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INTRODUCCION

V La Encuesta de Satisfaccion de Usuarios del Servicio de Atencion Ciudadana esta
enmarcada dentro de la politica de medicion de la satisfaccion de los usuarios con los

diferentes servicios publicos dependientes del Ayuntamiento de Alcobendas.

La calidad de los servicios del SAC se va a evaluar de acuerdo a las tres dimensiones

siguientes:

U Instalaciones
U Personal de atencion

U Organizacion

En cada una de ellas se han incluido una serie de atributos, establecidos a priori, que
configuran la calidad de los servicios. Los usuarios del servicio de atencion presencial
del Ayuntamiento de Alcobendas han valorado 14 atributos en una escala de 0 a 10; en
la que el 0 se corresponde con la valoraciéon “muy insatisfecho” y 10 “muy

satisfecho”.

Asimismo se recoge la opinidn sobre la adecuacion de las instalaciones, la satisfaccion
global con el servicio recibido y la percepcion de los usuarios sobre la utilidad del

Servicio.
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1. LA VISITA DEL USUARIO

1.1 GRADO DE RESOLUCION DEL ASUNTO QUE MOTIVA LA VISITA

V Si establecemos una similitud entre el grado en que se considera atendido el usuario y
el grado de resolucion del asunto/s por el que se ha desplazado hasta el SAC, podemos

concluir que, practicamente todas las personas que acuden a las oficinas del

Servicio de Atencion Ciudadana del Ayuntamiento de Alcobendas son atendidas

en relacion a la gestion demandada, concretamente el 95,1%: El 82.2% ha resuelto

completamente el asunto porque el que venia y el 12,9% lo ha resuelto s6lo en parte.

Grado de resolucién en relacion a la gestion demandada |

Lo resolvi
completamente
82,2%

Lo resolvi sélo
en parte
12,9%

No lo resolvi en
absoluto
4,9%

Planificacion y Evaluacion Pag.2



e, Observatorio de la ciudad

B ALCOBENDAS T 7N s e it AP A
' Un modelo de ciudad Departamento de Planificacién y Evaluacion

V Los dos principales motivos por los que un escaso 4,9% no es atendido o
considera que su asunto no ha sido resuelto son: /a deficiencia en la informacion

facilitada y la falta de algun documento requerido para el tramite (19,4% de
respuestas, respectivamente).

V Si agrupamos los motivos en funcion de a “quién se puede atribuir” la causa por la que
no se ha resuelto completamente el asunto, desde el punto de vista del usuario, la

mayor parte de las razones aducidas “no son competencia del SAC” (71%

respuestas), es decir, no responden a deficiencias en el funcionamiento del Servicio,
sino a cuestiones de tipo organizativo o burocratico que escapan a su control, total o
parcialmente:
U ”Obstaculos atribuibles al usuario” (22,6% respuestas), como la falta de
documentacion y/o de alguna firma.
U La “especializacion del Servicio” (16,1%), es decir, en estos casos, los
usuarios tendran que ser atendidos en otros Servicios del Ayuntamiento
especializados en materias diferentes.

U La “burocracia administrativa” (3,2% respuestas).

V El resto de obstaculos, si se pueden considerar “fallos en el funcionamiento del
Servicio” (29,1% respuestas), principalmente la deficiencia en la informacién

facilitada (19,4% respuestas), seguida de la comision de errores (9,7% respuestas).

Motivos por los que no ha resuelto el asunto que motivo la visite
(% respuestas)

Me facilitaron una

. . . 19,4
informacion def|C|ente7

Cometen muchos errore: 9,7

Me faltaba documentacion 19,4

Me faltaba alguna firma 32

Me derivaron a otro Servicio
del Ayto.

Mi gestién requeria varios
tramites

16,1

3,2

Otros 29,0
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1.2.MOTIVO DE LA VISITA

V La mayoria de las personas que acuden al Servicio de Atencion Ciudadana realizan
una unica gestion, la media es de 1,1 gestiones por persona. EI mayor nimero de
visitas estan relacionadas con Pedir informacion (31,9%) y Cuestiones relativas al
Padron (22,7%).

