oy e | -7 o | |
4,5y 6) -6'4% | ; ; ; | » ' Neutros: 6,4%
1,3% | | | | | 1
2y3) . ’ | | | | | | . o
‘ ‘ ‘ ‘ ‘ | . Insatisfechos: 2,7%
[ | | | | | |
(0 y 1) I I I I I I
Ns/Nc . 13% | | | | | |
= T T T - T T ]
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

La valoracién media otorgada por los usuarios en relacion a la eficacia del personal
que le atendid en las OAIC es de 8,31

Base:

Muestra TOTAL percepcion 2009 (n=1069)
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Valoracion del servicio recibido (escala de 0 a 10)

Valoracién del servicio recibido segiin OFICINA DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE (I)

ATRIBUTOS ALCALA SACRAMENTO @ SANCHINARRO
VALORACION GLOBAL 8,19 8,24 8,17 8,06
Accesibilidad a la oficina 8,16 8,27 8,02 8,10
Orden y limpeza de la oficina 851 8 43 8 51 8 77

A ! I I
Sefalizacion de los paneles informativos 8,09 8,09 8,03 8,24
Horario de atencién al publico 814 8 24 8 15 2 80

4 ! I I
Utilidad de la informacidn recibida en el
mostrador de informacién 8,16 8,25 8,07 8,04
Resolucion de la gestion 810 8 11 811 8. 00

4 ! I I
Tiempo de espera para ser atendido 8,00 803 810 7 61

Base:

Muestra TOTAL percepcién 2009 (n=1069)

Muestra percepcion OAIC Alcala 2009 (n= 429)
Muestra percepcion OAIC Sacramento 2009 (n=354)
Muestra percepcion OAIC Sanchinarro 2009 (n=286)
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Valoracion del servicio recibido (escala de 0 a 10)

Valoracién del servicio recibido segiin OFICINA DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE (II)

ATRIBUTOS ALCALA SACRAMENTO SANCHINARRO

VALORACION GLOBAL 8,19 8,24 8,17 8,06

Confort durante el tiempo de espera 8.09 811 8 15 7 90
1 4 4 I 4

Tiempo empleado para resolver
tramites u obtener informacion 8,03 8,15 7,92 7,91

Amabilidad y cortesia en el trato recibido

8,30 8,26 8,37 8,30
Explicaciones claras y sencillas por el
personal que le atendid 8,27 8,26 8,31 8,18
Preparacion del personal para
desempenar su trabajo 8,27 8,19 8,41 8,18
Eficacia del personal que le atendio 8,31 8,24 8,43 8,26
Base:
Muestra TOTAL percepcién 2009 (n=1069)
Muestra percepcion OAIC Alcala 2009 (n= 429) 51

Muestra percepcion OAIC Sacramento 2009 (n=354)
Muestra percepcion OAIC Sanchinarro 2009 (n=286)
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Valoracion del servicio recibido (escala de 0 a 10)

Valoracion del servicio recibido segin GESTION REALIZADA

|\\

El atributo mejor valorado entre los usuarios, independientemente del tipo de gestidn, es el “orden y limpieza”.

A partir del segundo atributo mejor valorado es donde puede haber diferencias. Por un lado, quienes acuden por
PIC y/o Vehiculos, es la “eficacia del personal que le atendié” (8,36 y 8,47 respectivamente); por otro lado, los
usuarios/as que solicitan una gestion de ejecutiva y/o IBI/Catastro y/o Plusvalia es “la amabilidad y cortesia en el

trato” (8,28 en los dos primeros casos y 8,44 en Plusvalia). En cambio, quienes acuden por otro tipo de gestién,

es “la accesibilidad de la oficina” (8,23).

ATRIBUTOS 1.C. EJECUTIVA IBI/ICATASTRO PLUSVALIA VEHICULOS GREESS'I:I;(O)I\?EES NS/NC TOTAL
VALORACION GLOBAL 8,39 8,07 8,29 8,11 8,40 8,05 8,15 8,19
Accesibilidad a la oficina 8,33 8,08 8,24 8,12 8,19 8,23 8,53 8,16
Orden y limpeza de la oficina 8,37 8,51 8,54 8,55 8,54 8,48 8,59 8,51
Sefializacion de los paneles informativos 8,16 8,15 8,13 8,09 8,01 8,03 8,25 8,09
Horario de atencién al pablico 7,93 8,09 8,20 8,18 8,16 8,18 8,48 8,14
Utilidad de la informacién recibida en el mostrador de informacion 8,33 8,08 8,20 8,15 8,12 8,18 7,97 8,16
Tiempo de espera para ser atendido 8,01 7,96 8,19 7,88 7,93 7,94 7,59 8,00
Confort durante el tiempo de espera 7,93 8,05 8,11 8,01 8,16 8,08 8,47 8,09
Tiempo empleado para resolver tramites/informacion 8,18 7,98 8,04 7,88 8,16 8,01 7,45 8,03
Amabilidad y cortesia en el trato recibido 8,17 8,28 8,28 8,44 8,43 8,12 8,57 8,30
Explicaciones claras y sencillas por el personal que le atendid 8,16 8,24 8,26 8,20 8,31 8,20 8,33 8,27
Preparacion del personal para desempefiar su trabajo 8,19 8,20 8,16 8,25 8,42 8,19 8,30 8,27
Resolucién de la gestién 8,29 7,77 8,09 8,18 8,42 8,22 8,19 8,10
Eficacia del personal que le atendi6 8,36 8,27 8,25 8,31 8,47 8,18 8,41 8,31
52
Base:

Muestra TOTAL percepcion 2009 (n=1069)
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Valoracion del servicio recibido (escala de 0 a 10)

madrid

Valoracion del servicio recibido segin CARACTER DE LA VISITA REALIZADA

|\\

El atributo mejor valorado en el 2009 entre los usuarios, individual y profesional, es el “orden y limpieza”, que

en ambos casos alcanza 8,51 puntos. En cambio, el segundo mejor valorado para el usuario que acude a titulo

individual es la “eficacia del personal que le atendid¢” (8,35) y para el profesional, “la amabilidad y cortesia en
el trato” (8,29).

ATRIBUTOS A titulo individual Profesional
2009 2007020088 2009 200702008

VALORACION GLOBAL 8,44 8,51 8,19 8,52 8,54 8,21 8,21 8,40 8,05
Accesibilidad a la oficina - 8,36 8,16 - 8,39 8,16 - 8,27 8,15
Orden y limpeza de la oficina 8,90 8,90 8,51 8,90 8,92 8,51 8,89 8,81 8,51
Sefalizacion de los paneles informativos 8,60 8,47 8,09 8,60 8,47 8,08 8,60 8,43 8,12
Horario de atencion al publico 8,65 8,48 8,14 8,69 8,52 8,14 8,51 8,33 8,18
Utilidad de la informacion recibida en el mostrador de informacion 8,80 8,67 8,16 8,77 8,70 8,17 8,92 8,56 8,09
Tiempo de espera para ser atendido 8,55 8,65 8,00 8,64 8,74 8,05 8,27 8,29 7,72
Confort durante el tiempo de espera 8,63 8,51 8,09 8,69 8,57 8,11 8,46 8,29 8,03
Tiempo empleado para resolver tramites u obtener informacion 9,01 8,58 8,03 8,79 8,62 8,09 9,68 8,43 7,70
Amabilidad y cortesia en el trato recibido 8,79 8,81 8,30 8,82 8,85 8,31 8,71 8,67 8,29
Explicaciones claras y sencillas por el personal que le atendid 8,69 8,71 8,27 8,74 8,73 8,31 8,55 8,61 8,03
Preparacion del personal para desempefiar su trabajo 8,71 8,74 8,27 8,85 8,80 8,32 8,31 8,51 7,99
Resolucion de la gestidn — — 8,10 — — 8,08 — - 8,16
Eficacia del personal que le atendio — 8,75 8,31 — 8,76 8,35 — 8,71 8,10

Base:

Muestra TOTAL percepcion 2007 (n=336) 53

Muestra TOTAL percepcién 2008 (n=959)
Muestra TOTAL percepcion 2009 (n=1069)
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Las mujeres valoran mas por encima que los hombres los distintos atributos. El atributo mejor valorado en

el 2009 en ambos casos es el “orden y limpieza”, (hombre: 8,41 y mujer: 8,51). El sequndo mejor

valorado para el hombre es la “eficacia del personal que le atendidé” (8,28) mientras que para la mujer es

“la amabilidad y cortesia en el trato” (8,41).

Base:

ATRIBUTOS TOTAL
HOMBRES MUJERES

§200720 020080 2009 20070020088 2009 N20070 020088 2009
VALORACION GLOBAL 8,44 8,51 8,19 8,39 8,42 8,07 8,51 8,63 8,35
Accesibilidad a la oficina - 8,36 8,16 - 8,28 8,05 - 8,47 8,30
Orden y limpeza de la oficina 8,90 8,90 8,51 8,84 8,83 8,41 8,98 8,99 8,64
Sefializacién de los paneles informativos 8,60 8,47 8,09 8,54 8,40 8,05 8,69 8,55 8,14
Horario de atencion al publico 8,65 8,48 8,14 8,64 8,46 8,06 8,66 8,51 8,26
Utilidad de la informacion recibida en el mostrador de informacion 8,80 8,67 8,16 8,75 8,64 8,04 8,88 8,72 8,31
Tiempo de espera para ser atendido 8,55 8,65 8,00 8,50 8,60 7,88 8,61 8,72 8,15
Confort durante el tiempo de espera 8,63 8,51 8,09 8,60 8,41 8,01 8,66 8,63 8,20
Tiempo empleado para resolver tramites u obtener informacién 9,01 8,58 8,03 9,23 8,52 7,96 8,70 8,66 8,12
Amabilidad y cortesia en el trato recibido 8,79 8,81 8,30 8,60 8,75 8,23 8,78 8,89 8,41
Explicaciones claras y sencillas por el personal que le atendié 8,69 8,71 8,27 8,69 8,65 8,21 8,69 8,78 8,35
Preparacion del personal para desempefiar su trabajo 8,71 8,74 8,27 8,73 8,67 8,26 8,69 8,83 8,27
Resolucion de la gestion — — 8,10 — — 7,96 - - 8,27
Eficacia del personal que le atendio — 8,75 8,31 — 8,67 8,28 — 8,85 8,34

Muestra TOTAL percepcion 2007 (n=336) 54

Muestra TOTAL percepcién 2008 (n=959)
Muestra TOTAL percepcion 2009 (n=1069)
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Valoracion del servicio recibido (escala de 0 a 10)
Valoracion del servicio recibido segiin PERFIL DEL CLIENTE- EDAD

El atributo mejor valorado en el 2009 en todos los tramos de edad es el “orden y limpieza”. En cambio, el
segundo mejor valorado difiere segun los tramos: de 18-29 afios es la “eficacia del personal que le atendid”
(8,44), de 30-44 anos “las explicaciones claras y sencillas por el personal” (8,31), de 45-64 afnos tanto “la
preparacidon para desempefiar su trabajo y la eficacia del personal” que en ambos casos puntuan con 8,24

puntos, y entre los usuarios/as de 65 y mas afios, “el orden y limpieza de la oficina” (8,56).

