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Metodologia

1 % Ficha Técnica

3 1

Q I METODOLOGIA Grupos de discusion

8‘ UNIVERSO Personal de las Oficinas de Atencién al Ciudadano Linea Madrid

N° DE GRUPOS 2 grupos
LUGAR Madrid
FECHAS Octubre de 2006
GUION Se utilizé6 como guidn el disefio inicial de los cuestionarios
METODOLOGIA Encuesta personal
UNIVERSO Usuarios de las OAC de Lineamadrid
MUESTREO Muestreo por cuotas

¢u5 MUESTRA Se han realizado 3626 _encuestas, garantize_mdo la _mayor
- representatividad posible por oficina, cubriendo el horario de atencion.
<
:ﬁ ERROR MUESTRAL +1,6 para un NC 95%
(=) (2,3 para un NC 95% Expectativas) (2,3 para un NC 95% Satisfaccion)
g FECHAS Del 30 octubre al 16 de noviembre de 2006
-
(IT) EQUIPO Encuestadores profesionales de Append
LIJ LUGAR Oficinas de Atencion al Ciudadano Linea Madrid
3 Lineamadrid
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Metodologia

(&° ) 2
< 'R Modelo SERVQUAL
8 madrid
Q Para realizar esta medicion de la calidad del servicio se ha utilizado el modelo SERVQUAL.
®©
Segun este modelo la calidad del servicio percibido se entiende como la diferencia que hay
entre las expectativas de los usuarios y lo que realmente perciben. El nivel 6ptimo de calidad
se consigue al igualar o superar las expectativas del usuario.
Para llevar a cabo el modelo Servqual se ha repartido la muestra de tal forma que:
» Al 50% de los encuestados se les ha preguntado por las expectativas que tenian antes de recibir el
servicio
> Al otro 50% se les preguntado en relacion con la satisfaccion obtenida tras recibir el servicio
&)
E La calidad del servicio de Linea Madrid se ha medido entorno a cinco grandes aspectos que
(2] conforman este modelo:
=
2] — | | _
w => Personal.
D Dimensiones de la
= Capacidad de respuesta. Calidad:
O . Elementos
a) - Fiabilidad, eficacia. S Calidad
. i servicio
= 3 Seguridad. Sapaca de
(Vs » Seguridad
Ll « Empatia
4 Lineamadrid
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madrid

‘El modelo utilizado y, fundamentalmente, los resultados obtenidos
serviran a Lineamadrid para el establecimiento de compromisos
objetivos de calidad tanto en su Carta de Servicios como en el
Observatorio de la Ciudad’
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* Uso del servicio ofrecido en las OAC.
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Informe de resultados Base: 3626 usuarios/as

Perfil de usuario/a

madrid

Sexo 60,0% -
50,0% -

40,0% -

Hombre 30,0%
43,2% 20,0%
: 10,0%-

0,0% -

Menor de Entre 25 Entre 4565 0 mas Ns Nc
25 afios y 44 y 64 anos
afios anos

ANO 2005 53,6% mujeres

.
.............................................................................. Fa e RSN AR NN EARE NSNS REEEESESNEEESESEEEESNESESEEENESEEESEESEEEEEEEESE
.

— ANO 2005 74,2% Espafioles
& Situacion laboral :
o : . .
< : Nacionalidad
LL. 70,0% : = Extranjera de la
D 600 UE,
'E 50,00 : 86,3% 1,6%
n 400%+ ",
I'g 300%
O 20%] ’ Extranjera fuera
4 . de la UE
() 10,0% 31,4%
E 0,0% :
N Ocupado Desempleado  Jubilado, Realiza  Estudiante Ns Nc Nc Incremento del 7,5% de
L Pe"iion(ifta' trabajo “3 : 0,6% extranjeros usuarios de
retirado remunerado |aS OAC
7 Lineamadrid
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ESTUDIO DE SATISFACCIC

00]

Informe de resultados Base: 3626 usuarios/as

Uso del servicio ofrecido en las OAC

Tipologia de gestion a realizar Padron Municipal

Padron (altas, bajas y modificaciones)

Frecuencia de uso

Padron (volante y/ certificados)

De 1 a 3 vecesal

Impuestos ﬁ‘ 15,5%

Informacién general

|
|
|
|
l
|
P2 f i | ., |
De 4a :ﬁ‘fces al  Informacién tramitaciones Informacion 21,4%
n | |
10,0% Informacién urbanistica | |
| | |
. | |
Ns Mas de 6 veces al Registro 1 1
Es la primera vez ., Nc afo; 5,4% , . il 1 1
0,1% 239, Sugerencias, reclamaciones | |
que acude 1970 i l 1
24,5% Ns/Nc [m1,1% | |
| |
Motivos por los que se acude a esa OAC 00% 50% 100% 150% 20,0% 250% 30,0%