Otras gestiones que motivan principalmente las visitas de los usuarios son la
inscripcion en cursos y/o actividades (13,5%), dar registro a documentos (12,3%) y
hacer reclamaciones o sugerencias (11,7%). Con menor relevancia numérica también

destacan: tramitar licencias o tributos y notificaciones.

Motivo/s de la visita al SAC
(% casos)

Pedir informacién 31,9

Cuestiones relacionadas con

, 22,7
el Padron

Inscribirse en cursos y/o

. 13,5
actividades

Dar registro a documentot 12,3
Hacer reclamaciones o

. 11,7
sugerencias

Tramitar licencias y/o

tributos 25

Notificaciones 1,8

Otros 10,4

Ns/Nc 1,2
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1.3 CARACTER DE LA VISITA

V La gran mayoria de los usuarios del SAC son particulares (81%) es decir, acuden
al Servicio por asuntos propios. Mientras que un 6,2% lo hace como profesional,

esto es, en representacion de alguna empresa o entidad, propia o ajena.

De ese 6,2% de usuarios profesionales, un 3,7% viene en representacion de su
empresa, negocio o actividad -como propietario o trabajador-, y un 2,5% en

representacion de una empresa o entidad ajena —gestoria-.

Tipologia de usuario (%

Particular
81%

Representando a mi
empresa o entidad

En representacion de

0,
una empresa o entidad Otros 4%
2% 13%

1.4. PERFIL DEL USUARIO PARTICULAR

V Las mujeres visitan el SAC mas que los hombres, aunque la proporcion en que lo

hacen estos ultimos también es muy elevada, 62,2% y 37,8%, respectivamente.

V La mayoria de los usuarios tienen edades comprendidas entre los 30 y los 55 afios
(68.2%). Por debajo y por encima de estos limites de edad, la representacion es del

11% para los usuarios de menos de 30 afios y del 21% para los de mas de 55 afios.
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Usuarios particulares, por sexo (% Usuarios particulares, por edad (%

100 + 100 +

90 - 90

80 - 80

68,2

70 - 62,2 70 -

60 - 60

50 - 50

37,8

40 - 40 -

30 - 30 1 20,9

20 - 20 - 10,8

10 - 10 -

o . IR
Hombres Mujeres Menos de 30 Entre30a55 Masde 55

V El nivel de estudios predominante entre los usuarios es bastante elevado: ¢l 47.3%
tiene estudios universitarios y el 39,2% ha cursado estudios medios. Finalmente, un

13,5% tiene un nivel de estudios bajo, elemental o carece de formacion.

V El colectivo con mayor presencia en las oficinas del SAC esta representado por
los ocupados (54,1%). Comparativamente, el resto de colectivos tiene una
representacion minoritaria: parados (19,6%), pensionistas y amas/os de casa (10,8%,

respectivamente). Los estudiantes son los que menos visitan el SAC (4,1%).

Usuarios particulares, por nivel de Usuarios particulares, por actividad
estudios (%) principal (%)
100 + 100 +
90 -+ 90 -+
80 - 80 -
70 + 70 +
60 - 60 | 54,1
47,3
50 4 39,2 50
40 40
30 + 30 + 196
0 0| .
Primarios o Secundarios  Universitarios Ocupado Parado Pensionist Ama/o Estudiant
menos casa
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V El lugar de residencia de la mayoria de los usuarios es el distrito Norte (47,3%),
seguido del distrito Centro (35,1%). El distrito que menos visitantes aporta al SAC

es Urbanizaciones, con un 17,6% de usuarios.

V La inmensa mayoria de los usuarios lleva viviendo en Alcobendas mas de 10 afios
(74%). En comparacion, tan sélo un 26% de los usuarios reside en el municipio desde

hace menos de 10 afios.