ATRIBUTO Tr EDAD
18-29 anos 30-44 aiios 45-64 aios 65 y mas

VALORACION GLOBAL 8,51 8,19 8,40 8,28 8,43 8,10 8,61 8,14 8,57 8,41
Accesibilidad a la oficina 8,36 8,16 8,22 8,18 8,40 8,20 8,36 7,93 8,39 8,56
Orden y limpeza de la oficina 8,90 8,51 8,85 8,55 8,94 8,48 8,82 8,40 9,04 8,78
Sefializacion de los paneles informativos 8,47 8,09 8,54 7,96 8,52 8,09 8,41 8,05 8,40 8,29
Horario de atencién al publico 8,48 | 8,14 8,41 8,21 8,28 7,97 8,61 8,18 8,67 8,42
Utilidad de la informacién recibida en el mostrador de informacion 8,67 8,16 8,71 8,17 8,59 8,08 8,67 8,07 8,85 8,50
Tiempo de espera para ser atendido 8,65 8,00 8,46 7,97 8,67 7,94 8,63 7,94 8,79 8,29
Confort durante el tiempo de espera 8,51 8,09 8,43 8,16 8,51 8,05 8,45 8,03 8,71 8,29
Tiempo empleado para resolver tramites u obtener informacion 8,58 8,03 8,62 8,04 8,51 7,93 8,57 8,04 8,75 8,24
Amabilidad y cortesia en el trato recibido 8,81 8,30 8,67 8,41 8,82 8,31 8,80 8,22 8,92 8,34
Explicaciones claras y sencillas por el personal que le atendid 8,71 8,27 8,62 8,30 8,63 8,26 8,77 8,23 8,81 8,33
Preparacion del personal para desempenfiar su trabajo 8,74 8,27 8,75 8,32 8,62 8,23 8,83 8,24 8,81 8,33
Resolucién de la gestion — 8,10 — 8,27 — 8,00 — 8,11 — 8,08
Eficacia del personal que le atendid 8,75 8,31 8,75 8,44 8,68 8,26 8,78 8,24 8,82 8,41

Base: 55

Muestra TOTAL percepcién 2008 (n=959)
Muestra TOTAL percepcion 2009 (n=1069)
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Objetivo 1: resumir las variables de los distintos atributos relacionados con la valoracién del

servicio que presta la OAIC en factores, con la minima pérdida de informacion.

Objetivo 2: explicar la valoracién de la satisfacciéon general del funcionamiento de la OAIC en

funcion de estos nuevos factores e identificar que importancia tiene cada uno.

A continuacién, se posicionan los factores de
prestacion de servicio en torno a dos ejes

conceptuales.

« El nivel de satisfaccion de los usuarios con los
distintos factores valorados del servicio, a partir de
las valoraciones obtenidas para cada atributo en el

cuestionario.

« La importancia de los factores en cuanto a la
capacidad explicativa de la satisfaccién global con el

funcionamiento general de las OAIC.

Importancia

Prioridad Estrella
de mejora
+ +
- +
Atencion Ahorro
- +

Satisfaccion
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Valoracion del servicio recibido

Analisis multidimensional

FACTORES ATRIBUTOS

Preparacion del personal para desempenar su trabajo
Eficacia del personal que le atendio

Servicio Explicaciones claras y sencillas por parte del personal que le atendio
Amabilidad y cortesia en el trato recibido

Tiempo empleado para resolver tramites u obtener informacién

Confort de las instalaciones (comoda, funcional y garantiza la intimidad)
Tiempo de espera para ser atendido en la gestién

Senalizacion de los paneles informativos

Identificacion del logotipo con la OAIC

Espera

Identificacion

Paneles decorativos de las paredes

Temperatura

Orden y limpieza de la oficina

Accesibilidad a la oficina

Utilidad de la informacion recibida en el mostrador de informacion

Bienestar

Acceso

Horario de atencion al publico
Satisfaccidon con la resolucion
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Valoracion del servicio recibido

Analisis multidimensional

Calculo de las puntuaciones de los factores y su importancia sobre la satisfaccidén global

Fiabilidad del analisis:
e R: 0,845
e R-Ajustado: 0,713

Servicio

Espera

Acceso

Bienestar
Identificacion
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Valoracion del servicio recibido
MATRIZ IMPACTO-SATISFACCION

La valoracion del servicio recibido a través de la matriz de impacto-satisfaccion revela que el factor
“servicio” explica en gran proporcién (59,7%) la satisfaccion general con el funcionamiento de la
OAIC, compuesto por los atributos que intervienen en el proceso de la gestion: preparacion, eficacia y
amabilidad del personal, explicaciones claras y sencillas y tiempo empleado en la resolucion.

Asi mismo, hay que destacar un segundo factor, que se encuentra en el area de atencion, pero que
explica un 12,2% la satisfaccién global, denominado “espera”, que agrupa los atributos presentes desde
el momento que se tiene numero y se es atendido, es decir, el confort de la sala y el tiempo de espera
hasta ser atendido.

Q®
o . Estrella
Prioridad de mejora
Atencion Ahorro
@
o
) ®
D) ® ®
SATISFACCION

‘QServicio @ Espera @ Identificacion ® Decoracion @ Bienestar ® Acceso ® Horario ® Resolucion ‘

B EBdat
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IMADRID! ;g:;::ilg ributaria

Prioridad de mejora:

No se detecta ningun factor que tenga una
alta importancia y que influya directamente
sobre la satisfaccion general con el
funcionamiento de la OIAC.

Atencion:

Estos factores, a excepcion de la “espera”,
explican o aportan menos significativamente
a la satisfaccion global. No obstante, seria
conveniente vigilar sus puntuaciones puesto
que si aumentase su peso o importancia, la
satisfaccion global disminuiria.

Y en relaciéon a la “espera” es el segundo
factor mas importante para explicar el buen
funcionamiento general de las OAIC pero
esta valorado por debajo de la media, por lo
que seria conveniente potenciarlo para
aumentar su valoracion.

Ahorro:

Estos factores estan valoradas por encima de
la satisfaccion media general pero no afecta
en gran medida sobre ella.

Estrella:

El factor “servicio” es la que mas importancia
tiene o ayuda a explicar la satisfaccion
general con el funcionamiento de la OAIC. Es
el punto fuerte de la OAIC.
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A. SATISFACCION DEL USUARIO
|. Conclusiones y recomendaciones
Il. Resultados Obtenidos
1. Valoracion del servicio recibido
2. Definicion de calidad
3. El usuario/a de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente
4. Los servicios de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

lll. Brecha (Percepcion-Expectativas)
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Principales resultados: Definicion de calidad

Q El bloque correspondiente a la definicion de calidad, las personas encuestadas identifican los
aspectos que definen la calidad del servicio recibido en las Oficinas de Atencion Integral al
Contribuyente. En este caso, los tres aspectos mas mencionados son: la eficacia (48,5%), la
rapidez para ser atendido (45,0%) y el buen trato, amabilidad y cortesia por parte del
personal que atiende (42,5%). Este orden cambia segun las oficinas: Alcala: “rapidez” (54,6%),
“eficacia” (53,1%) y “buen trato” (49,6%); Sanchinarro: “rapidez” (41,4%), “buen trato” (35,6%) y
“eficacia” (31,2%) y Sacramento: “eficacia” (49,5%) ,"buen trato” (35,5%) y “rapidez” (32,9%).

QO Dentro de la evolucion de los atributos que definen la calidad del servicio, en los ultimos afos
ha experimentado un aumento la eficacia (del 35,3% en el ano 2007 al 48,5% en el ano 2009) y en
cambio una disminucion la rapidez para ser atendido y el trato y amabilidad (de 52,5% y 53,1%

en el aho 2008 respectivamente al 45,0 % y 42,5% en el afio 2009 respectivamente).

O Las personas que van a recibir el servicio, mencionan mas los atributos de rapidez para ser atendido
y el buen trato, amabilidad y cortesia, que las personas que han recibido el servicio (47,2% frente al
44,3% en la rapidez para ser atendido y 43,3% frente al 42,3% el buen trato, amabilidad y

cortesia), por lo tanto son los atributos que no han sido satisfactorios o de calidad.

0 La eficacia ha sido destacada por quienes han realizado una gestion ejecutiva (50,5%) como el

principal atributo que define la calidad del servicio.
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Definicion de calidad

DEMANDAS DE CALIDAD: Atributos que definen la calidad del servicio segliin usuarios

Ericacia | I

Rapidez para ser atendido

Buen trato, amabilidad y | () /2,5

cortesia ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

Agiidad en tramites v | () 25,0

gestiones ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

informacion ‘ ‘ ‘

60
Preparacion del personal — 12,6%

Buenas instalaciones 10,4%

Buena y suficiente 22,5%
(comodidad, limpieza...)

