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1.- Los presupuestos de partida

La Oficina de Atencion Ciudadana(OAC) del Ayuntamiento de Villava-
Atarrabia, ha encargado al gabinete de prospecudial y de estudios de mercado
Taller de Sociologia sl, la realizacion de una consulta opinatica a la adadia
mediante la técnica de encuesta. La investigadgme tcomo objetivo principal
validar o rechazar, con métrica objetiva, el cum@nto de los compromisos de
calidad que dicha oficina municipal se ha comprafioed mantener de cara a los
usuarios y usuarias del municipio. Este trabajemeotivo se realiza, ademas, para
dar contestacién a uno de los indicadores de chl@dablecido en |&€arta de
servicios 2009/10donde especificamente se sefafgeriddicamente realizaremos
encuestas para conocer el grado de satisfacciola daidadania en relacion con los

servicios que se prestan

Para determinar los niveles de calidad en la aengrestada por el
personal de I&DAC, se ha utilizado la técnica de entrevista persgnbh sido
llevada a término a la salida de la consulta gs&tign realizada por la ciudadania. A
tal efecto, una entrevistadora cualificada de laresa de campd EM interpelaba,
sobre diferentes cuestiones, a una muestra azdeosa personas utilizadoras de la
mencionada Oficina de Atencion Ciudadana. La caam@dn estaba mediada por un
cuestionario fundamentado en escalas de medicionomrion y actitudes.
Basicamente se demandaba informacién respecttadioede satisfaccién ciudadano
referido a cuestiones comaalidad de la atencion recibida, amabilidad del
personal, voluntad de servicio, rapidez y eficaalaance del servicio, instalaciones

y equipamiento, y finalmente sobre avisos, quemggrencias

El cuestionario base de la investigacion contemiaatal de diecinueve
items (19). Finalizado el trabajo de campo se dgpar los cuestionarios,
posteriormente se ha llevado a término un procescodificacion de las preguntas
abiertas para, finalmente, ser tratado informateram mediante el programa

estadistico Barbwin 6.0, por el centro de calcidoedta empresa. La ficha técnica
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del estudio se define de acuerdo a los siguiertesnetros:

Universo Personas utilizadoras de la OAC de YWHAtarrabia
Tipo de muestreo Azar sistematico (finalizadadasulta)

Entrevista Personal y presencial

NuUmero entrevistas 84 cumplimentadas

Trabajo de campo 20 al 24 de septiembre de 2010

Entrevistas ITEM Trabajos de campo

Tratamiento de datos = Programa Barbwin 6.0

En los apartados sucesivos del presente infornpeesentan los resultados

finales del estudio desde la utilizacion de téshida analisis de datos de caracter

univariable y bivariable.
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2.- Andlisis de resultados
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2.1.- El perfil de los usuarios/as

El primer apartado del informe se centra en conektperfil de las personas
utilizadoras de la Oficina de Atencién Ciudadanavidiava.-Atarrabia. La grafica
siguiente define, en términos porcentuales, lostest de edad de las personas que

han respondido a las diferentes cuestiones plaedeadel cuestionario.

Gréfico.
Edad de los/las utilizadores H IMenos de 30

7.1 16,7
31
de la OAC 3145
m16-59
60y mas

45,2

La media aritmética de la edad, se ubica en |2 (desviacion de 12,3).
En relacion al perfil de edad del afio anterior @0(os encontramos con un
ascenso en la media de edad de los utilizador@s5eafnos. El grupo de usuarios y
de usuarias, de mayor presencia en la encuestadeseelades comprendidas entre
los treinta y uno y los cuarenta y cinco afos, %b,Pa presencia de personas de mas
edad, mayores de sesenta afos, resulta la masctajan 7,1% (similar en

porcentajes a la métrica observada el afio pasado).

Gréfico.
Sexo de los/las utilizadores de 51,2
la OAC

Iujer
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Atendiendo, ahora, al género de los entrevistadosniyevistadas, la
presencia femenina supera a la masculina en 2,40%uml1,2% y 48,8%
respectivamente; durante el presente afo la caraiar de hombres ha aumentado
de manera significada. En el estrato de edad més jg en el de mayores de 60
afos, la presencia de hombres y mujeres resulttatga. Son mayoria las mujeres
en el grupo de edad de cuarenta y seis a cincyantave, mientras los hombres son

mas utilizadores en el grupo de treinta y uno @esmia y cinco afos..

