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1. Objeto.

El Servicio de Informacién 010 (en adelante 010) del Ayuntamiento de Leganés pretende
conocer el grado de satisfaccion de los ciudadanos del Municipio de Leganés sobre el servicio
gue presta, con el objetivo de detectar areas de mejora sobre las que actuar para ofrecerles un

servicio de mejor calidad.

El objeto del presente informe es presentar los resultados de las encuestas de
satisfaccion realizadas a los ciudadanos, e identificar las fortalezas y dreas de mejora, de
acuerdo con la percepcién de los receptores sobre los servicios que presta el Ayuntamiento de

Leganés. Del estudio realizado se ha obtenido la siguiente informacion:

¢ Informacion cuantitativa. Nivel de satisfaccién de los ciudadanos con el

servicio prestado.

e Informacion cualitativa. Sobre las observaciones, sugerencias o expectativas

de los ciudadanos relacionadas con dicho servicio.

2. Alcance.

El presente estudio se ha realizado encuestando a un total de 120 ciudadanos del
municipio de Leganés, que sean o hayan sido usuarios del 010 y, mas concretamente, de los

servicios:
e Orientacién e informacion general.

e Tramitacidn y gestion de procedimientos administrativos.

3. Metodologia.

La recogida de informacidn se llevd a cabo mediante cuestionarios, a través de

entrevistas telefdnicas.

Para realizar la Encuesta se empled el cuestionario de satisfaccion del ciudadano
modificado en el afio 2017, elaborado conforme a la metodologia de realizacidn de encuestas
de satisfaccion del Ayuntamiento de Leganés. Esto permite mantener la continuidad de la

informacidn recogida y realizar andlisis comparativos con afios anteriores.
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A través del cuestionario se recoge informacién sobre el perfil de la persona encuestada
(sexo y edad) y el barrio al que pertenece. El resto del cuestionario estd orientado a la
obtencidn de la satisfaccidn que se otorga a los diferentes atributos del servicio, la satisfaccion
global en relacidn con el servicio prestado y, por ultimo, las observaciones y sugerencias sobre

cédmo mejorar el servicio prestado en la actualidad u otros comentarios a resaltar.

Para expresar su grado de satisfaccién, la persona encuestada puntuia los atributos o
items por los que se le pregunta en una escala de 1 a 10, siendo 1 la puntuacién mas

desfavorable y 10 la mas favorable.

La recogida de datos fue realizada en el mes de diciembre de 2018.

4. Resultados de las encuestas.

A continuacién se detallan los resultados obtenidos en las encuestas de satisfaccion
realizadas al objeto del estudio, mostrando en los dos primeros apartados informacién general
sobre las respuestas obtenidas (fiabilidad de los datos y distribucion de los resultados) y, en el
siguiente, los resultados obtenidos en este afio 2018 y el comparativo con los resultados
obtenidos en los dos afios anteriores, tanto a nivel global como de cada uno de los atributos

contemplados en el cuestionario.

4.1. Ficha Técnica.

La participacion de los encuestados se obtiene a través del indice de Respuesta que
para este estudio ha sido del 100% al haberse realizado la totalidad de las entrevistas

planificadas (120 entrevistas) tal y como muestra la siguiente formula:

) N@ entrevistas realizadas
Indice de respuesta= x 100
Ne@ entrevistas planificadas

La fiabilidad de los resultados obtenidos es elevada, ya que supone un margen de error
aproximado de un 10% con un grado de confianza del 95%, suficiente para un estudio de esta

naturaleza.
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4.2. Distribucion de los resultados obtenidos

Mujeres
VEY

Fig. 1: Distribucion de las respuestas obtenidas- Sexo de los encuestados

La distribucion por sexo de los encuestados es: el 73% mujeres y el 27% hombres.

Fig. 2: Distribucion de las respuestas obtenidas- Edad de los encuestados
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Destaca que la mayor parte de los encuestados tienen entre 40 y 60 aiios (52%),
seguidos, con similares porcentajes, por los que tienen entre 31 y 40 y entre 61 y 70 afios.

Ninguno de los encuestados era menor de 18 afios.

Fuera del municipio
Zarzaquemada
Virgenes

Vereda de Estudiantes
Valdepelayo
Silagua

San Nicasio

Quinto Centenario
Poza del Agua

Los Santos

Los Frailes

Leganés Norte

La Fortuna
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Escritores
Ensanche San Nicasio
Descubridores
Derechos Humanos
Centro

El Carrascal

Cam,po de Tiro
Batallas

Arroyo Culebro

0123456 7 8 91011121314151617181920212223242526

Fig. 3: Distribucion de respuestas obtenidas- Barrio de residencia de los
encuestados. El eje horizontal recoge el n® de encuestados de cada barrio.