Ns/Nc - 3,0%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%
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Base:
Muestra percepcion + expectativas TOTAL 2009 (n=1426)
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Definicion de calidad

DEMANDAS DE CALIDAD: Atributos que definen la calidad del servicio segin los usuarios

44,3%
47,2%
. ‘ ,0%

Rapidez para ser atendido

Eficacia 47 16/0

Buen trato, amabilidad yi
cortesia 43,3%

Agilidad en tramites y
gestiones

Buena y suficiente
informacién

Preparacion del personal

Buenas instalaciones
(comodidad, limpieza...)

Ns/Nc

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Muestra expectativas TOTAL 2009 (n=357)
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DEMANDAS DE CALIDAD: Atributos que definen la calidad del servicio segin los usuarios

Eficacia

Rapidez para ser atendido
Buen trato, amabilidad y
cortesia

Agilidad en tramites y
gestiones

Buena y suficiente
informacion

Preparacion del personal

Buenas instalaciones
(comodidad, limpieza...)

Ns/Nc

|

]

>,
5,6

S

4,4%
6,0%

3,0%
2,8%

'3.5%

9,5%

%
10,4%

1,0%

121,1%

2,5%

13,8%

12,6%

31,0% |

28,0%

35,3%

37,0%

45,0%

48:,50/0
5,4%

52,5%

53,1%

0%

Muestra percepcion + expectativas 2007 (n=484)

Muestra percepcion + expectativas 2008 (n=1224)

Muestra percepcion + expectativas 2009 (n=1426)

\
10%

30%

W 2007 m2008 m2009
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Definicion de calidad

DEMANDAS DE CALIDAD: Atributos que definen la calidad del servicio segin los usuarios

- 32,9% |
41,4% |

Rapidez para ser atendido ‘ 54,6%

_ ,5%
Eficacia 53,1%
Buen trato, amabilidad y
cortesia 49,6%
Agilidad en tramites y
gestiones ; ;
Buena y suficiente informacion 9,97
. 9 8% | | | |
Buenas instalaciones | | 1 1
(comodidad, limpieza...) 12,7%
n r 18,5% | | |
. 7,9% l 1 1 |
Preparacion del personal 9 9% | | | |
N ' 1,3% 1 1 1 1
16,0% 1 1 1
NS/NC 0,30/0 J J J ] ]
\ \ \ \ \ \
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Base:
Muestra percepcion + expectativas OAIC Alcala 2009 (n=573) 65

Muestra percepcién + expectativas OAIC Sacramento 2009 (n=471) B Alcald B Sanchinarro B Sacramento
Muestra percepcion + expectativas OAIC Sanchinarro 2009 (n=382)
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Definicion de calidad

DEMANDAS DE CALIDAD: Atributos que definen la calidad del servicio

TOTAL

Buen trato, amabilidad y cortesia 42,5% 58,0% 39,8% 39,4% 40,7% 39,5% 49,6% 60,9%
Eficacia 48,5% 47,0% 50,5% 49,2% 45,5% 44,3% 48,7% 37,3%
Rapidez para ser atendido 45,0% 48,9% 43,0% 42,5% 45,3% 47,9% 48,9% 32,1%
Buena y suficiente informacion 22,5% 35,9% 19,9% 26,2% 27,6% 15,4% 25,3% 18,2%
Agilidad en tramites y gestiones 28,0% 17,9% 29,7% 25,8% 27,6% 28,5% 30,2% 29,4%
Buenas instalaciones (comodidad, limpieza...) 10,4% 2,7% 8,9% 12,8% 9,4% 8,6% 15,7% 6,1%
Preparacion del personal 12,6% 10,3% 13,2% 14,7% 17,8% 8,2% 11,1% 6,1%
Ns/Nc 3,0% 0,0% 3,5% 3,1% 1,2% 5,6% 1,5% 2,7%
Base:

Muestra percepcion + expectativas TOTAL 2009 (n=1426)

Muestra percepcion + expectativas PIC 2009 (n=36)

Muestra percepcion + expectativas Ejecutiva 2009 (n=502)

Muestra percepcion + expectativas Plusvalia 2009 (n=175)

Muestra percepcion + expectativas Vehiculos 2009 (n=247) 66

Muestra percepcion

+
+
+

Muestra percepcion + expectativas IBI/Catastro 2009 (n=272)
+
+
+ expectativas Resto de gestiones 2009 (n=233)
+

Muestra percepcion + expectativas Ns/Nc 2009 (n=20)
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Definicion de calidad

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

it | roen
Buen trato, amabilidad y cortesia 42,5% 43,2% 38,7%
Eficacia 48,5% 48,2% 50,4%
Rapidez para ser atendido 45,0% 44,7% 46,8%
Buena y suficiente informacion 22,5% 22,8% 21,2%
Agilidad en tramites y gestiones 28,0% 27,2% 32,5%
Buenas instalaciones (comodidad, limpieza...) 10,4% 10,3% 10,7%
Preparacion del personal 12,6% 12,6% 12,9%
Ns/Nc 3,0% 3,3% 1,5%

Base:

Muestra percepcion + expectativas TOTAL 2009 (n=1426) 67

Muestra percepcion + expectativas a titulo individual 2009 (n=1214)

Muestra percepcion + expectativas profesional 2009 (n=212)
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A. SATISFACCION DEL USUARIO
|. Conclusiones y recomendaciones
Il. Resultados Obtenidos
1. Valoracion del servicio recibido
2. Definicion de calidad
3. El usuario/a de las Oficinas de Atencién Integral al Contribuyente
4. Los servicios de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

lll. Brecha (Percepcion-Expectativas)
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Principales resultados: El usuario/a de las Oficinas de Atencion Integral al

Contribuyente

QO La gestion mas atendida es la ejecutiva en un 33,7%, seguida a distancia, de IBI/Catastro e

Impuesto de vehiculos (IVTM) (19,3% y 16,2% respectivamente).

O En relacion a las gestiones relacionadas con ejecutiva ha aumentado respecto al afio 2008
(de 2,3% en el ano 2008 al 33,7% en el afio 2009). Este cambio, tiene que ver con el cierre el 1 de
septiembre de 2008 de la oficina de Raimundo Fernandez Villaverde que prestaba dicho servicio y ha

sido incorporado de manera exclusiva en las distintas OAIC.

O Dentro de ejecutiva se desglosa por un lado, multas (27,1%) y por otro tributos (6,6%). En
concreto, el de multas que es el que registra un alto porcentaje, que es superado en las oficinas de

Sanchinarro y Sacramento (33,0% y 35,5% respectivamente).

O Entre las gestiones atendidas, el 83,1% de los casos se resuelve, aumentando el porcentaje

obtenido en el 2008 (80,0%). Alcala es la oficina que supera el porcentaje total (88,1%).
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Principales resultados: El usuario/a de las Oficinas de Atencion Integral al

Contribuyente

O Los motivos por los que no ha sido resuelta la gestion son: la falta de documentacion, papeles,
impresos y fotocopias (5,2%), que la tramitacion es en otro organismo (5,1%) y que es una
tramitacion/gestion larga en el tiempo (2,4%).

QO Entre quienes acuden a la oficina de Alcald mencionan mas la falta de documentacidon papeles, impresos
y fotocopias (5,6%) y en cambio, quienes visitan las de Sanchinarro y Sacramento, la tramitacién es en
otro organismo (7,4% y 7,9% respectivamente).

O En cuanto al tipo de usuario, el particular sigue aumentando frente al profesional (84,4%
frente al 15,6% respectivamente) en relacion a los ultimos anos.

QO Para mas de la mitad de las personas contribuyentes, es la primera vez que visita la OAIC
(52,7%). Alcala es la oficina que mas frecuencia de visitas recibe (7,0% varias veces a la semana)

frente al 3,1% en Sanchinarro 6 el 2,3% de Sacramento.
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Principales resultados: El usuario/a de las Oficinas de Atencion Integral al

Contribuyente

El perfil del cliente responde a las siguientes caracteristicas segin los marginales:

Q El 57,3% de los usuarios son hombres, siendo en Sanchinarro mayor la proporcion (64,7%).

Q El 38,5% tiene entre 30-44 anos y el 32,1% entre 45 y 64 anos. Las oficinas de Alcala y
Sacramento destacan entre la poblacion usuaria mayor de 65 afios (15,9% y 11,0% respectivamente)

y en cambio Sanchinarro, mas de la mitad de sus usuarios, tienen entre 30-44 afios (50,2%).

O Destaca el usuario/a con un nivel de estudios superiores (diplomados, universitarios) (43,3%),

superandolo las oficinas de Sanchinarro y Alcala (53,4% y 47,6% respectivamente).

O Aunque el contribuyente sigue siendo principalmente de nacionalidad espanola (87,4%), se
duplica las visitas a la OAIC de personas de otra nacionalidad en relacién al afio 2008 (12,6% frente al
5,2%). La oficina de Sacramento es la que mas personas de otra nacionalidad recibe (16,3%) junto a
la de Alcala (11,0%).