Pertenece a ese distrito, reside en él '——f—';‘— ‘:78,4%
No pertenece, pero trabaja en él 7"‘ 10,6‘:%, i
Mejor atencion [11,0% i
De paso [11,0% i
Antigua o futura pertenencia a ese distrito | 0,7% i

Otros motivos | 0,6%

Necesidad de tramitacion en esa oficina 0.1%

Ns/Nc |7 7,8%

. . . 0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% . Lineamadrid
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ESTUDIO DE SATISFACCIC

©

Informe de resultados Base: 3626 usuarios/as

madrid

Conocimiento del servicio

Conocimiento del

. . Conocimiento de la atencién en otros
horario de atencion

Si
22,7%

Pl idiomas y lenguajes
No
74,7% Ns Nc

2,6%  4,1%

Nc
1,8%

Conocimiento de otros canales de atencion al ciudadano

70,0% -
60,0%
50,0%1
400%
300%
20,0%-

10,0% 4

0,0% -

Conoce No conoce Ns Nc

™ 010 ™ Péagina Web

Lineamadrid
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Base Expectativas: 1813 usuarios/as

Informe de resultados

Base Satisfaccion: 1813 usuarios/as

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

madrid

= Elementos tangibles Altos niveles de satisfaccion,
entre 7y 8 puntos

Elementos tangibles En todos los aspectos el nivel
de satisfaccién supera el nivel
de expectativas generado

Sefializacion de los paneles
informativos A mayor satisfaccion mayor

nivel de exigencia

‘&7.81

Aspecto peor
valorado

Disponibilidad de medios
materiales

&
(&) Confort durante la estancia
"
(75) Oficinas mejor valoradas San
- Blas Salamanca (el nivel de Oficina peor valorada
% exigencia es mayor al alto grado Fuencarral — El Pardo, OAC en
W de satisfaccion percibido) la que la diferencia entre lo
) esperado y lo ofrecido es
\ mayor

g Aspecto mejor @ limpieza de@

valorado
-
(II_) e=g= s gtisfaccion === expectativas
11
10 Lineamadrid
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Base Expectativas: 1813 usuarios/as

Informe de resultados

Base Satisfaccion: 1813 usuarios/as

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

madrid

= Personal Personal Altos niveles de satisfaccién, por
encima de los 8 puntos

Es el eje del modelo que presenta

Oficinas mejor valoradas 1. Amabilidad y trato mayores puntuaciones

Moratalaz y Salamanca
(nivel de exigencia mayor)

La satisfaccion mostrada en
relacion ala atencién en la gestién
de las consultas es mayor en todos

los aspectos ala atencién en

recepcion principalmente en
cualificacion y capacidad de
didlogo, debido a que la consulta
es mas personalizada

Oficinas peor valoradas
Ciudad lineal y Villaverde

(8 A mayor satisfaccion mayor nivel
(&) de exigencia

< ,,,,,,

m ,,,,,,

(L) ,,,,,,,,,,,,,,,,

IE 852 2.C idad de dial

) 3. Cualificacion yprofesionalidad =~ 37521\ ' apqu 6.1, e dialogoy

L ; comunicacién que posee

(]

o

o

2

¢Lﬁ —4— Satisfaccion Recepcion == Satisfaccion Gestion = Expectativas

11 Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los Usuarios de las Oficinas de Atencion al Ciudadano Linea Madrid



Base Expectativas: 1813 usuarios/as

Informe de resultados

Base Satisfaccion: 1813 usuarios/as

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

madrid } .
Puntuaciones ligeramente

=» Capacidad de respuesta inferiores a los otros ejes del
modelo

Capacidad de respuesta

El tiempo de espera es el aspecto
peor valorado, no alcanzando una
puntuacion de 7

Horario de atencién al publico
/88

No

Menores diferencias entre lo
esperado y lo ofrecido

~ Cantidad de personal

Tiempo total empleado p %’
atendiendo

realizar la gestion  ’

8 Oficinas mejor valoradas

< San Blas y Vicalvaro Oficinas peor valoradas Villaverde y
5‘, \ / Fuencarral — El Pardo

- N/ - o

f,t, Agilidad a la hora de facilityt,r\ N /Tiempo de espera en ser

w informacion atendido

(]