Usuarios particulares por distrito de Usuarios particulares por tiempo de
residencia (%) residencia en Alcobendas (%)

100

Menos de 10 afios
80 - 26%

70 +
60 -
50 -
40 - 35,1

47,3

30 -
20 -~
10 -

17,6 Mas de 10 afios

l -

Centro Norte Urbanizaciones

V El 97% de los usuarios del SAC tiene nacionalidad espaiiola y tan s6lo un 3%

extranjera.

Usuarios particulares, por nacionalidad
(%)

Extranjera
3%

Espafiola
97%
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2. VALORACION DEL SERVICIO RECIBIDO

V La calidad de los servicios del SAC se va a evaluar de acuerdo a las tres dimensiones

siguientes:

U Instalaciones
U Personal de atencion

U Organizacion

En cada una de ellas se han incluido una serie de atributos, establecidos a priori, que
configuran la calidad de los servicios. Los usuarios del servicio de atencion presencial
del Ayuntamiento de Alcobendas han valorado 14 atributos en una escala de 0 a 10; en
la que el 0 se corresponde con la valoraciéon “muy insatisfecho” y 10 “muy

satisfecho”.

Asimismo se recoge la opinion sobre la adecuacion de las instalaciones, la satisfaccion
global con el servicio recibido y la percepcion de los usuarios sobre la utilidad del

Servicio.

2.1 SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO RECI BIDO

V El 88,4% de los usuarios manifiesta estar muy o bastante satisfecho con el
servicio que ha recibido en el SAC. En este sentido, la Satisfaccion Global es

bastante elevada: 8,09 puntos de media (en una escala de valores extremos 0 y 10).
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Satisfaccién Global con el servicio recibido (¢
©OyD
Insatisfechos
(2y3)
Neutro |
45y 6) 11,7
Satisfechos
7y8) 52,2
9y 10) 36,2
0 20 40 60 80 100

V La inmensa mayoria de los usuarios del Servicio de Atencion Ciudadana, el
91,4%, considera que el servicio es muy o bastante util, frente a un reducido 1,2%
que percibe poca o ninguna utilidad. Atendiendo a la percepcion de los usuarios, en

forma de valoracion, se confirma la utilidad del SAC calificandola con 8,28 puntos

de media.
Utilidad Global del Servicio de Atencién Ciudadana (
(Oy1) } 1,2 Media=8,28
Insatisfechos |
(2y3)
Neutro |
(4,5y6) 7.3
Satisfechos
(7y8) 46,0
(9y 10) 45,4
0 20 40 60 80 100
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2.2VALORACION DE LAS DI MENSIONES DE CALIDAD DEL SERVICIO

V Por otra parte, considerando los atributos testados que configuran la calidad del
servicio, en general, se recoge un nivel de satisfaccion bastante elevado entre los
usuarios del SAC.

En este sentido, los atributos mejor valorados (los que recogen las medias mas altas)

por los usuarios son los siguientes:

U Seguridad: en las dependencias del servicio y su entorno (8,47 puntos de
media).

U Limpieza: en el interior de las instalaciones del edificio (8,34 puntos de
media).

U Accesibilidad: resulta facil llegar y localizar las oficinas del SAC (8,25 puntos
de media).

U Profesionalidad y competencia: si el personal ejerce su funcion
satisfactoriamente (8,12).

U Tiempo dedicado a la atencion: le han dedicado el tiempo suficiente al asunto
por el que venia (8,10 puntos).

U Comunicacion: han utilizado un lenguaje claro y sencillo en las explicaciones
(8,07 puntos de media).

U Simpatia y amabilidad: le han tratado con simpatia, amabilidad y

consideracion, de igual a igual (8,01 puntos).

Por el contrario, los atributos “peor” valorados, teniendo en cuenta que la nota mas baja

es un 7,45 de media, son estos otros:

U Impresos, documentos, fichas: disponibilidad, suficiencia, claridad,

concision, etc. (7,74).

u Confort: |
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