Q En cuanto a la ocupacién actual de la persona, el 69,1% se encuentra trabajando, aunque
Sanchinarro alcanza 74,6%. En cambio, los contribuyentes jubilados, acuden mas a la oficina de Alcala
(14,5%). 71
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El usuario/a de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

LA VISITA DEL USUARIO/A: Finalidad de la gestion (2008-2009)

IBI/Catastro 24,6% 19,3%
Plusvalia compra-venta 23,4% 7,0%
Plusvalias herencias 11,7% 6,8%
Impuesto de vehiculos (IVTM) 15,4% 16,2%
Registro 5,9% 7,1%
Punto de informacién Catastral (PIC) 5,6% 2,8%
Informacion tributaria general 4,1% 4,2%
Impuesto de Actividades Econdmicas (IAE) 3,0% 2,4%
Recaudacion ejecutiva 2,3% 33,7%
Domiciliaciones 1,8% 2,5%
Tasa de residuos _ 1,7%
Otros 7,7% 1,1%
Ns/Nc 0,1% 1,4%

Base:
Muestra percepcion + expectativas 2008 (n=1224)
Muestra percepcion + expectativas 2009 (n=1426)
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El usuario/a de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

LA VISITA DEL USUARIO/A: Finalidad de la gestion por OAIC

TOTAL ALCALA ACRA o A ARRO

Informacion tributaria general 4,2% 4,9% 4,5% 1,3%
Domiciliaciones 2,5% 3,7% 1,5% 0,8%
Registro 7,1% 9,8% 5,5% 1,6%
Punto de Informacion Catastral (PIC) 2,8% 3,8% 0,0% 1,3%
Impuesto de Actividades Econdmicas (IAE) 2,4% 2,6% 2,5% 1,0%
Impuesto sobre Bienes Inmuebles (IBI)/Catastro 19,3% 22,2% 17,2% 19,1%
Recaudacion ejecutiva (multas) 27,1% 19,5% 35,5% 33,0%
Recaudacion ejecutiva (tributos) 6,6% 7,0% 4,9% 9,4%
Plusvalia compra-venta 7,0% 7,5% 6,6% 6,0%
Plusvalia herencias 6,8% 9,1% 4,9% 3,9%
Impuesto de vehiculos (IVTM) 16,2% 13,1% 17,6% 23,3%
Tasa de residuos 1,7% 1,7% 2,1% 0,5%
Otros 1,1% 0,7% 1,7% 1,0%
Ns/Nc 1,4% 1,7% 1,1% 1,3%

Base:
Muestra percepcion + expectativas OAIC Alcala 2009 (n=573)
Muestra percepcion + expectativas OAIC Sacramento 2009 (n=471)

Muestra percepcion + expectativas OAIC Sanchinarro 2009 (n=382)
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El usuario/a de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

LA VISITA DEL USUARIO/A: Finalidad de la gestion por Perfil sociodemografico (I)

NIVEL ESTUDIOS NACIONALIDAD
. EGB. Bachiller BUP, Bachiller Estudios

TIPO DE GESTION [RSiTN=tS il [fo1shY 4 Superior , Superiores - Otra

. . Elemental, ESO a . Espafola : .
primarios Bachillerato y (diplomados, nacionalidad
y F.P.1 . .
F.P.2 licenciados

Ejecutiva (multas) 32,8% 32,1% 26,9% 21,2% 23,9% 37,9%
Ejecutiva (tributos) 4,8% 5,5% 8,4% 5,1% 6,3% 6,1%
IBI/Catastro 27,3% 15,4% 14,8% 21,6% 18,8% 15,9%
Plusvalia 0,0% 9,0% 13,5% 14,2% 13,4% 4,8%
Vehiculos 11,3% 18,7% 17,0% 13,5% 14,9% 19,9%

SITUACION ACTUAL

TIPO USUARIO

TIPO DE GESTION
_ : Ama de : , Otr‘:‘_‘, Particular | Profesional
Trabajando Parado Estudiante casa Jubilado  situacién

Ejecutiva (multas) 25,5% 37,6% 45,1% 20,6% 16,5% 16,9% 28,0% 13,7%
Ejecutiva (tributos) 6,6% 5,1% 4,6% 2,3% 7,1% 6,9% 6,4% 5,3%
IBI/Catastro 17,6% 17,6% 5,2% 25,2% 21,9% 28,0% 19,5% 13,2%
Plusvalia 12,9% 8,7% 0,0% 14,3% 11,8% 21,1% 10,1% 23,8%
Vehiculos 16,1% 16,2% 29,6% 11,5% 12,0% 12,9% 15,7% 14,7%

TIPO DE GESTION SEXO EDAD

Hombre Mujer 18-29 30-44 45-64 | 65y mas

Ejecutiva (multas) 26,8% 23,7% 37,4% 27,6% 20,2% 17,6%
Ejecutiva (tributos) 6,3% 6,2% 4,6% 6,7% 7,4% 4,1%
IBI/Catastro 16,3% 21,4% 13,0% 19,4% 19,5% 20,4%
Plusvalia 11,9% 12,9% 10,8% 10,5% 15,5% 12,5%
Vehiculos 17,2% 13,3% 17,3% 17,5% 14,2% 10,8%

Muestra percepcion + expectativas 2009 (n=1426)
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El usuario/a de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

LA VISITA DEL USUARIO/A: Finalidad de la gestion por Perfil sociodemografico (II)

El perfil del usuario/a segun el tipo de gestion se caracteriza por:

Q Aquellos que acuden a la OAIC para una gestion de ejecutiva multas son mas hombres

(26,8%) que mujeres (23,7%), jovenes de 18-29 afios (37,4%), con nivel de estudios, sin estudios
primarios o primarios (32,8%), EGB, Bachiller Elemental, ESO y FP1 (32,1%). Ademas son personas
de otra nacionalidad (37,9%) y segun su situacién actual, se encuentran paradas (37,6%) 6 son
estudiantes (45,1%). Predomina el usuario particular(28,0%) frente al profesional (13,7%).

QO Quienes realizan una gestion de ejecutiva (tributos) lo hace en una proporciéon similar los
hombres y mujeres (6,3% y 6,2% respectivamente), entre 45-64 afos (7,4%), con nivel de
estudios, BUP, Bachiller Superior, Bachillerato y FP.2 (8,4%), tanto espafoles (6,3%) como de otra
nacionalidad (6,1%) y segun su situacién actual, destaca los jubilados (7,1%), se encuentran en otra
situacién (6,9%) y trabajando (6,6%). No hay diferencias a destacar entre quienes van por particular

o profesional.
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El usuario/a de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

LA VISITA DEL USUARIO/A: Finalidad de la gestion por Perfil sociodemografico (III)

O Los usuarios que acuden por gestiones de IBI/catastro lo hace en mayor proporcion las
mujeres (21,4%) frente a los hombres (16,3%), personas a partir de los 30 afos, con un nivel de
estudios, sin estudios primarios o primarios (27,3%), mas espafoles (18,8%) que de otra
nacionalidad (15,9%) y segun su situacion actual, destaca las personas que son amas de casa
(25,2%) y quienes se encuentran en otra situacion (28,0%). Acude en mayor medida el usuario
particular (19,5%).

Q Aquellos que acuden a la OAIC para gestionar una plusvalia lo hace en similar proporcion los
hombres y mujeres (11,9% y 12,9% respectivamente), entre 45-64 afos (15,5%), con nivel de
estudios superiores (diplomados vy licenciados) (14,2%), mayoritariamente espafoles (13,4%) en
relacion a los de otra nacionalidad (4,8%) y segun su situacion actual, destaca quienes estan en otra
situacidon (21,1%). Son en mayor proporcion profesionales (23,8%).

O Quienes vienen a la OAIC para una gestidn relacionada con vehiculos, son mas hombres que
mujeres (17,2% y 13,3% respectivamente), entre 18-29 anos (17,3%) y 30-44 anos (17,5%), con
nivel de estudios EGB, Bachiller Elemental, ESO y FP1 (18,7%) y BUP, Bachiller Superior,
Bachillerato y FP.2 (17,0%), de otra nacionalidad (19,9%) en relacidon a los de nacionalidad espafiola
(14,9%) y segun su situacion actual, destaca los estudiantes (29,6%) e indistintamente lo hace

particulares y profesionales (15,7% y 14,7% respectivamente).
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El usuario/a de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

de la gestion (2007-2009)
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El usuario/a de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente
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LA VISITA DEL USUARIO/A: Por qué MOTIVO no lo ha podido solucionar (2007-2009)

Exceso de publico/mucha gente

2007
% (Base 28)

2007
% (Base Total)

2008
% (Base 180)

2008
% (Base Total)

2009
% (Base 169 )

2009
% (Base Total)

— — — — 5,1% 0,8%
Le falta documentacion/papeles/impresos/fotocopias 43.3% 3 6% 31.8% 5 9%, 33.7% 5 20
La documentacién a entregar debe estar firmada o
autorizada por un tercero 3,3% 0,3% 1,6% 0,3% 2,5% 0,4%
Es una tramitacidn/gestion larga en el tiempo 13,3% 1,1% 19,0% 3,5% 15,3% 2,4%
La tramitacion es en otro organismo 6,7% 0,6% 11,6% 2,2% 32,8% 5,1%
No funcionan los ordenadores 3,3% 0,3% 12,0% 2,3% 6,4% 1,0%
Otros - - 21,8% 4,0% 3,5% 0,5%
Ns/Nc — — 5,2% 1,0% 9,9% 1,5%
Base:
El 15,4% de los usuarios de percepcion que no han resuelto/solucionado la gestién en 2009 (n=169) 78

El 18,8% de los usuarios de percepcion que no han resuelto/solucionado la gestiéon en 2008 (n=180)

El 8,3% de los usuarios de percepcidon que no han resuelto/solucionado la gestion 2007 (n=28)
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El usuario/a de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

LA VISITA DEL USUARIO/A: Resolucion de la gestion segin OAIC

8 3
, o
Si ] :
: : : : : - 88,1%
No 3 3 3 3 3 3 3
Ns/Nc 3 3 3 3 3 3 3
[ [ [ [ [ [ [ [ |
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Base:

Muestra percepcion OAIC Alcala 2009 (n=429)
Muestra percepcion OAIC Sacramento 2009 (n=354)
Muestra percepcion OAIC Sanchinarro 2009 (n=286)

M Alcald B Sanchinarro B Sacramento
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El usuario/a de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