(@) Aspecto mejor Aspecto peor

) valorado valorado

=

[

fﬂ == satisfaccion - expectativas

12 Lineamadrid
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ESTUDIO DE SATISFACC

=
w

Informe de resultados

madrid

=» Fiabilidad, eficacia

Oficinas mejor
valoradas San
Blas y
Vicalvaro

Fiabilidad, eficacia

Facilidad de entendimiento de los
carteles informativos

Aspecto peor SN
valorado P SN

Oficina peor
valorada Villaverde

Resultado final de la gestion

Estudio satisfaccion de los Usuarios de las Oficinas de Atencion al Ciudadano Linea Madrid

Base Expectativas: 1813 usuarios/as

Base Satisfaccion: 1813 usuarios/as

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

Puntuaciones entrelos 7y 8
puntos

En todos los aspectos el nivel de
satisfaccion supera el nivel de
expectativas generado

Pequeiias diferencias positivas
entre lo esperado y lo ofrecido

Aspecto mejor
valorado

8,18

Cantidad de informacion facilita

—¢—satisfaccion - expectativas

Lineamadrid



Base Expectativas: 1813 usuarios/as

Informe de resultados

Base Satisfaccion: 1813 usuarios/as

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

madrid

= Seguridad

Puntuaciones superiores a los 8
puntos en todos los aspectos

Seguridad En todos los aspectos el nivel de
satisfaccion supera el nivel de
expectativas generado

Seguido del eje de personal es el

Entendimiento de la informacion eje del modelo Servqual que
facilitada presenta una mejor valoracion
Oficinas mejor valoradas 4813
Vicalvaro, Salamancay g
San Blas
&)
(&)
< —
L Oficinas peor valoradas
N Arganzuelay Villaverde
=
7 o 804~ 784~
Coherencia de la informacion _ % o N . o .
L - S Sencillezde la tramitacion a realizar
) proporcionada 8,08
o
(=) —¢—satisfaccion - expectativas
-
[
(/2]
11

Lineamadrid

H
N
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Base Expectativas: 1813 usuarios/as

Informe de resultados

Base Satisfaccion: 1813 usuarios/as

Calidad y grado de satisfaccion del servicio
Calidad global del servicio (SERVQUAL) =) (Pj—Ej) j=1,...,n

(n= n° de indicadores de medicion de la calidad; Pj= Satisfaccidon; Ej= Expectativas)

SERVQUAL < 0. Niveles bajos de calidad. Propuesta de mejora inmediata o a largo plazo.
SERVQUAL = 0. Niveles modestos de calidad. Area éptima, debe vigilarse para mantener este equilibrio.
SERVQUAL > 0. Niveles altos de calidad. Elevada satisfaccion frente a lo que se espera recibir, exceso de recursos.

- ——
P -
—— —
7(._ —— =
Losmanalil SR S
SERVQUAL = 2,94
—
O 65
E 6’0
o . < © © © « c = o =
7] s 3 g = 5 3 8 s < S £ g s 6 S g 5 e
S 4] < 3 = T © 5 3 S o § = 3 g o S ©
— c o [ IS c [} o S = 2 N 7] 2 = = S c
o ) = N — ko] S = ®© [ S = ] = [ -
- @ T 17} I o [ T2 = @ o £ Q c L >
= =) Q9 [55} [=3 o Q © o < = @ o
i = = s @ o 290 = g3 i o © S - G 5 g
—_ — = © [ ) c > © y— = %] _ “— %) =} o]
o T g S © = S5 OoF c o 2 c g 5 ® S 5 Q S o
(7)) 0 S g » 5 [0} ° = = © 0 T © 0 0 ° o = 15} o =
c o o = © £ E S %) o © o — 8 5 Q = 13} 3
n O = Q. c © = Q © N c T I © o ]
L g g 3 = g cE 268 o] c 5 g Q = = L= S > >0 E
a) g S& £ §2 3 g€ g= € g% 5 B E % 93 £ § 8g& =<
@ S ® s 8 © = 8 @ =g E = = S £ 8 € 0 5]
@ © @ R = N 290 S © E £ = = & b5 = 3] T o
o ° ° o 2 = v G = © = 2 o) IS g 3
o o I e € € < - g k=] o O K ;‘ - = IS o o T T
= S k=] I+ @ Q i - & = T ‘£ S () D = = o
() = ] = O [ 8 O g - = 3 ) © 4] B B = °
g £ = g ” S s = S N 2 5 g R
= Q =] = T > © (@) ) = = O It
S O c 5] < o = c c °
- 2 <) 8 b c 5 w I e
= o = L o = O ]
(/)] 0 = @ o o
a Q@ < 0 IS
w = 8 ©
Satisfaccion = = Expectativas , .
15 Lineamadrid
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Informe de resultados

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

Mantenimiento de los niveles de satisfaccidon en los distintos aspectos evaluados,

mejora notable en cuanto al horario de atencion al publico.