El mayor numero de respuestas corresponde a los ciudadanos que residen en
Zarzaquemada (19,8%). El siguiente barrio mas representado es San Nicasio (14,9%),

figurando a continuacién Fuera del Municipio (9,9%) y Centro (9,1%).
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Tramitacién y
gestion de
procedimientos
administrativos
31,4%

Orientacion e
informacion
general
68,6%

Fig. 4: Distribucion de respuestas obtenidas- Servicio Prestado.

En cuanto a los servicios prestados, el 69% de los encuestados declara haber utilizado el
servicio de “Orientacion e informacidn general”, y el 31% el de “Tramitacion y gestion de

procedimientos administrativos”.

4.3. Valoracién global.

4.3.1. Atributos valorados.

ATRIBUTOS

Facilidad para contactar y acceder al servicio.

Tiempo de espera.

Tono y mensaje de presentacion.

Esfuerzo mostrado por el personal.

Disponibilidad de la informacion.

Agilidad en la resolucién.

Respuesta clara y comprensible a la consulta.

La respuesta ofrecida a la consulta resuelve la demanda.

OO |N|O ||~ |W (N |-

Amabilidad y cortesia en el trato.

[E=Y
o

¢, Tramites telefénicos que no sean consultas?

=
=

Rapidez de dicho tramite.

12 | Fiabilidad en el resultado del tramite telefénico.

Tabla 1 — Atributos del Servicio.
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El andlisis de la satisfaccion por atributos se realizara, en funcion de la puntuacion

obtenida, aplicando la siguiente escala al grado de satisfaccion:

e Entre 9,00y 10,00: excelente.

e Entre 7,00y 8,99: muy satisfactorio.

e Entre 5,00y 6,99: buen servicio; satisfactorio.

e Entre 3,00y 4,99: poco satisfactorio.

e Entre 1,00y 2,99: muy insatisfactorio.

4.3.2. Valoracion de la Satisfaccion Global.

60,00%
49,59%
50,00%
40,00%
31,40%
30,00%
20,00%
10,74%
0,
10,00% o 4,96%
0,00% 0,00% 0,00% 0,00% = 0,83% E
0,00% —
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fig. 5: Valoracion Global.

Respecto a la satisfaccion global, el 81% de los ciudadanos considera el servicio que

presta el 010 excelente. Un 2,48% de los encuestados declara que el servicio es satisfactorio.
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4.3.3. Valoracion de la satisfaccion por atributos.

a) Facilidad para contactary acceder al servicio.

10,00% 6,61% o
0,83% 0,00% 0,00% 0.83% L 65% . l
0,00% =
1 2 3 4 8 9 10

Fig. 6: Facilidad para contactar y acceder al servicio.

Mds del 68% de los encuestados considera excelente la facilidad para contactar y

acceder al servicio. Un 1,66% considera este aspecto poco o muy insatisfactorio.

b) Tiempo esperado hasta que la llamada ha sido atendida.

Fig. 7: Tiempo de espera.
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Un 63% de los encuestados considera excelente el tiempo esperado hasta que la
llamada ha sido atendida. Un 9% sdélo satisfactorio y un 2,5 % se declaran insatisfechos o muy

insatisfechos.

c¢) Tonoy el mensaje de presentacion del SAC.

10,00% 6,61%

4,96%
0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,83% .
0,00% —

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fig. 8: Tono y mensaje de presentacion.

Mas del 70% de los ciudadanos estdn muy satisfechos con el tono y el mensaje de
presentacién del SAC. Ninguna de las personas encuestadas se decanta por considerarlo poco

o muy insatisfactorio.
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d) Elpersonal se ha esforzado en entender el motivo de la consulta.

0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

0,00%
1 2 B 4 5 6 7 8 9 10

Fig. 9: Esfuerzo mostrado por el personal.

El 85% de los encuestados encuentra excelente el esfuerzo del personal en atender el

motivo de su consulta. Nadie se declara poco o muy insatisfecho con este atributo.

e) Disponibilidad de la informacién para poder atender la consulta.

0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
0,00%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fig. 10: Disponibilidad de la informacidn.
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Un 79 % de los encuestados considera excelente la disponibilidad de la informacién
para poder atender la consulta. Nadie se declara poco o muy insatisfecho con este atributo.

Agilidad en la resolucion de la consulta planteada.

10,00%
0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,83% 0,83% 1,65%

0,00% _— = ==

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fig. 11: Agilidad en la resolucion.

El 87% de los encuestados encuentra excelente la agilidad en la resolucidon de la

consulta planteada. Nadie se declara poco o muy insatisfecho con este atributo.

f) Respuesta claray comprensible a la consulta.