LA VISITA DEL USUARIO/A: Por qué MOTIVO no lo ha podido solucionar por OAIC

ALCALA ALCALA
% (Base 50) % (Base Total)
Exceso de publico/mucha gente
publico/ ° 4,0% 0,5% 5,6% 1,1% 6,3% 1,1%
Le falta documentacion/papeles/impresos/fotocopias
5 lon/papeles/impresos/ P! 48,0% 5,6% 31,0% 6,2% 8,3% 1,4%
La documentacién a entregar debe estar firmada o
autorizada por un tercero 4,0% 0,5% 0,0% 0,0% 6,3% 1,1%
Es una tramitacidén/gestion larga en el tiempo 18,0% 2,1% 12,7% 2,6% 16,7% 2,8%
La tramitacion es en otro organismo 20,0% 2,3% 39,4% 7.9% 43,8% 7.4%
No funci |
o funcionan los ordenadores 10,0% 1,2% 4,2% 0,8% 4,2% 0,7%
otros 4,0% 0,5% 2,8% 0,6% 4,2% 0,7%
Ns/Nc 8,0% 0,9% 9,9% 2,0% 14,6% 2,5%
Base:
El 11,7% de los usuarios de percepcion que no han resuelto/solucionado la gestién en OAIC Alcald 2009(n=50) 80

El 20,1% de los usuarios de percepcion que no han resuelto/solucionado la gestion en OAIC Sacramento 2009 (n=71)

El 16,8% de los usuarios de percepcion que no han resuelto/solucionado la gestion en OAIC Sanchinarro 2009 (n=48)
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El usuario/a de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

LA VISITA DEL USUARIO/A: Particulares vs Profesionales (2007-2009)

Particular

Profesional

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Base:
Muestra percepcion + expectativas 2007 (n=484) = 2007 m2008 m 2009

Muestra percepcion + expectativas 2008 (n=1224)

Muestra percepcion + expectativas 2009 (n=1426)
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El usuario/a de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

LA VISITA DEL USUARIO/A: Particulares vs Profesionales por OAIC

A titulo individual

Profesional

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Base:
Muestra percepcion + expectativas OAIC Alcala 2009 (n=573)
Muestra percepcidon + expectativas OAIC Sacramento 2009 (n=471) M Alcald ®m Sanchinarro B Sacramento

Muestra percepcion + expectativas OAIC Sanchinarro 2009 (n=382)
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El usuario/a de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

LA VISITA DEL USUARIO/A: Frecuencia de visita a la oficina (2007-2009)

Es la primera vez

De 1 a 5 veces a la semana

Una vez al mes

Varias veces al mes

De 1 a 11 veces afo

Esporadicamente

Ns/Nc

Base:

Muestra percepcion + expectativas 2007 (n=484)
Muestra percepcion + expectativas 2008 (n=1224)

Muestra percepcion + expectativas 2009 (n=1426)
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madrid

H 2007 m2008 m2009
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El usuario/a de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

LA VISITA DEL USUARIO/A: Frecuencia de visita a la oficina por OAIC

Es la primera vez

Esporadicamente

Una vez a la semana

Varias veces la semana

Una vez al mes

Varias veces al mes

Una vez al ano

Varias veces al ano.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Base:
Muestra percepcion + expectativas OAIC Alcala 2009 (n=573) 84
Muestra percepcién + expectativas OAIC Sacramento 2009 (n=471)

Muestra percepcion + expectativas OAIC Sanchinarro 2009 (n=382) W Alcala M Sanchinarro B Sacramento
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El usuario/a de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

LA VISITA DEL USUARIO/a: ¢ES LA PRIMERA VEZ QUE HA VENIDO POR MOTIVO DE ESTA

GESTION? Por OAIC

Ns/Nc
2,1%

70,2%

Ns/Nc
No 2,8%

76,2%

SACRAMENTO

Muestra percepcion + expectativas TOTAL 2009 (n=1426)

Base:

Muestra percepcion + expectativas OAIC Alcala 2009 (n=573)
Muestra percepcion + expectativas OAIC Sacramento 2009 (n=471)

Muestra percepcion + expectativas OAIC Sanchinarro 2009 (n=382)

Ns/Nc
1,6%

ALCALA

Ns/Nc
No 2,4%
23,0%

Si
74,6%

SANCHINARRO
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El usuario/a de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

PERFIL DEL USUARIO/A: Sexo (2007-2009)

57,3%3

59,4%
Hombre
| 58,1%
Mujer
\ \ \ \ \ \
Base: 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Muestra percepcion + expectativas 2007 (n=484)
= 2007 m2008 W 2009 86

Muestra percepcion + expectativas 2008 (n=1224)

Muestra percepcion + expectativas 2009 (n=1426)
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El usuario/a de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

PERFIL DEL USUARIO/A: SEXO POR OAIC

Mujer
42,7%

Hombre
57,3%
Mujer
46,5%
Hombre
53,5%

SACRAMENTO

Base:
Muestra percepcion + expectativas OAIC Alcala 2009 (n=573)
Muestra percepcion + expectativas OAIC Sacramento 2009 (n=471)

Muestra percepcion + expectativas OAIC Sanchinarro 2009 (n=382)

Mujer
42,2%

Hombre
57,8%

ALCALA

Mujer
35,3%

Hombre
64,7%

SANCHINARRO
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El usuario/a de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente
PERFIL DEL USUARIO/A: Edad (2007-2009)

B 34,3% L
35%-  31,8% e
. | | . 40%
30%- - 27,5% -
1| BN | | || 35%
25%7 .
20% 25%
(WM 0 14,5% I | | . e
) o |
15%+ 20% B
- - - - | | | —— 15%1 )
10%+ -
e S S || | 10%
5%+ o
= - - D | || 5%+
0%+ o L
18-29 30-39 40-54 55y més Ns/Nc 0%
_ 400/07,’ S ™=
3501 | | =
30% 1 | | | NN |
25% - MW %
20%
15%1 124%
10% - I || DU | D | DR |
Base: o
EXCRENE | | D | D | | - 0,3%
Muestra percepcion + expectativas 2007 (n=484) : 88
0%+ ‘
Muestra percepcion + expectativas 2008 (n=1224) 65y mas Ns/Nc

Muestra percepcion + expectativas 2009 (n=1426)
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El usuario/a de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

PERFIL DEL USUARIO/A: EDAD POR OAIC

60%

50%

40% |
32,1% 32,5%31,8%

30%

20%

10% -

0% \
18-29 30-44 45-64 65 y mas Ns/Nc

Base: M Alcald B Sanchinarro B Sacramento
Muestra percepcion + expectativas OAIC Alcala 2009 (n=573) 89

Muestra percepcién + expectativas OAIC Sacramento 2009 (n=471)

Muestra percepcion + expectativas OAIC Sanchinarro 2009 (n=382)
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El usuario/a de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

PERFIL DEL USUARIO/A: NIVEL EDUCACTIVO POR OAIC (%)

NIVEL DE ESTUDIOS ALCALA SACRAMENTO ' SANCHINARRO

Sin estudios y primarios 8,4% 7,7% 12,1% 3,5%
EGB, Bachiller Elemental y FP1 12,1% 13,7% 9,3% 10,7%
BUP, Bachiller Superior y FP2 19,3% 20,8% 18,8% 12,8%
Estudios medios 9,9% 9,0% 10,1% 13,7%
Estudios superiores 49,5% 48,1% 49,6% 56,3%
Ns/Nc 0,8% 0,7% 0,2% 2,9%
Sin estudios y primarios 3,2% 2,1% 4,7% 3,4%
EGB, Bachiller Elemental, ESO y FP1 20,1% 15,0% 28,5% 17,3%
BUP, Bachiller Superior, Bachillerato y FP2 32,2% 33,9% 32,9% 24,9%
Estudios superiores (diplomados/licenciados) 43,3% 47,6% 33,1% 53,4%
Ns/Nc 1,2% 1,4% 0,8% 1,0%

Base:

Muestra percepcion + expectativas TOTAL 2008 (n=1224)

Muestra percepcion + expectativas OAIC Alcala 2008 (n=555)
Muestra percepcion + expectativas OAIC Sacramento 2008 (n=409)

Muestra percepcion + expectativas OAIC Sanchinarro 2008 (n=260)

Muestra percepcion + expectativas TOTAL 2009 (n=1426)

Muestra percepcion + expectativas OAIC Alcala 2009 (n=573)

Muestra percepcion + expectativas OAIC Sacramento 2009 (n=471) 90
Muestra percepcion + expectativas OAIC Sanchinarro 2009 (n=382)
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El usuario/a de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

PERFIL DEL USUARIO/A: Nacionalidad (2008-2009)

Nacionalidad Espafiola

Otra Nacionalidad

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

Base: 91
Muestra percepcién + expectativas 2008 (n=1224) W 2008 m 2009

Muestra percepcion + expectativas 2009 (n=1426)
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El usuario/a de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

PERFIL DEL USUARIO/A: Nacionalidad por OAIC

Nacionalidad Espafiola

Otra Nacionalidad

16,3%
11,0%

\ \ \ \ \ \ \ \ \ \
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Base:

Muestra percepcion + expectativas OAIC Alcald 2009 (n=573 , .
percep P ( ) B Alcala B Sanchinarro B Sacramento

Muestra percepcién + expectativas OAIC Sacramento 2009 (n=471)

Muestra percepcion + expectativas OAIC Sanchinarro 2009 (n=382)
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El usuario/a de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

PERFIL DEL USUARIO/A: OCUPACION POR OAIC

ALCALA SACRAMENTO SANCHINARRO

Estudiante

Ama de Casa 4,7% 4,2% 6,4% 2,4%
Jubilado 12,5% 14,5% 11,7% 7,9%
Otras 1,7% 1,6% 1,7% 1,8%
Ns/Nc 0,3% 0,3% 0,2% 0,5%

Base:

Muestra percepcion + expectativas TOTAL 2008 (n=1224)

Muestra percepcion + expectativas OAIC Alcala 2009 (n=555)
Muestra percepcion + expectativas OAIC Sacramento 2009 (n=409)
Muestra percepcion + expectativas OAIC Sanchinarro 2009 (n=260)
Muestra percepcion + expectativas TOTAL 2009 (n=1426)

Muestra percepcion + expectativas OAIC Alcala 2009 (n=573)
Muestra percepcion + expectativas OAIC Sacramento 2009 (n=471)

Muestra percepcion + expectativas OAIC Sanchinarro 2009 (n=382)

93



telecy!