Valoraciéon media 7,65

[l

Lineamadrid

Evolucién satisfaccion

T

l
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Base Expectativas: 1813 usuarios/as

Informe de resultados

Base Satisfaccion: 1813 usuarios/as

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

madrid

250 - Oficinas en las que

200 - la calidad percibida 18,81

150 | super_alasoI |

100 | expectat!v_als e 600 708 819

co servicio ’

294
T 5,0 -
¢ w0 /|| __ Oficinasenlas quelacalidad } .
< 50 . 7 . learse. 1 percibida es inferioralo ~
LL esperado
O V0N g, Mg S ==
= 250 :

1 (0] o — =

5 ¢ § E 3 =z & &8 £ § &8 & £ & B ; % %
® o fws £ £ : § & 35 ¢ ¢ § § § ¢ s¢g 3 § &
L g 5 T = > =2 2 & » > s g3
=) T o & z = a
®) —e—Calidad OAC —— Calidad Global
(]
-
[
(2]
11
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Base Expectativas: 1813 usuarios/as

Informe de resultados

Base Satisfaccion: 1813 usuarios/as

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

El empeoramiento de la valoracion frente al nivel de expectativas fijadas
principalmente se debe en estas OAC al mayor nivel de exigencia percibido frente
al ofrecido en cuanto a los tiempos de atencion y agilidad en la tramitacion

LL
O ¢ glss E %z B: 8 £ § &£\ fF g & \% E &
= g 5 JS gg 3S£ £33 8 s g - g g S 2
< s § \g2 £ gg O°° *:z ~ 5 & \:= s \s /[& &
N > g W a > T S s < (%} >
Ll N
sat exp valoracion global

(m)]
(m)]
- |
h
2]
Ll

. . . . . . . ) . 1 madri
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Base Expectativas: 1813 usuarios/as

Informe de resultados

Base Satisfaccion: 1813 usuarios/as

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

=» Matriz de actuacion

L
o Am}blfrﬂad v O2

0o trato o n =2

<~ Cualificacign y ) =

LW ] profesi@nalidad ¢ Om

x= _” . o2

< Genfidad de Capacidad de =z

«” informacion comtz'licyacién
Resultado ﬁaaf ¢ facilitada
. de Ia ggation & ¢ Entendimiento de la informacién
Im po rtancia Agilidad s - # Orden y limpieza de la oficina
H ili imi - & Sencillez de la tramitacion
Facilidad de entendimiento
m ed Ia 7174 de los carteles informativgs - ®Coherencia de la
P informacién
< P - o ,’ .’QHorario de atencioén >
efializacion

<« - “Confort o paneles %
o x o Tiempo ge Gecucion o informativos >

O N de [grconsuita o
O o< z

W - m
< o P —
LL w O ol - 323
o 0o Cantidagd&personal & o pedios materiales =
- < < - C

4 - -

< i - =

o - o
m < Tiempo de eopeﬁ * >

-

Ll _” o
(] -
o
:Q) Satisfaccion
- media 7,91
19 Lineamadrid
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Informe de resultados Base Satisfaccion: 1813 usuarios/as

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

Insatisfecho Satisfaccion global Satisfecho
0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
media 7,65
— —
3,3% 89,4%

Nueve de cada diez usuarios presentan valoraciones del servicio
superiores a los 6 puntos y seis de cada diez superiores a los 8 puntos.

8,46 8,90
8,13 8,17 8,17 8,21 ’
— . 768 760 779 799
O ’ 6,75 7,02 7,11 43 7,23 7,43 7,65
C<) 7,00 + 6,28 ’ 3
6,00 +

LL
75} 5,00 +
— 400 |
< 3,00 +
L 2,00
m ’
o) 1,00 +
(@] 0,00 1 1 1 1 1 1 1 1 1 | | | | | | | |
— T < [} = = © © 9] I ) © %) © N o %) o

L © [ N o] = %2} = E = —
o 3, 5 s & g £ & § 5 35 £ § & s 5 @ %
- | =3 c @ E 3 - = = S c 2 = @ -} o x c S

5§ &8 5 5 % : £ 8% = 0@ S § S
(I,_> &~ < > © o - ko 3) a f
Ll . o >

Valoraciéon OAC Valoracién media ; .
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Informe de resultados Base Satisfaccion: 1813 usuarios/as