Tabla. Sexo de los/as utilizadores, segun edad.

Total EDAD
% con Jhi2 -30 31-45 | 46-59 | 60y +
Hombre 48,8 50,0 57,9 34,6 50,0
Mujer 51,2 50,0 42,1 65,4 50,0

A continuacion se analizan, en profundidad, loserdifites objetivos
especificos del estudio de satisfaccion de la pablade Villava - Atarrabia con

respecto a los servicios prestados por la OficenAtdncion Ciudadana.

2.2.- Satisfaccion general con la OAC

La primera pregunta del cuestionario disefiado “ad’ Ipara la presente
investigacion, pretende medir la satisfaccion gange las personas utilizadoras de
la Oficina de Atencion Ciudadan®AC) de Villava - Atarrabia, con respecto a los
servicios y a la atencion prestada por el persaggdonsable de la misma. A tal
efecto se mostraba, a los entrevistados y entagldst una escala de valoracion de
cuatro tramos; donde el valor uno representa e satisfecho, y el cuatro el muy
satisfecho. En valores de media aritmética éstdbbma en 3,2 puntos (desviacion de
0,6), lo que supone el mismo valor de satisfacgéneral que el obtenido en la

métrica del pasado afio.
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El 96,4% de las personas consultadas responde “sstisfechd o “muy
satisfechd con la atencion prestada por la Oficina; la irsfatcion alcanza valores

acumulados (poco y nada satisfecho) de 3,6% (estadio precedente no habia
insatisfaccion).

Tabla.- Satisfaccion general con la OAC segun edad

Total EDAD
% con Jhi2 -30 31-45 | 46-59 | 60y +
Nada satisfecho/a | 2,4 - - 7,7 -
Poco satisfecho/a | 1,2 - 2,6 - -
Satisfecho/a 70,2 71,4 76,3 57,7 83,3
Muy satisfecho/a | 26,2 28,6 21,1 34,6 16,7
Media 3,2 3,3 3,2 3,2 3,2

La tabla de contingencia precedente, muestra cansatisfaccion esta
generalizada en todos los grupos, y como la mettiaéica resulta practicamente
similar en todos los grupos de edad. La insatigfacaparece asociada al grupo de

cuarenta y seis a cincuenta y nueve afos y altoaanasculino (4,8%).

Si bien, en valores absolutos son solo tres pesslaisainsatisfechas, en su
mayoria (66,7%) argumentan que la base de su destorse fundamenta en que no

se ha resuelto el problema por el que acudierarCAIC.
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2.3.- Las instalaciones

A continuacion se preguntaba por la satisfaccion oespecto a las
instalaciones de la propia Oficina de Atencion @imha. La satisfaccion mostrada
resulta ser de 3,1 puntos de media, sobre un madancuatro puntos (el mismo
valor que el afio precedente). La grafica adjuntage los resultados porcentuales
obtenidos para la totalidad de la muestra.

Grafico.
Satisfaccion con las instalaciones

2,4

Poco

satisfecho/a Satisfecho/a

Iluy
satisfecho/a Ms/Mc

Agrupando las dos respuestas de satisfaccion éstdta ser de 96,4%,

mientras la insatisfaccion alcanza un escaso palmentual del 1,2%.

Tabla.- Satisfaccion con las instalaciones de la @Asegin edad

Total EDAD
% con Jhi2 -30 31-45 | 46-59 | 60y +
Poco satisfecho/a | 1,2 - 2,6 - -
Satisfecho/a 83,3 100 86,8 69,2 83,3
Muy satisfecho/a | 13,1 - 10,5 23,1 16,7
Ns/Nc 2,4 - - 7,7 -
Media 3,1 3 3,1 3,3 3,2

Puede observarse como conforme aumenta la edadasiepdrsonas
consultadas en el estudio, lo hace el nivel dsfaatiion con las instalaciones de la
OAC,; en valores de media aritmética el indice niégaglo, 3,3 puntos, se obtiene en
el grupo de cuarenta y seis a cincuenta y nueve &b menores de treinta afios, en

su totalidad, se posicionan en la respuesta “satisk/as”. La satisfaccion entre el
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colectivo femenino deviene relativamente supegspecto a los hombres.