;g::::ii: tributaria

A. SATISFACCION DEL USUARIO
|. Conclusiones y recomendaciones
Il. Resultados Obtenidos
1. Valoracion del servicio recibido
2. Definicion de calidad
3. El usuario/a de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

4. Los servicios de las Oficinas de Atencién Integral al Contribuyente
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Principales resultados: Los servicios de las Oficinas de Atencion Integral al

Contribuyente

O Las personas usuarias de las OAIC no dudan en recomendar sus servicios (56,6%), sobre todo

quienes visitan la oficina de Alcala (66,4%).

Q El horario de atencion al publico cada vez lo conoce mas personas (46,5%), sobre todo entre

los usuarios profesionales (57,5%).

Q El teléfono 010 es el medio de conocimiento mas mencionado para conocer los servicios de
las OAIC: horario de atencion de la OAIC (21,7%), ubicacion de la oficina (28,0%), solicitud
de cita previa (46,8%).

Q El horario de atencién, también se consulta través de la pagina web del Ayuntamiento/Internet
(11,7%). Entre quienes lo hacen a través de terceras personas destaca los usuarios/as de Sacramento
(10,8%) y entre quienes prefieren hacerlo en la propia Agencia Tributaria Madrid son los de la oficina
de Sanchinarro (12,0%).
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Principales resultados: Los servicios de las Oficinas de Atencion Integral al

Contribuyente

Q Los contribuyentes estan a favor de emplear cada vez mas el teléfono, correo o Internet para
llevar a cabo su gestion. La oficina de Sanchinarro destaca por este tipo de medios en relacién al
total (72,5% en relaciéon al 53,6%).

Q En cambio, es importante aun la proporcidén de personas que visitan la oficina de Sanchinarro que no
conocen que pueden llevarla a cabo a través de los medios mencionados (52,6% frente al 45,0% del
total de usuarios). Estos datos indica que es necesario actuar en la comunicacion e informacién a través

de campanfas publicitarias.

a Aunque el servicio de cita previa es conocido por el 46,8%, hay un 58,6% de usuarios que no

lo ha utilizado.

QO No obstante, entre quienes si lo utilizan, mencionan en un 79,2% que lo han hecho a través del
teléfono 010.
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Los servicios de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO: NOTORIEDAD (2008-2009)

18,7% | | |
Cita s6lo horario de mafana 34,9%

Cita horario de mafiana y de
tarde en horario continuo

Cita horario de mafiana y de
tarde en horario discontinuo

Otros

Ns/Nc

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Base:

Muestra percepcion + expectativas 2008 (n=1224)
m 2008 m 2009

Muestra percepcion + expectativas 2009 (n=1426)

50%
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Los servicios de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO: NOTORIEDAD POR OAIC

Cita s6lo horario de mafiana

Cita horario de mafana y de
tarde en horario continuo

. 6,8%
Cita horario de mafiana y de 2,1% !
tarde en horario discontinuo 7,5%

0,6% }
Otros 0,8% |

0,3%
40,8%
Ns/Nc 34,8% |
16,8% | |
\ \ \ \ \ \
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Bases:
Muestra percepcion + expectativas OAIC Alcala 2009 (n=573) 98
Muestra percepcién + expectativas OAIC Sacramento 2009 (n=471) M Alcala M Sanchinarro M Sacramento

Muestra percepcion + expectativas OAIC Sanchinarro 2009 (n=382)
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Los servicios de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO: Citan horario de mafana y de tarde en horario
continuo (2007-2009)

Total
Individual

Profesional

Plusvalia
Compra-Venta

, 49,4% ‘
Plusvalia l 1
Herencias | |

IVTM
Otros !
l" I ‘ I ‘ I ‘ I ‘ I ‘ | |
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Base:
Muestra percepcion + expectativas 2007 (n=484)

L ) H 2007 m2008 m 2009
Muestra percepcion + expectativas 2008 (n=1224)

Muestra percepcion + expectativas 2009 (n=1426)
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Los servicios de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO: Medios de conocimiento (2007-2009)

No se ha informado

En el teléfono 010
En la pagina web del
Ayuntamiento/Internet

Por terceras personas
En la propia Agencia Tributaria
Madrid

Notarias, gestorias, despachos
profesionales

Es el horario de la administracion

Otros

Ns/Nc

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Base:

Muestra percepcion + expectativas 2007 (n=484) = 2007 m2008 W 2009 100

Muestra percepcion + expectativas 2008 (n=1224)

Muestra percepcion + expectativas 2009 (n=1426)
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Los servicios de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO: Medios de conocimiento por OAIC

No se ha informado

| 11,0% | | |
En el teléfono 010 19,6% | ‘

7 0 |
En la pagina web del SIRL 11.3%

Ayuntamiento/Internet 14,0%
n 10,8%

Por terceras personas
En la propia Agencia Tributaria
Madrid

Notarias, gestorias, despachos
profesionales

Es el horario de la administracion

Otros

Ns/Nc

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Bases:
Muestra percepcion + expectativas OAIC Alcala 2009 (n=573) 101
Muestra percepcién + expectativas OAIC Sacramento 2009 (n=471)

Muestra percepcion + expectativas OAIC Sanchinarro 2009 (n=382) W Alcala W Sanchinarro M Sacramento
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Los servicios de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente
UBICACION DE LA OFICINA: Medios de conocimiento (2007-2009)
En la pagina web del ] 3
Ayuntamiento/Internet |
A través de otras l
Administraciones l
_ 28,0%

En el teléfono 010

No se ha informado

En el Ayuntamiento de Madrid

Por terceras personas
Notarias, gestorias, despachos
profesionales

Otros
Ns/Nc
I I I I I I
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
Base:
Muestra percepcion + expectativas 2007 (n=484) 2007 m 2008 m 2009

Muestra percepcion + expectativas 2008 (n=1224)

Muestra percepcion + expectativas 2009 (n=1426)
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Los servicios de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

UBICACION DE LA OFICINA: Medios de conocimiento por OAIC

ALCALA

iMADRID,’

B EBdat

agencia tributaria

madrid

SACRAMENTO SANCHINARRO

No se ha informado 5,7% 5,8% 6,2% 4,7%
En el Ayuntamiento de Madrid 9,3% 9,2% 8,7% 10,7%
A través de otras Administraciones 10,5% 14,3% 5,3% 9,7%
En el teléfono 010 28,0% 35,8% 17,2% 27,2%
El la pagina web del Ayuntamiento/Internet 14,4% 14,7% 12,5% 17,8%
Notarias, gestorias, despachos profesionales 6,9% 9,2% 4,7% 4,2%
Por terceras personas 15,7% 11,5% 24,8% 8,4%
Ya la conocia de antes 4,1% 2,1% 5,3% 8,1%
Carta, recibo, notificaciéon, multa... 7,8% 5,1% 12,3% 6,5%
Otros 0,5% 0,5% 0,2% 0,8%
Ns/Nc 2,3% 0,2% 4,9% 3,4%

Bases:

Muestra percepcion + expectativas TOTAL 2009 (n=1426)

Muestra percepcion + expectativas OAIC Alcala 2009 (n=573)
Muestra percepcion + expectativas OAIC Sacramento 2009 (n=471)

Muestra percepcion + expectativas OAIC Sanchinarro 2009 (n=382)
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Los servicios de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

Si hubiera podido realizar la gestién por TELEFONO, CORREO O POR INTERNET, éComo
la habria llevado a cabo?

Por teléfono, por correo o por
internet

En cualquier caso hubiera
venido a la oficina

Ns/Nc

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
Bases:

Muestra percepcion + expectativas TOTAL 2009 (n=1426)

i6n + . . _ i
Muestra percepcion + expectativas OAIC Alcala 2009 (n=573) B ALCALA B SANCHINARRO ESACRAMENTO mTOTAL 104
Muestra percepcion + expectativas OAIC Sacramento 2009 (n=471)

Muestra percepcion + expectativas OAIC Sanchinarro 2009 (n=382)
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Los servicios de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

éSabe usted si la gestion que ha venido a realizar se podria haber hecho por

TELEFONO, CORREO O POR INTERNET?

TOTAL

No sé si se Si

puede hacer 17,0%
esta gestion por
teléfono, correo

38,0%
No
45,0%
SACRAMENTO
Si
No sé si se 8,7%

puede hacer
esta gestion por
teléfono, correo
44,2%

No
47,1%

Bases:

Muestra percepcion + expectativas TOTAL 2009 (n=1426)

Muestra percepcion + expectativas OAIC Alcala 2009 (n=573)
Muestra percepcion + expectativas OAIC Sacramento 2009 (n=471)

Muestra percepcion + expectativas OAIC Sanchinarro 2009 (n=382)

”

ALCALA

No sé si se
puede hacer Si
esta gestion por 22,9%
teléfono, correo
36,0%
No
41,1%

SANCHINARRO

No sé si se
puede hacer

i6 Si
esta gestién por
teléfono, correo 16,8%
N c
No

52,6%
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Los servicios de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

éHa recibido usted en su domicilio una carta informativa en relacion a la nueva
TASA DE GESTION DE RESIDUOS?