Calidad y grado de satisfaccion del servicio Valoracion

madrid me~dia 7,66
Valoracion global de las OAC ANO 2005

Valoracioén

o media 7,65
. so1sm ARO 2006

8,00 1 7,54 7,54

7,20 b,T

1

7.00 - 7,05 7,04
6,00 -

5,00 -

4,00 +

3,00 -

2,00 -

1,00

0,00

&)
2

£ (%) Ew® (%) - %) —~ o - 0
L S5 5 9@ 28 = c 8 509 8 O B =

= = 0 o 2= 0T - c — =

N c © gee c L2 ) S G c ®© 8 >0 =) o 9
= E g £35S 8 E G 2 SE82 259870 i o 3

S = 3= S o a2 9% S g8&cg ©

2 D o 9 A S > = S 2T O o E
< c =2 £ c 5 = E2 09 = o G
7 B £ £ B © £°% 33

=] 5 o (V)] e

L g g
o
@) 12005 m 2006
(]
[ Nota metodolégica: Dado que un usuario/a ha podido utilizar varios servicios a la vez, la nota aportada se presenta para el
(72) primer servicio que ha indicado utilizar.
(11
21 Lineamadrid
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Conclusiones

=>Nivel de calidad que alcanza la excelencia, afrontando de manera
eficiente las expectativas de sus usuarios/as.

=2 A medida que las oficinas van cubriendo las expectativas que tienen
sobre éstas, los usuarios de las mismas se vuelven mas exigentes.

=>Las demandas de mejora que se realizan sobre las OAC versan sobre
los aspectos menos relevantes ya que los aspectos mas importantes
ya se encuentran cubiertos.

= El trato del personal y la gestion eficaz de las gestiones son los
aspectos mas relevantes para los/as usuarios/as, pero de la misma
forma son los puntos fuertes del servicio.

= Un direccionamiento correcto asi como que se resuelva en la oficina
la gestion a tramitar favorece en la valoracion del servicio ofrecido.

ESTUDIO DE SATISFACC

Lineamadrid

N
N
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Conclusiones

[ &= )
= Niveles
8— aceptables de
calidad
@F
T BN
20,0
04 S\
¢ 1.0, - STy oo\ e e e
504 -\ \ 4 -\ J N
0,0
-5,0 1
z \-10,0 ,
%
< 7~ \[ O\
n -20,0 N—
w g & T 8§ 4 T & & & g £ g e ¥ 8§ 8 £
o 2 S S £ 8 = 8 7 o oy g 2 3 g g s <
& 5 = g 03 = s - £ 3 5 > x g £ s 8
(] 3 I S >
> g 3
= z &
2] —
1] sat — =—exp valoracion global SERVQUAL
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Conclusiones

Como principales lineas de actuacidn se presentan las siguientes ideas:

= Seqguir en la linea de eficacia que ofrece el servicio, presentando un mayor impetu en los
factores mas relevantes para los/as usuarios/as (trato y resolucion de la tramitacion).

=>» Realizar un esfuerzo por mejorar los tiempos de espera y agilidad en las tramitaciones,
principalmente en las oficinas en las que se detecta una mayor desviacion frente a lo esperado
(Fuencarral, Chamartin y Salamanca), puede ser interesante fomentar la afluencia a otros
horarios menos saturados, como la tarde.

=» Evitar direccionamientos incorrectos ya que influyen de manera negativa en la percepcion
global del servicio.

@

&) => Intentar efectuar la tramitacion de las gestiones en un mismo dia, principalmente en la
E OAC de Villa Vallecas, ya que favorece la valoracion global realizada sobre el servicio.

2

< =» Intentar solventar las incidencias antes de la interposicion de reclamacion al servicio, ya
‘Iﬁ que es un colectivo notablemente menos satisfecho.

(@]

®) =» Informar y dar a conocer en mayor medida la posibilidad de informarse y tramitar algunas
g gestiones a través del teléfono “010” y la pagina Web. Asi mismo dar a conocer al publico el
= horario de atencion de manera mas masiva y la posibilidad de atencién en otros idiomas.