2.4.- El horario de atencién de la oficina

El siguiente aspecto testado hace referencia atibatte atencion al publico
en la OAC. Si bien, la respuesta ciudadana sigeradeien su mayoria satisfactoria
76,2%, (valores acumulados dsatisfechd mas ‘muy satisfechd, un 22,6% se
sitla en la insatisfaccion respecto a los horgesse colectivo de insatisfechos/as
asciende en 6,9 puntos con respecto al afilo 20@9nddia aritmética supone 2,8
puntos, y siempre sobre un maximo de puntuacidrcudro puntos. La gréafica

adjunta muestra los resultados de todas las regsuesalmente obtenidas.

Gréfico. |
Satisfaccion con el horario MsfMe | V1.2
de atencién de la oficina

Muy satisfechofa  |[ee="" 2.5

Satisfecho/a - - 66,7

Poco satisfecho/a | esssss==""" 20,2

Mada satisfecho/a j 2,4

Las personas mas jovenes (menos de treinta affd)are ser las que, en
mayor porcentaje, muestran su insatisfaccion cenhlararios actuales, 42,8% en
“nada ypoco satisfecho’ay 2,5 puntos de media. Conforme aumenta la eldalds
entrevistados y entrevistadas lo hace la satisfacoon los horarios (3,3 puntos en
las personas de mas edad). Las mujeres se encuemgasatisfechas, en general,

con los horarios de la OAC (14% de insatisfaccré@nte al 31,7% en los hombres).
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El perfil de las personas que demandan otros losrae atencion al publico, viene

definido por la edad, menores de treinta afiosnyldnes en su mayoria.

Tabla.- Satisfaccion con el horario de atencion de oficina segun edad y sexo

Total EDAD SEXO

% con Jhi2 -30 | 31-45| 46-59 | 60 y +| Hombre | Mujer
Nada satisfecho/a | 2,4 7,1 2,6 - - 4,9 -
Poco satisfecho/a | 20,2 35,7 21,1 15,4 - 26,8 14
Satisfecho/a 66,7 57,1 68,4 69,2 66,7 61 72,1
Muy satisfecho/a 9,5 - 7,9 11,5 33,3 7,3 11,6
Ns/Nc 1,2 - - 3,8 - - 2,3
Media 2,8 2,5 2,8 3 3,3 2,7 3

El motivo de la insatisfaccion resulta preclaro,160% responde:mas

amplio horario, también a la tarde

2.5.- El trato personal

La siguiente cuestion abordada en la entrevistsopaf, hacia referencia a
la percepcion de la ciudadania respecto a la aidathiblel trato que se dispensa en
la OAC a la ciudadania. La valoracién satisfact@alieanza aqui el valor de 8,3
puntos en la media aritmética, ahora en una es@dtaativa de diez puntos. El
14,3% se ubica en los espacios de la insatisfaamdnrespecto al trato personal
recibido (poco y regular satisfecho); asciendasatisfaccion en 5,9 puntos respecto
al afio de 2009. Un 85,7% acumulado dice sentsatsfechd o “muy satisfecho
en lo referido a la amabilidad en las relacionessqeales dispensadas en la

mencionada oficina.
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Grafico.
Satisfaccion con la
amabilidad en el trato
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Analizando la variable de edad de los entrevistgdarstrevistadas, todos se
muestran satisfechos con la amabilidad de lasiogles; las puntuaciones medias
aumentan con la edad, el colectivo mas joven vééoaanabilidad con la puntuacion
mas baja: 7,9 puntos (contrasta con el valor dp@nBos que emiten las personas de
mas edad). En esta ocasion los hombres valoramr gldfato personal recibido en la

OAC que las mujeres.