10,00% 4,96% 4,96%
0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,83% B e
0,00% —

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fig. 12: Respuesta clara 'y comprensible a la consulta.
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Este atributo ha sido muy bien valorado por los ciudadanos. Mas de un 88% de los
ciudadanos ha declarado excelente la claridad y comprensibilidad de la respuesta obtenida.

Nadie se declara poco o muy insatisfecho con este atributo.

g) Larespuesta ofrecida a la consulta y resolucion de la demanda.

20,00%
10
10,00% ey M 6,61%
0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,83% 165% .
0,00% —_— =
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fig. 13: La respuesta ofrecida a la consulta resuelve la demanda.

El 86% de los encuestados encuentra excelente la respuesta a la consulta y resolucion

de la demanda ofrecida. Nadie se declara poco o muy insatisfecho con este atributo.
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h) Amabilidady cortesia en el trato por parte del SAC.

30,00%

20,00%

10,00% 7,44% 5/09%
’ 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% L165% 0,83% 0,00% = .
0,00% —

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fig. 14: Amabilidad y cortesia en el trato.

Este atributo ha sido muy bien valorado por los ciudadanos. Un 90% de los encuestados
ha declarado excelente la amabilidad y cortesia en el trato. Nadie se declara poco o muy

insatisfecho con este atributo.

i) Trdmites telefonicos que no sean consultas.

Fig. 15: Tramites telefonicos que no sean consultas.

El 81% de los encuestados no habia realizado recientemente tramites telefonicos.
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j) Rapidez para realizar dicho tramite.

0,00% 0,00% 0,00% 0,006 0,00% 0,00%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

0,00%

Fig. 16: Rapidez de dicho tramite.

Mas del 90% de encuestados valoran la rapidez de dicho tramite como excelente.

Nadie se declara poco o muy insatisfecho con este atributo

k) Fiabilidad en el resultado del tramite telefénico.

0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
0,00% E

1 2 3 4 5 6 7 8 ) 10

Fig. 17: Fiabilidad en el resultado del tramite telefdnico
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Mas del 90% de los encuestados encuentra excelente la fiabilidad en el resultado del

tramite. Nadie se declara poco o muy insatisfecho con este atributo.

1) Tramites que se pueden realizar por el 010, conocidos por los encuestados.

Fig. 18: Tramites que se pueden realizar por el 010, conocidos por los
encuestados.

El trdmite que se puede realizar a través del 010 mas conocido por los encuestados es la
“domiciliacidn de tributos” (34%), seguido por “Avisos, sugerencias y reclamaciones” y “cita

previa” con porcentajes muy similares (en torno al 22%).
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4.3.4. Resumen de los resultados.

Satisfaccion media.

v 9,50 9,44 9,51 9,48 9,52
10,00 9'02 9,26 9'02

9,00 - ’ ’
8,00 -
7,00 -
6,00 -
5,00 -
4,00 -
3,00 -
2,00 -
1,00 -
0,00 T T T T T T T T T T f

Facilidad para contactar y acceder al servicio.

Tiempo de espera.

Tono y mensaje de presentacion.

Esfuerzo mostrado por el personal.

Disponibilidad de la informacion.

Agilidad en la resolucion.

Respuesta clara y comprensible a la consulta.

La respuesta ofrecida a la consulta resuelve la demanda.

© (00 (N (o (0| W N |-

Amabilidad y cortesia en el trato.

[any
o

¢ Tréamites telefénicos que no sean consultas?

[uy
=

Rapidez de dicho tramite.

[y
N

Fiabilidad en el resultado del tramite telefénico.

Fig. 19: Satisfaccion Media con los servicios prestados por el Servicio de
Informacién 010.

La satisfaccion media con los servicios prestados oscila entre 8,53 y 9,52 puntos. El

promedio de todos los atributos es 9,15 puntos.

Los atributos mejor valorados son la fiabilidad en el resultado del tramite telefénico, la
respuesta clara y comprensible y el esfuerzo mostrado por el personal, valorados con una

puntuacion media igual o superior a los 9,5 puntos.

Informacion telefénica 010 Pagina 17 de 22



g

T

% Leganés
AYUNTAMIENTO

Los atributos peor valorados son el tiempo de espera y si la respuesta ofrecida a la

consulta resuelve la demanda, valorados con 8,53 puntos.

4.3.5. Comentarios. Observaciones y sugerencias de los encuestados.

Mediante el enfoque de preguntas abiertas se ha ofrecido la posibilidad de aportar
informacién util sobre los puntos fuertes de la asistencia prestada y sobre posibles areas de
mejora, siempre teniendo en cuenta que la fuente de informacién es la propia percepciéon de
los usuarios. Esta informacién se obtiene a través de una pregunta del cuestionario a la que los

usuarios contestan sin plantearles posibles respuestas previamente tipificadas.
En esta encuesta sélo se ha ofrecido en este campo la siguiente observacion:

“Tardan mucho en coger el teléfono”.