(/2]
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24 Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los Usuarios de las Oficinas de Atencion al Ciudadano Linea Madrid



ESTUDIO DE SATISFACCION

DE USUARIOS
Pag. 5
T es1UbIo DE PRESTACION DEL T
INFORME SERVICIO (CLIENTE MISTERIOSO)

ESTUDIO DE SATISFACCION
DEL PERSONAL FUNCIONARIO
Pag. 27

25 Estudio satisfaccion de los Usuarios de las Oficinas de Atencion al Ciudadano Linea Madrid Lineamadrid



Metodologia

~ » Ficha Técnica
4 1
0) madrid
% Cliente misterioso
© Oficinas de Atencién al Ciudadano Linea Madrid
34 visitas, 2 gestiones por Oficina de Atencién al Ciudadano
De 21 a 30 de noviembre de 2006
2 Solicitud de informacion catastral.
ANALIZADAS = Solicitud de justificante de empadronamiento.
=>La técnica del cliente misterioso se utiliza como complemento a la
medicion de la satisfaccion de las expectativas y percepciones de los
0 ciudadanos.
(11
E =>Consiste en la realizacion de gestiones reales para comprobar “in
. situ” el trato y comportamiento del personal y valorar de forma objetiva
o la calidad del servicio.
8 =»Para este estudio se han realizado 34 visitas en relacion con dos
0 gestiones.
(11
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Conclusiones

Como principales conclusiones se presentan las siguientes ideas:

=»En relacion con el trato recibido:

=  Atencion cercanay servicial (91%).
= Actitud amable y cordial (94%).

=  Actitud corporal y volumen de voz adecuado (97%).

Se corrobora el alto nivel de satisfaccion existente con el trato dispensado por el personal

de las Oficinas de Atencion al Ciudadano.

=>En relaciéon con la calidad del servicio:

=  Alto conocimiento de la gestion realizada (94%).

‘O . Exposicion légica y lenguaje claro y sencillo (97%).

g . Resolucion correcta de la gestion (94%).

ﬁ =  Resolucion rapida (94%).

ﬁ El servicio cubre adecuadamente las necesidades del cliente: resolucion efectiva y correcta
=) de las consultas.

g > Areas de mejora detectadas:

E - Falta de homogeneidad en el desarrollo de gestiones.

L
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Metodologia

o8 ' Ficha Técnica
3 1
madrid

Q

@k :

© METODOLOGIA Grupos de discusion

UNIVERSO Personal de las Oficinas de Atencién al Ciudadano Linea Madrid
N° DE GRUPOS 2 grupos
LUGAR Madrid
FECHAS Octubre de 2006
GUION Se utilizé6 como guidn el disefio inicial del cuestionario
METODOLOGIA Cuestionario individual

"u'; UNIVERSO Personal funcionario de las Oficinas de Atencién al Ciudadano Linea
= Madrid
<
n MUESTREO Censal (Se ha dirigido a todos los empleados del Servicio)
L
g MUESTRA Se han recibido un total de 155 cuestionarios
g FECHAS Noviembre de 2006
Iu_) LUGAR Oficinas de Atencién al Ciudadano Linea Madrid
L
29 Estudio satisfaccion de los Usuarios de las Oficinas de Atencion al Ciudadano Linea Madrid Lineamadrid



w
o

ESTUDIO DE SATISFACC

ESTUDIO DE SATISFACCION DEL PERSONAL FUNCIONARIO

INFORME DE RESULTADOS

Estudio satisfaccion de los Usuarios de las Oficinas de Atencion al Ciudadano Linea Madrid

* Nivel de satisfaccion con el criterio
“Personal”. Pag. 30

* Nivel de satisfaccion con el criterio
“Organizacion”. Pag. 31

* Nivel de satisfaccion con el criterio
“Condiciones Fisicas /Recursos Materiales
y Tecnolégicos”. Pag. 32

* Nivel de satisfaccion con el criterio
“Liderazgo / Responsables”. Pag. 33

* Nivel de satisfaccion con el criterio
“Orientaciéon alos ciudadanos”. Pag. 34

» Satisfaccién global por oficina. Pag. 35

* Evolucion del nivel de satisfaccién. Pag.
36

* Conclusiones. Pag. 39

Lineamadrid



Informe de resultados Base: 155 cuestionarios recibidos

Nivel de satisfaccion con el criterio “Personal”

madrid

Puntuacién media por atributo
Criterio: Personal

Satisfaccion con trabajo en equipo 3,67

|

Satisfaccion con aprovechamiento de conocimiento y experiencia

3,84

»w
©
N

Satisfaccion con comportamiento ético de companeros

@

o ) | |

9 Satisfaccion con relacion con Acjunto. [ -, 14

L f | |

[72)

= Satisfaccion con relaciéon con Jefe de Departamento — 3,96

< 4 | |

(7p)

W Autonomia suficiente para ejecucion tareas diarias — 3,81

(] ] \ |

9 Formacién suficiente para desempeno de funciones 2,66 |

D | |

D T T T T T T T T

= 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00
(7p)