Tabla.- Satisfaccion con la amabilidad en el tratgsegun edad ysexo

Total EDAD SEXO
% con Jhi2 -30 | 31-45| 46-59 | 60y +| Hombre | Mujer
Poco satisfecho 1,2 - 2,6 - - 2,4 -
Regular 13,1 21,4 5,3 23,1 - 49 20,9
Satisfecho 44 50 52,6 | 30,8| 33,3 48,8 39,5
Muy satisfecho 41,7 28,6 | 39,5| 46,2| 66,7 43,9 39,1
Media 8,3 7,9 8,3 8,2 9,3 8,4 8,2

De las cinco personas que han manifestado su sfesation con el trato
recibido, solo una persona ha sefialado que sarmgialdrato no habia sido el idéneo
que esperaba recibir, el resto no ha respondidcaakel por qué de su opinidn
negativa.
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2.6.- Dominio de la gestion realizada

Con posterioridad y para su contraste métrico, esaathdaba la opinion
respecto a la satisfaccion de la ciudadania cdoreinio de las personas de la OAC
a la hora de gestionar el motivo de la demandaneutta. Para el 95,3% esta gestion
resulta satisfactoria, y se ubica en los mismoamatros porcentuales que el afio
precedente. En valores de media, ésta represénfitos. La insatisfaccion, ahora
medida en términos de acumulacion porcentual, supard,8% (la misma que en el
afo de 2009).

Grafico.
Satisfaccion con el dominio de

56
39,3
la gestion realizada
2,4 2,4
] T T T 1

Mada Poco Satisfecho/a Iuy
satisfecho/a satisfecho/a satisfecho/a

Tomando como referencia la media aritmética y Epuesta de maxima
satisfaccion con el dominio en la gestion, nos etramos con que, ahora, son las
personas mas jovenes las que presentan una mdigfacaon (3,4 puntos en la

media). Por sexos la valoracion resulta muy similar

Tabla.- Satisfaccion con el dominio de la gestidrealizada segin edad

Total EDAD
% con Jhi2 -30 | 31-45| 46-59 | 60y +
Nada satisfecho/a | 2,4 - - 7,7 -
Poco satisfecho/a | 2,4 7,1 2,6 - -
Satisfecho/a 56 50 52,6 61,5 66,7
Muy satisfecho/a | 39,3 429 | 44,7| 30,8 33,3
Media 3,3 3,4 3,4 3,2 3,3
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Tomando como base analitica a las personas quanhatmistrado un cierto
grado de insatisfaccion (cuatro usuarios/as), seteguntd por los motivos de su
descontento. Las respuestas emitidas han sidagiagrges:no me han resuelto el
problema, no sabian y no me han explicado bieméson.

2.7.- La informacion recibida

Al preguntar sobre la valoracion respecto a laid#ar de la informacion
recibida en la OAC dompleta, rigurosa y comprensihbley acumulando las
respuestas dgatisfecho y muy satisfegh&e obtiene un valor porcentual de 94,1%.
Un 6% dice estar insatisfecho (2,4 puntos supeidiestaje anterior). La media
aritmética que se obtiene es de 3,2 puntos, sgbmpaximo de cuatro puntos (el

mismo valor que en el estudio precedente).

Grafico. 31

Satisfaccion con la claridad Muy satisfecho/a
de la informacion recibida

Satisfecho/a

_ 3,6
Poco satisfecho/a

2,4
Mada satisfecho/a

%

Nuevamente resulta ser la ciudadania de menor ladgde responde en
mayor nivel en los espacios de la insatisfaccich2%; en valores de media
aritmética emiten una puntuacion de 2,9 puntoddgmayores de edad se obtiene

un valor de 3,3 puntos en la media, y del cienqmar en la satisfaccion acumulada).
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Tabla.- Satisfaccion con la claridad de la informaion recibida segin edad

Total EDAD
% con Jhi2 -30 | 31-45| 46-59 | 60y +
Nada satisfecho/a | 2,4 7,1 - 3,8 -
Poco satisfecho/a | 3,6 7,1 2,6 3,8 -
Satisfecho/a 63,1 71,4 63,2 57,7 66,7
Muy satisfecho/a |31 14,3 34,2 | 34,6 33,3
Media 3,2 2,9 3,3 3,2 3,3

Que no dan muchas explicaciones para aclarar agsteen un 80% de los
casos contemplados en el estudio, resulta sespai@sta mas argumentada a la hora
de responder al motivo de esta insatisfaccion adnfbrmacion que se da desde la
OAC de Villava-Atarrabia.