Usuarios que han realizado una gestién de tasa de residuos

No
13,2%

El contenido de la carta se entiende

No
14,5%

A 4

86,8%

85,5%
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Bases:

Usuarios que han realizado una gestion de tasas de residuos de la muestra percepcion + expectativas TOTAL 2009 (n=22)
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Los servicios de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

SERVICIO DE CITA PREVIA: Notoriedad (2007-2009)

Si lo conoce

No lo conoce

Ns/Nc

0% 10% 20% 30%

Base:
Usuarios que acuden para realizar gestiones por Plusvalias e IVTM 2007 (n=367)
Usuarios que acuden para realizar gestiones por IAE, IBI/Catastro, Plusvalias e IVTM 2008 (n=969)

Usuarios que acuden para realizar gestiones por IAE, IBI/Catastro, Plusvalias, IVTM y Ejecutiva 2009 (n=1212)

40% 50%

W 2007 m 2008 m 2009
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Los servicios de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

SERVICIO DE CITA PREVIA: Notoriedad por OAIC

ALCALA

TOTAL
Ns/Nc Ns/Nc
3,9% 2,9%
Si lo conoce Si lo conoce
46,8% 48,8%
No lo conoce
No lo conoce 48,3%
49,3%
SACRAMENTO SANCHINARRO
Ns/Nc Ns/Nc
6,7% 0,6%
Si lo conoce Si lo conoce
44,7% 45,8%
No lo conoce
No lo conoce 53,6%
48,6%
Base:
Usuarios que acuden a la OAIC Alcala para realizar gestiones por IAE, IBI/Catastro, Plusvalias, IVTM y Ejecutiva 2009 (n=451) 108

Usuarios que acuden a la OAIC Sacramento para realizar gestiones por IAE, IBI/Catastro, Plusvalias, IVTM y Ejecutiva 2009 (n=403)

Usuarios que acuden a la OAIC Sanchinarro para realizar gestiones por IAE, IBI/Catastro, Plusvalias, IVTM y Ejecutiva 2009 (n=358)
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Los servicios de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

SERVICIO DE CITA PREVIA: Medios de conocimiento (2007-2009)

B EBdat

agencia tributaria

madrid

2007 2008 2009
Teléfono 010 36,4% 35,0% 47,9%
Pagina web del Ayuntamiento/Internet 21,7% 16,3% 14,1%
En la propia oficina 13,8% 10,9% 11,0%
Ayuntamiento de Madrid 6,5% 9,4% 7,2%
Por terceras personas 2,3% 4,3% 6,0%
Notarias, gestorias, despachos 6,9% 2,6% 5,3%
Otras Administraciones 10,6% 1,3% 3,3%
Comunicaciones o escritos del Ayuntamiento 1,4% 6,1% 2,0%
Linea directa del Catastro (902373635) _ 2,3% 0,6%
Otros 2,3% 5,4% 2,1%
Ns/Nc _ 8,0% 6,2%

Base:

Usuarios que acuden para realizar gestiones por Plusvalias e IVTM y conocen el servicio de cita previa 2007 (n=217)

Usuarios que acuden para realizar gestiones por IAE, IBI/Catastro, Plusvalias e IVTM y conocen el servicio de cita previa 2008 (n=559)

Usuarios que acuden para realizar gestiones por IAE, IBI/Catastro, Plusvalias, IVTM y Ejecutiva y conocen el servicio de cita previa 2009 (n=564)
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Los servicios de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

SERVICIO DE CITA PREVIA: Medios de conocimiento por OAIC

B EBdat

iMADRID,’

agencia tributaria
madrid

ALCALA SACRAMENTO SANCHINARRO

Teléfono 010 50,2% 43,9% 48,8%
Pagina web del Ayuntamiento/Internet 10,9% 15,0% 22,0%
En la propia oficina 18,2% 3,3% 5,5%
Ayuntamiento de Madrid 7,3% 6,1% 9,1%
Por terceras personas 6,4% 5,0% 6,7%
Notarias, gestorias, despachos 9,1% 1,7% 1,8%
Otras Administraciones 5,0% 1,1% 3,0%
Comunicaciones o escritos del Ayuntamiento 1,4% 3,9% 0,0%
Linea directa del Catastro (902373635) 0,9% 0,6% 0,0%
Otros 0,5% 3,9% 3,0%
Ns/Nc 0,0% 16,7% 3,0%
Base:

Usuarios que acuden a la OAIC Alcala para realizar gestiones por IAE, IBI/Catastro, Plusvalias, IVTM y Ejecutiva y conocen el servicio de cita previa 2009 (n=220)

Usuarios que acuden a la OAIC Sacramento para realizar gestiones por IAE, IBI/Catastro, Plusvalias, IVTM y Ejecutiva y conocen el servicio de cita previa 2009 (n=180)

Usuarios que acuden a la OAIC Sanchinarro para realizar gestiones por IAE, IBI/Catastro, Plusvalias, IVTM y Ejecutiva y conocen el servicio de cita previa 2009 (n=164)
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Los servicios de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente
SERVICIO DE CITA PREVIA: Utilizacion y Satisfaccion (2007-2009)

2009

Valoracién media (Escala de 0 a 10):
8,13

No lo ha utilizado

2008

Valoracién media (Escala de 0 a 10):
8,49

Si lo ha utilizado

ee 2007
Valoracién media (Escala de 0 a 10):
0% 8,34

Base Utilizacién: = 2007 2008 W 2009
Usuarios que acuden para realizar gestiones por Plusvalias e IVTM y conocen el servicio de cita previa 2007 (n=217)

Usuarios que acuden para realizar gestiones por IAE, IBI/Catastro, Plusvalias e IVTM y conocen el servicio de cita previa 2008 (n=559)

Usuarios que acuden para realizar gestiones por IAE, IBI/Catastro, Plusvalias, IVTM y Ejecutiva y conocen el servicio de cita previa 2009 (n=564)

Base Satisfaccion:

Usuarios que acuden para realizar gestiones por Plusvalias e IVTM y han utilizado alguna vez el servicio de cita previa 2007 (n=217) 111
Usuarios que acuden para realizar gestiones por IAE, IBI/Catastro, Plusvalias e IVTM y han utilizado alguna vez el servicio de cita previa 2008 (n=258)

Usuarios que acuden para realizar gestiones por IAE, IBI/Catastro, Plusvalias, IVTM y Ejecutiva y han utilizado alguna vez el servicio de cita previa 2009 (n=236)
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Los servicios de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

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

ALCALA SACRAMENTO SANCHINARRO

A través del teléfono 010

raves del telefono 79,2% 82,4% 75,7% 78,0%
A través del teléfono Linea Directa del Catastro
(902373635) 5,8% 10,6% 0,0% 4,9%
A través de internet

raves de inter 12,0% 8,2% 17,6% 11,0%
En persona, en alguna oficina de atencion
municipal 4,9% 3,5% 6,8% 4,9%
Ns/Nc 1,9% 1,2% 2,7% 2,4%

Base Satisfaccion:

Usuarios que acuden para realizar gestiones por IAE, IBI/Catastro, Plusvalias, IVTM y Ejecutiva y han utilizado alguna vez el servicio de cita previa TOTAL 2009 (n=241)
Usuarios que acuden para realizar gestiones por IAE, IBI/Catastro, Plusvalias, IVTM y Ejecutiva y han utilizado alguna vez el servicio de cita previa Alcala 2009 (n=85)
Usuarios que acuden para realizar gestiones por IAE, IBI/Catastro, Plusvalias, IVTM y Ejecutiva y han utilizado alguna vez el servicio de cita previa Sacramento 2009 (n=74)

Usuarios que acuden para realizar gestiones por IAE, IBI/Catastro, Plusvalias, IVTM y Ejecutiva y han utilizado alguna vez el servicio de cita previa Sanchinarro 2009 (n=82)
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Los servicios de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

RECOMENDACION DE LOS SERVICIOS QUE OFRECE LA OAIC (2008-2009)

Lo recomendaria con toda
seguridad

No tendria problema en
recomendarlo

(o)
No lo recomendaria r 3,4%
especialmente 1,8%

o . 2,1%
Desaconsejaria utilizar su
servicio 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Base: 113
Muestra TOTAL percepcion 2008 (n=959) m 2008 m 2009

Muestra TOTAL percepcion 2009 (n=1069)
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Los servicios de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

RECOMENDACION DE LOS SERVICIOS QUE OFRECE POR OAIC

Lo recomendaria con toda
seguridad

No tendria problema en
recomendarlo

No lo recomendaria
especialmente

Desaconsejaria utilizar su servicio

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
Base:
Muestra percepcion OAIC Alcald 2009 (n=429) 114
Muestra percepcion OAIC Sacramento 2009 (n=354) B Alcald ® Sanchinarro B Sacramento

Muestra percepcion OAIC Sanchinarro 2009 (n=286)
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A. SATISFACCION DEL USUARIO
|. Conclusiones y recomendaciones
ll. Resultados Obtenidos
1. Valoracion del servicio recibido
2. Definicion de calidad
3. El usuario/a de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente
4. Los servicios de las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

lll. Brecha (Percepcion-Expectativas)
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BRECHA: EXPECTATIVA Y PERCEPCION del funcionamiento general de la
OAIC segun USUARIO/A. Valoraciones medias (escala de 0 a 10)

Accesibilidad a la oficina

Orden y limpieza de la oficina

Sefializacion de los paneles informativos

Horario de atencidén al publico

Utilidad de la informacion recibida en informacion

Tiempo de espera para ser atendido

Confort de las instalaciones

Tiempo empleado para resolver tramites/informacion
Amabilidad y cortesia en el trato

Explicaciones claras y sencillas

Preparacién del personal

Eficacia del personal ’

7,

N
‘\l
[0
‘\l
O
[0}
&K
—
&
N
&
w
®
N
®
ul
&
[e)}

Bases: B Expectativas B Percepcién
Muestra percepcion 2009 (n=1069)
Muestra expectativas 2009 (n=357)
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telecy

BRECHA: DIFERENCIA DE EXPECTATIVA Y PERCEPCION del funcionamiento
general de la OAIC segin USUARIO/A. Valoraciones medias (escala de 0 a 10)