5. Comparativa con el periodo anterior.

10
Cl P — T
g | z_Y
7 ﬁ 7N rav N
; — —m—2015
5 2016
4 2017
3 =3e=2018
2
1
0 T T T T T T T T T T 1
1 2 3 4 5 6 7 8 9 11 12

Fig. 20: Comparativa por atributos 2015-2016-2017-2018.

En todos los atributos, la satisfaccion de los encuestados en 2018 es superior a la

obtenida en 2017.

Informacion telefénica 010 Pagina 18 de 22



o

—

@ Leganés

AYUNTAMIENTO

En el siguiente grdfico se muestra la puntuacién media de la satisfaccién global
declarada por los encuestados en los anos 2015, 2016, 2017 y 2018 de modo que puedan

comprarse de forma global:

8,83

g
7 | 6,88
6
5
4
3
2
1
0 - . .

2015 2016 2017 2018

Fig. 21: Comparativa media por atributos 2015-2016-2017-2018.

La valoracién global declarada por los encuestados en 2018 es superior a la obtenida en
2017, con 1,93 puntos mas, cifra muy similar al descenso sufrido en 2017 respecto al afio 2016

(-1,89).

6. Conclusiones.

A continuacidon describimos el grado de satisfaccion general de las personas

encuestadas segun tres bloques diferenciados de nivel de prestacién del servicio:
e Entre 8,00y 10,00: servicio excelente (muy satisfactorio).
e Entre 5,00y 7,99: buen servicio (satisfactorio).

e Entre 1,00y 4,99: mal servicio (insatisfactorio).
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Como se ha explicado anteriormente, este criterio de valoracién del servicio es mas
general y debe diferenciarse del criterio aplicado en el caso de los atributos, donde se ha

seguido una categorizacién en cinco niveles diferenciados.

En el siguiente grafico se muestra la distribucién porcentual de dichos niveles de
servicio. Destacamos que no hay encuestados que se declaren insatisfechos con el 010, un

8,3% se declaran satisfechos y mas del 91% se muestran muy satisfechos.

40,00%

20,00%

0,00%

Muy Satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

Fig. 22: Satisfaccion general con el servicio.
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Estimado usuario:
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Nus difigimos a usied coma usuano del Senvicio Telefomico 010 del Ayuntamisnts de Leganss con 2l okjeio de conocer su opinisn sobre €L

Sus respuestas nos seran de gran wiilidad para mejorar, por lo que agradecemos su colaboracion.

Sexo Edad

H|M Barrio
"0 poblacion fuers de Leganis)

Servicio prestado

Orientacion e informacian general

Tramitacion y gestion de procedimientos administrativos

Valare e grado de acepfacion respecto a cada uno de los aspectos relacionados con el servicio que a continwacion |e proponemas teniendo en
cuenta gque:

1: valoracion minima / nada conforme
10 valoracion maxima | muy conforme

CUESTINONES

HEMNT

VALORACION

2 |3|(4|5 |8 |7|8|8

10

La faciidad para contactar y acceder al servicio

Tiempo esperado hasta que su llamada ha sido atendido

Tono y el mensaje de presentacion del senvicio de atencion al
ciudadano

El personal de atencion se ha esforzado en entender el motivo de
su consulta

Disponibilidad de la informacion para poder atender a su consulta

Agilidad en la resclucion de la consulia planteada

La respuesta a su consulta ha sido clara y comprensible

La respuesta ofrecida a su consulta ha resuels su demanda

el Il o

Amabilidad y cortesia en el trato por parte del personal del
senvicio de atencion al ciudadano

10

iHa realizado recientemente un tramite municipal por el 010, que
no sea una simple consulta®

Sl

NO LWTAr CoN LN X donde CrEspond

. En caso afimative, valore la rapidez para realizar dicho tramite

telefénico

En caso afimative, valore la fiabilidad en el resultado de dicho
tramite telefnico

;. Jué tramites conoce que puede realizar a través del 0107

Justificantes Padron ] Justificantes de pago
M® de Autcliguidaciones [

O Duplicados de recibo O

Domiciliaciones Ol Avisos/Sugerencias/Reclamaciones.[_]....Cita Previa |

En general, su nivel de satisfaccion global con el servicio prestado puede considerarse de:

Ufilice este espacio para hacemos legar cualguier obsenvacion o sugerencia gue considers oportuno:

10

MADA SATISFECHO

MUY SATISFECHO

Fecha de realizacion:

Hora de realizacidn:

Gracias por su colaboracion, su opinion nos ayuda a mejorar

Informacion telefénica 010
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