(11
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Informe de resultados Base: 155 cuestionarios recibidos

'{ﬂ%‘_‘)

T —
| |

&

o

ol

Nivel de satisfaccién con el criterio “Organizaciéon”

o

madrid
Puntuacién media por atributo
Criterio: Organizacion

Satisfaccion con carga de trabajo diaria — 2,90

Utilizacién de indicadores para seguimiento y evaluacion [ 3.42
Planificacion de acuerdo con opiniones y sugerencias empleados |[IINNIEGEGEGEGEGEGEEEEEEE 3.31
Planificacion de acuerdo con opiniones y sugerencias ciudadanos [ 3,28

O
3 Organizacion existente facilita funcionamiento interno [ 3,52

O |

E Claridad en la definicién de procedimientos internos _ 3,33

9 i

E Claridad en la definicion de tareas [ 3,55

w -

LLl Frecuencia de reuniones adecuada _ 3,14

(] |

) Realizacién de reuniones para mejora funcionamiento OAC — 3,74

D T T T T T T : T 1
E 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00
(7p)

L
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Informe de resultados Base: 155 cuestionarios recibidos

Nivel de satisfaccion con el criterio “Condiciones Fisicas / Recursos
~aia  Materiales y Tecnolégicos”

Puntuacién media por atributo
Criterio: Condiciones Fisicas / Recursos Materiales y Tecnolégicos

\
Satisfaccion con aplicaciones informaticas disponibles — 2,96

Satisfaccién con recursos informaticos disponibles [[IIIIIEGEGEGEEEEEEE 301
| |
Satisfaccion con sala de descanso [ NG 1.7° ‘
| \
Satisfaccion con puesto de trabajo || NG 2,83
satisfaccion con ubicacion fisica ||| GGG 2,é1
1 \
Satisfaccion con ruido ambiental _ 2,32 i
satisfaccion con iluminacion [ NG 2.96

satisfaccion con temperatura ||| NG 2.5

Satisfaccion con distribucién de espacio — 2,70

4

1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

=
o
O
Q
<
LL
&
=
<
%
L
=)
o
=)
=)
=
0
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Informe de resultados Base: 155 cuestionarios recibidos

Nivel de satisfaccién con el criterio “Liderazgo / Responsables”

Puntuacién media por atributo
Criterio: Liderazgo / Responsables

Flexibilidad del personal funcionario ante necesidades existentes [ NG 3,96
Accesibilidad do jfe directo Y -, 15

Grado de reconocimiento de trabajo por Jefe de Departamento [N 3,72

N @ i I

(&) Grado de reconocimiento de trabajo por compaieros [ 3,76

&) . |

< " ‘

LL Reparto de responsabilidades _ 3,45 |

= f ‘

-

= implicacion del Adjunto | N 4,05

n 1 |

s mplcacion de Jo de Departamento N .76

E Implicacion de compaiieros en trabajo diario _ 3,78

: T T T T T T T T 1
(l,_> 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00
1]
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Informe de resultados Base: 155 cuestionarios recibidos

Nivel de satisfaccion con el criterio “Orientacion a los ciudadanos”

Puntuacién media por atributo
Criterio: Orientacion a los ciudadanos

\
|

Mejora del servicio por atencién 3 \39
en otros idiomas ’

Mejora del servicio por |
s - 3,27
ampliacion de horarios

&) T ‘

o |

< Adecuada informacion de

n - e I ©.¢

75 gestiones y procedimientos ‘

- |

<L | ‘

»n |

LLl Enfoque del trabajo de acuerdo !

(@) de los ciudadanos | |

D | |

: T T T T T T T 1
[ 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00
[7p)

(11
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Informe de resultados Base: 155 cuestionarios recibidos

ol o
| l
o o)
% Y,

Satisfaccién global por oficina

madrid
Valoraciéon media global por Oficina de Atencién al Ciudadano
3,40

VILLAVERDE 4,09

SANBLAS 4,00
BARAJAS
CHAMBERI

V. DEVALLECAS
MORATALAZ
ARGANZUELA

CIUDAD LINEAL

4

ESTUDIO DE SATISFACCION

FUENCARRAL EL PARDO
VICALVARO
SALAMANCA 3,14
P.VALLECAS 3,00
USERA 3,00
RETIRO 3,00
LATINA 2,92

HORTALEZA 2,88

CHAMARTIN 2,71

1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

Lineamadrid
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Informe de resultados

Evolucion del nivel de satisfaccion

madrid

Comparativa afios 2005y 2006

1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

\
Satisfaccion con relacién con Jefe de Departamento ﬁ 3,96

3,82

Flexibilidad del personal funcionario ante necesidades existentes ;366‘3,96
y |
1 |