2.8.- La resolucion total de la gestion realizada

En la pregunta nimero siete del cuestionario, teepgelaba a la muestra del
estudio por la satisfaccion, de las personas adibzas de la OAC, respecto a la
resolucion total de su gestion. En términos por@daes la satisfaccion acumulada
alcanza al 90,5% de la muestra contemplada. Lauestp de insatisfaccion
acumuladargegular, poco y nada satisfechee sitia en el 9,5% (desciende en 4,9
puntos). Al contemplar la media aritmética éstaosep 8,5 puntos (asciende

ligeramente respecto al afio precedente).
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Gréfico.
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De los datos referidos en la tabla de contingesigaiente se observa como
la satisfaccion es constante en todos los grupesideé. La media decae, en algunos
decimales, en el grupo de edad de cuarenta y seiscaenta y nueve afos (8,3
puntos). Entre los hombres se denota una mayasfaation en lo referente a la

resolucion de las gestiones realizadas en la aficianicipal.

Tabla.- Satisfaccion con la_resoligo total de la gestion realizada segun edad y sexo

Total EDAD SEXO

% con Jhi? -30 | 31-45| 46-59 | 60y +| Hombre | Mujer
Nada satisfecho 1,2 - - 3,8 - - 2,3
Poco satisfecho 1,2 - - 3,8 - 2,4 -
Regular 7,1 7,1 7,9 7,7 - 2,4 11,6
Satisfecho 34,5 42,9 34,2 23,1 66,7 36,6 32,4
Muy satisfecho 56 50 57,9 61,5 33,3 58,5 53,4
Media 8,5 8,6 8,6 8,3 8,7 8,7 8,3

Si bien, no resulta una respuesta porcentualmaméisada, al preguntar
por la naturaleza de la insatisfaccion, solo urrage responde que no fue resuelto
el problema que le llevo hasta el servicio.
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2.9.- Tiempos de espera y de prestacion

El item numero ocho del cuestionario hacia reféaeat tiempo que el
entrevistado o entrevistada, habia permanecidspera antes de ser atendido. La

mayoria de las personas (100%) dice haber esparados de cinco minutos.

A continuacién se preguntaba sobre el tiempo decditun de la propia
prestacion demandada. La respuesta mas preser8eg,88ce referencia a que ésta
no supero los cinco minutos. El 15,5% se ubicaren handa temporal de cinco a
quince minutos. Finalmente, el 1,2% necesitd masumlecuarto de hora para

responder a sus demandas (menores de treinta afigenes en su totalidad).

90
20 ® 833

Gréfico. 70 \
Tiempo de duracion de la 60
propia prestacion 50 \
40 \\
30 \
20
\9 5 6
10 .
0 —— 12

De@ab DeS5ald Del@als IMas de 15
minutos minutos minutos minutos

2.10.- Aspectos para la mejora del servicio

Finalmente y mediante una pregunta abierta, se @apasibilidad a las
personas participantes en el sondeo para que s@orideas para la mejora del
actual servicio de la OAC. La siguiente tabla fafl&a totalidad de respuestas
obtenidas por orden porcentual, respecto a lablessinejoras a llevar a cabo en la
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mencionada oficina municipal.

Tabla.- Aspectos para la mejora del servicio de I®AC por edad y sexo

Total EDAD SEXO
% con Jhi2 -30 | 31-45| 46-59 | 60y +| Hombre | Mujer
Instalaciones 8,3 - 5,3 19,2 9,8 7

Horario de atencion

46,4 50 52,6 | 38,5| 33,3 46,3 46,5

Tiempo de espera antes de ser atendidd3,3 >64,3| 31,6 19,2 33,3 39 279

Tiempo de duracién de la prestaciéon | 10,7 7,1 15,8 7,7 - 9,8 11,6
Amabilidad en el trato 61,9 57,1 52,6 76,9| 66,7 46,3 76,1
Dominio de la gestion 36,9 357 | 34,2| 385 50 43,9 30,2

Claridad de la informacion recibida 63,1 64,3 63,2 61,5 66,7 56,1 69,8

Resolucién de la gestion realizada 35,7 21,4 | 395| 34,6 50 41,5 30,7

Poder ser atendido en euskera 2.4 - 53 - - 4.9 -

Veamos ahora, en mayor detalle, las respuestasdamiy los perfiles

asociados a cada demanda:

»

Claridad de la informacion recibid€63,1%), mas elevado entre
personas mayores (66,7%); la demanda femenina aswgrerl3,7
puntos a la masculina.

Amabilidad en el trat¢61,9%), con mayor incidencia a partir de los
cuarenta y seis afios de edad. Entre las mujeréandschasta el
76,7%.