Accesibilidad a la oficina

Orden y limpieza de la oficina

Sefializacion de los paneles informativos

Horario de atencién al publico
Utilidad de la informacidn recibida en informacién

Tiempo de espera para ser atendido

Confort de las instalaciones
Tiempo empleado para resolver tramites/informacion

Amabilidad y cortesia en el trato

Explicaciones claras y sencillas

Preparacién del personal

Eficacia del personal
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BRECHA: DIFERENCIA DE EXPECTATIVA del usuario/a segun los profesionales
de la OAIC Y PERCEPCION del usuario/a en el funcionamiento general de la
OAIC segun USUARIO/A. Valoraciones medias (escala de 0 a 10)

Accesibilidad a la oficina
Orden y limpeza de la oficina
Senalizacidon de los paneles informativos

Horario de atencion al publico
Utilidad de la informacion recibida en el mostrador de informaciéni
Tiempo de espera para ser atendidoi
Confort durante el tiempo de esperai'

Tiempo empleado para resolver tramites/informacion

Amabilidad y cortesia en el trato recibido

Explicaciones claras y sencillas por el personal que le atendio

Preparacién del personal para desempefiar su trabajo |

118

Base:
Muestra TOTAL trabajadores 2009 (n=34)
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Comparativa de valoracion de las EXPECTATIVAS:
expectativas del usuario/a segin los profesionales de la OAIC y expectativa del
usuario/a en el funcionamiento general de la OAIC.

confort de las instalaciones).

B EBdat

iMADRID,’

agencia tributaria
madrid

Las valoraciones de los atributos desde las expectativas presenta diferencias en como se percibe los

el usuario/a valora mas los atributos relacionados con los elementos tangibles como el (aspecto y

Expectativa deII

UL Expectativa
ATRIBUTOS segun .
s del usuario/a
profesionales
de OAIC
Accesibilidad a la oficina 8,38 8,14
Orden y limpeza de la oficina 8,44 8,51
Sefalizacion de los paneles informativos 6,44 8,28
Horario de atencién al publico 8,56 8,30
Utilidad de la informacién recibida en el mostrador de informacién 8,53 8,23
Tiempo de espera para ser atendido 8,00 8,05
Confort durante el tiempo de espera 6,26 8,00
Tiempo empleado para resolver tramites/informacion 7,82 8,16
Amabilidad y cortesia en el trato recibido 8,68 8,35
Explicaciones claras y sencillas por el personal que le atendio 8,76 8,31
Preparacion del personal para desempefiar su trabajo 8,67 8,41
Eficacia del personal que le atendid 8,82 8,41

Muestra TOTAL Usuarios percepcion 2009 (n=1069)
Muestra TOTAL trabajadores 2009 (n=34)

servicios de la OAIC. Desde la perspectiva del profesional, piensa que el cliente valora mas los atributos

relacionados con las dimensiones de empatia y fiabilidad, sequridad y garantia, (eficacia) mientras que
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CONCLUSIONES: CLIENTE MISTERIOSO

Establecimiento

Q En la totalidad de las visitas realizadas indican que los paneles informativos han resultado de utilidad.

Q El Punto General de Informacidon cumple una eficaz labor de filtrado y orientacién de las consultas en el

100,0% de los casos.

0 Se indica, igualmente en todas las visitas, que el sistema de Turnos de Espera funciona correctamente

dirigiendo al usuario/a hacia el puesto de atencidn correspondiente una vez llegado su turno.
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Apariencia/trato personal

O El aspecto de las personas que atienden al publico en las OAIC se considera adecuado en el 93,4%
de los casos. Por otro lado, la amabilidad en el trato y la forma de atender, son vistas como adecuadas
en la mayoria de las visitas realizadas (93,4% y 86,7% respectivamente).

O En todas las visitas se han valorado de forma adecuada 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
aspectos superan las expectativas de los consultores.

O Con respecto a la apariencia y trato personal, los comentarios realizados por las visitas de cliente

misterioso coinciden en destacar su cualificacion como empleados y el correcto trato recibido.
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Calidad en el servicio

Q En los casos en los que se ha tenido que hacer cola hasta ser atendido, el tiempo medio de espera no
ha superado los 6,55 minutos.

Q El personal de atencion al contribuyente conocia en la mayoria de los casos el trabajo a desempefiar
para llevar a cabo la gestion solicitada, siguiendo un esquema ldgico en la explicacion de la solucién al
problema planteado, aunque en algunos casos se viera en la necesidad de preguntar a algun
compahero (20,0%).

Q El lenguaje empleado en la gestion ha sido claro y cercano en todas las visitas realizadas, incluso
detallando las cuestiones planteadas en la mayoria de los casos.

Q La solucién y rapidez para resolver la gestién ha sido favorable en el 86,7% de los casos y no se ha

producido ninguna distraccién por parte del profesional mientras atendia al cliente.

Q Aquellas visitas que necesitaron ser redireccionadas a otro punto (13,3%), se hizo de manera

adecuada en la totalidad de los casos.
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Analisis de los resultados: CLIENTE MISTERIOSO

Establecimiento

I. CARACTERISTICAS DEL ESTABLECIMIENTO

SI NO
1. ¢Son utiles los paneles informativos dentro de la OAIC? 100,0% 0,0%
3. ¢El Punto General de Informacion realiza una eficaz labor de filtrado y orienta
100,0% 0,0%
correctamente las consultas?
4. ¢El sistema de turno de espera funciona correctamente? 100,0% 0,0%
2. ¢Cuantas personas hay en el Punto General de Informacion? MEDIA
ALCALA >
SANCHINARRO 1
SACRAMENTO 1
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Apariencia/trato personal

II. CARACTERISTICAS DE LA APARIENCIA/TRATO PERSONAL

5. ¢El aspecto de la persona que atiende es el adecuado? (aseo, o o
93,4 /0 6’6 /o

6. {La forma de atenderte es cercana? 86,7% 13,3% 1,93
7. iLa forma de atenderte es amable? 93,4% 6,6% 1,93
8. ¢El volumen de su voz es el adecuado? 100,0% 0,0% 2,07
9. ¢éla actitud corporal de la persona que atiende al publico es 100.0% 0.0% 207
adecuada? ' ' i
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I11. CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO

B EBdat
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agencia tributaria
madrid

TIEMPO MEDIO

10. ¢Cuanto tiempo ha durado la espera para ser atendido? (Minutos)

6,55 minutos

11. Una vez que ha llegado tu turno, écuanto tiempo tardan en atender la gestion
servicio que solicitaste? (Minutos)

7,00 minutos

Responden sélo
los que en P.13

12. La persona que te atendio: SI NO
a) ¢Conocia el tema sobre el que le preguntaste? 93,4% 6.6%
b) ¢Tuvo que preguntar a un compafero? 20,0% 80,0%
c) éSu exposicidon siguid un esquema logico? 93.4% 6.6%
d) ¢Se explicd en un lenguaje claro y cercano? 100,0% 0.0%
e) ¢ Explico con claridad las cuestiones planteadas? 86.7% 13.3%
f) éSupo solucionar el problema? 86.7% 13.3%
g) ¢Soluciond el problema con rapidez? 86.7% 13.3%
h) éSe distrajo mientras te estaba atendiendo? 0,0% 100,0%
13. La gestidn solicitada, érequirid ser redireccionada a otro punto de atencion? 13.3% 86.7%
14. De ser asi, ¢fuiste bien redireccionado? 100,0% 0.0%

dijeron “Si”
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Tiempos medios de atencion (minutos) 2008-2009

16

15 -

14 -

13

12

11 -

m 521

A 8,20

reccccogpi/o@@ecccccccccccccccccosscsccccccccns

6,45

A 5,00

5,00

0,75

A 440

m 0,50

m 7,55

8

iMADRID,’

A 739
N 6,56

+n

agencia tributaria

madrid

Media 2009:
7,00 minutos

|
SRR XY KX

|
Media 2008:
5,59 minutos

Alcala

Sanchinarro

Sacramento

IVTM

Ejecutiva

IBl/Catastro

Plusvalia

PIC

w2008
A 2009

5,21
7,00

4,50
8,20

6,45
5,00

0,75
5,00

0,50
4,40

7,55
10,00

6,56
7,39

15,00
15,00

desde que la persona es atendida, es de 7,00 minutos. En la oficina de Sanchinarro el tiempo empleado es superior

OAIC

TIPO DE GESTION

De las 15 visitas realizadas, la media de atencion empleada para la resolucién de la gestién o problema planteado,

a la media (8,20), y segun el tipo de gestion el Punto de Informacion Catastral (PIC) es de 15,00 minutos, aunque
s6lo se ha realizado una Unica visita.
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Tiempos medios de espera (minutos) 2008-2009
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16 - |
|
| m 15,00 A 15,00
|
14 - |
|
|
1
12 |
| Media 2008:
1 10,00
10;oooooooooooooo---------------------'1@’00------cccccccccc‘bcccc------------oooooooooooooooooooooooooooooooo minutos
n
9,50 ! m 9,33
|
|
8,20
8 - A 8,00 | A
I Media 2009:
A 7,00 ‘
rnmnmnmnmnmnmnmmmmImmImIIInIIInononomnmmmmrs ............."........................................................ 6,55
6 - | 6,00 minutos
5,66 ! A A 5,66
: m 5,00
|
7 A 367 i
1
2 l
|
|
1
0 |
Alcala Sanchinarro Sacramento IVTM Ejecutiva IBl/Catastro Plusvalia PIC
m 2008 9,50 10,00 15,00 9,33 5,00
A 2009 8,00 3,67 7,00 5,66 8,20 6,00 5,66 15,00
OAIC TIPO DE GESTION

El analisis de los tiempos de espera que se recoge a continuacién hace referencia a las visitas que tuvieron que

esperar cola para ser atendidos.
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