Satisfaccion con comportamiento ético de companeros _ 3,92

3,72

Satisfaccion con comunicacién interna _ j’87

3,7‘7

3 J
O Enfoque del trabajo de acuerdo con demandas y necesidades de _ 3%86

< los ciudadanos 3‘,38

m -

Q Autonomia suficiente para ejecucion tareas diarias — 3,%1

- paraej 338

< 7 |

m Implicacién del Jefe de Departamento g g:%?

o 1 |

o Implicacion de com paiieros en trabajo diario _36%’7‘8

- ’

(] J ‘

-

‘I’—) = 2006 = 2005

(11
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Informe de resultados

Evolucion del nivel de satisfaccion

madrid

Comparativa afios 2005y 2006

1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

Grado de reconocimiento de trabajo por Jefe de Departamento ﬁ 3’7i

3,66

Grado de reconocimiento de trabajo por compaineros ; 3,70

3,58 |

1 \
Satisfacciéon con trabajo en equipo _ 3,67

3,44 |

Claridad en la definicion de tareas | 3,55

3,44

\
&® i \
O Reparto de responsabilidades —03’45 |
< : |
7 | |
Q Adecuada informacion de gestiones rocedimientos _ 3,18 !
- g yp 3,02 |
< 1 ‘
@ Satisfaccion con remuneracion percibida ; 3,14 \
LLl P 2,65 \
()] 1 \
9 Satisfaccion con recursos informaticos disponibles _%%L i
()] ] ’ ‘
=
= 2006 = 2005
(/2]
L
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Informe de resultados

Evolucion del nivel de satisfaccion

madrid

Comparativa afios 2005y 2006

1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

Satisfaccion con iluminacion [T 2,96

3,03

7 | | |
Satisfaccién con aplicacione s | 2,96

informaticas disponibles 3,08

Satisfaccion con carga de trabalo Y 2,90

diaria 2,54 \

Satisfaccién con distribucién de _ 2,70 |

espacio 2,69

\
Formacion suficiente para | 2,66

desempeio de funciones 2,78

Satisfaccion con temperatura u
(s faccion con ruido ambiental I 2.3
Satisfaccion con ruido ambiental 5

Satisfaccion global 2,92 3,40

= 2006 = 2005

ESTUDIO DE SATISFACC
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Conclusiones

=>Los empleados se encuentran satisfechos de formar parte de las
Oficinas Linea Madrid (3,40 en una escalade 1 a ).

=>Entre los puntos fuertes de la organizacion destacan:

» La implicacion y funcionamiento de la figura del Adjunto al Jefe de
Departamento.

» La accesibilidad de los responsables de las OAC.

» La flexibilidad y comportamiento ético del personal.

=>Las areas de mejora estan relacionadas principalmente con:

» Las condiciones del lugar de trabajo: ruido ambiental, temperatura,
zona de descanso, distribucion.

» La formacidén facilitada al personal para el correcto desempeio de
sus tareas.

ESTUDIO DE SATISFACC
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Conclusiones

-
8_ =>Oficinas en las que existe una mayor satisfaccion de formar parte del
% Servicio:
= Villaverde (4,09).
= San Blas (4,00).
= Barajas (3,89).
= Oficinas donde el personal ha expresado una menor satisfaccion con
formar parte del Servicio:
» Chamartin (2,71).
‘2 » Hortaleza (2,86).
= .
3:) = Latina (2,92).
=
o =>No existen diferencias significativas si se segmenta la muestra por
g “antigliedad en el Servicio” o por “situacion laboral” (fijo o interino).
|_
[72)
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Madrid

Estafeta, 2 - portal 3

Urbanizacién La Moraleja (Pza. de la Fuente)
28109 Alcobendas - Madrid

Telf.: +34 91 625 00 49

Zaragoza

Josefa Amar y Borbén, 2 - 3°A
50001 Zaragoza

Telf.: +34 976 23 88 82

Bilbao
Alameda Recalde, 1, 1°A

48009 Bilbao
Telf.: +34 94 480 55 71

Vitoria

Paraguay, 23 - bajo
01012 Vitoria-Gasteiz
Telf.: +34 945 16 70 00

Santander

Paseo Calvo Sotelo 19, 62 planta, of. 5
39002 Santander

Telf.: +34 942 21 17 43

Logroino

Ruavieja, 67-69 22 planta
26001 Logrofio

Telf.: 941 25 14 96

E-mail: b
Web: appen

Investigacion de Mercados
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