Horario de atencion(46,4%, asciende al tercer puesto y con un
15,1% de demanda superior al afio pasado), solc#abre todo por
los entrevistados y entrevistadas menores de daayerinco afios.
Dominio de la gestior(36,9%) superior porcentaje se obtiene las
personas de mas edad (50%); también resulta, @plBdtos, mas
elevado entre los hombres al porcentaje que seenabten las
mujeres.

Resolucion de la gestion realizad®5,7%, cae 27 puntos de
demanda), mas presente entre las personas mayoeesrey los
hombres.

Menor tiempo de espera antes de ser aten(88¢8%, asciende 22,5
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puntos respecto al 2009); mas presente entre los j;héenes
(64,3%).

®» El tiempo de duracion de la prestacion de serv(di®,7% superior
al doble de la demanda del sondeo anterior); ppEdcu
principalmente a personas de treinta y uno a cteweainco afos.

®» Mejora de instalacione€8,3%), mas presente entre quienes tienen
una edad que oscila entre los cuarenta y seis gilogenta y nueve
anos.

B Poder ser atendido en euske(2,4%), surge como demanda este
afo, y el perfil de los demandantes viene defipidoser hombre y
poseer una edad comprendida entre los treinta y lo® cuarenta y

cinco afnos.

Se debe significar, finalmente, la elevada pardicipn de los entrevistados
entrevistadas en este item: el numero medio deteagpmmes recogidas en esta

pregunta ha sido de tres menciones.
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3.- Cumplimiento de los compromisos de calidad
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En este ultimo apartado del informe, se presentaxoeltraste de los
compromisos de calidad que @GFICINA DE ATENCION CIUDADANA (OAC)
del Ayuntamiento de Villava-Atarrabia tenia compatitios para el afio de 2010, y

su métrica objetiva con los resultados de la ingasiton cuantitativa realizada.

1.- Atencion:

1.1.- El tiempo medio de espera antes de ser ateedi la OAC no superara
los cinco minutos.
1.1.Bis.-El 100% sefiala que el tiempo de espera final para suégasii

superod los cinco minutos.

1.2.- El tiempo medio de duracion de la atenciongb@ersonal de la OAC
no superara los cinco minutos.
1.2.Bis.-El 83,3% dice que el tiempo de la duracion de la propiatpoésn

no_superd los cinco_minutosPara un 16,7% la atencién rebaso el tiempo del

compromiso.

2.- Amabilidad

2.1.- Los usuarios y usuarias seran tratados dmafamable, atenta y
respetuosa. En una escala de 1 a 10, la nota rdedi@s usuarios encuestados
superara el 7,5.

2.1.-Bis.- La nota media que finalmente se obtienes| estudio es dg3

puntos (0,8 puntos superior a lo comprometido).
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3.- Rapidez y eficacia:

3.1.- En una escala de 1 a 10, la nota media deidoarios y usuarias
encuestados superara el 7,5.

3.1.-Bis.- De acuerdo a los resultados la métrela34,5% se siente
“satisfechd y el 56% dice estarruy satisfechiocon la resolucion total de la

gestion.El indice gue se obtiene en valores de media es8J8 puntos

4.- Instalaciones y equipamiento del servicio:

4.1.- Nos comprometemos a introducir al menos uej@na anual referida a
instalaciones y equipamientos del servicio.
4.1.-Bis.- La satisfaccion actual con las instalaes de la OAC se ubica en

un indice_acumulado _del 96,4% Media de 3,1 puntos sobre un maximo de

satisfaccion de cuatro puntos.

5.- Satisfaccion general con la OAC:

En términos conclusivos, establecgre: el indice de satisfaccion general

con el servicio prestado por la OAC de Villava-Atarabia resulta muy elevado:
70,2% de personas satisfechas y 26,2% de muy saidias (96,4% de

satisfaccion acumulada y 8 puntos de valoracion med.

6.- Mejoras identificadas

Finalmente seflalamos las mejoras que la pobladifnevéstada apunta a
futuro para la OAC. Se han organizado en funciosuwpeso porcentuatlaridad

de la informacién, amabilidad en el trato, horarigle atencion, dominio_y

resolucion de la gestion y menor tiempo de espera.
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Cuestionario

Tablas estadisticas
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