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Cuestionarios para la realizacion de encuestas de satisfaccion ciudadana

I- INTRODUCCION.

Los Cuestionarios para la realizacion de encuestas de p  ercepcion en el
ambito de las administraciones publicas que aqui presentamos constituyen el
principal producto de los trabajos desarrollados por el Grupo Observatorios de
la Red Interadministrativa de Calidad en los Servicios Publicos (en adelante la
Red).

Este Grupo quedd formalmente constituido en el afio 2008 y fue en noviembre
de ese afio cuando se presentd y fue aprobado, en el plenario de la Red, su
primer plan de trabajo, que se redactd en consonancia con la finalidad marcada
en el acuerdo de creaciéon del propio grupo y que se resumia en “constituir un
grupo de trabajo que explorase la posibilidad de definir las dimensiones a
abordar en la evaluacion de la calidad de los servicios y, a partir de ahi,

establecer una bateria de indicadores de referencia”.

El plan de trabajo , aprobado entonces, tuvo como principal finalidad la de
disefiar un sistema de indicadores de referencia de la calidad de los servicios

publicos, marcandose entonces los siguientes objetivos:

- Acordar el ambito de actuacién (niveles de la administracion y sectores
de actividad a proponer como objeto de analisis y medicion).

- Realizar un estudio comparativo que nos permitiera disponer de una
informacion precisa y actualizada de como, las distintas
administraciones publicas que conforman la Red Interadministrativa de
Calidad, estaban midiendo la calidad de los servicios publicos.

- ldentificar una relacion de dimensiones y atributos basicos que debian
ser atendidos y analizados para evaluar la calidad de los servicios
publicos, dimensiones que deberian incorporar principios de buen
gobierno (equidad, participacion, transparencia, etc.).

- Definir, de forma consensuada, un conjunto de indicadores basicos para

cada una de las dimensiones identificadas.
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Cuestionarios para la realizacion de encuestas de satisfaccion ciudadana

En su origen el grupo observatorios de la Red estuvo integrado por
representantes de las siguientes Administraciones: Agencia de Evaluacion y
Calidad de la Administracion General del Estado, Comunidad de Madrid, Junta
de Andalucia, Junta de Castilla y Ledn, Comunidad de la Region de Murcia,
Xunta de Galicia y Generalitat de la Comunitat Valenciana, administracién esta
ltima que asumio su coordinacién. Tras su constitucion, y en consonancia con
la composicion de la Red Interadministrativa de Calidad que invitd a participar
a representantes de la administracion local (FEMP) y de la Universidades
(Agencia Nacional de Evaluacion y Acreditacion), se propuso ampliar su
composicién, integrdndose también en el mismo una representante de la

Federacion Espafiola de Municipios y Provincias (FEMP).

Posteriormente, tras la baja de la Xunta de Galicia en 2010, el grupo ampli6é su
representacion incorporando a tres representantes mas de los Gobiernos de la
Rioja, Pais Vasco y Baleares. Recientemente, tras la dltima reunion de la Red
celebrada en Bilbao el pasado noviembre de 2011, ademas de cambios en la
representacion de algunas administraciones que lo conforman y la baja de la
administracion del Gobierno de La Rioja, se han incorporado representantes de
tres administraciones autonOmicas mas: Canarias, Castilla la Mancha y
Extremadura. En la actualidad son 11 las administraciones que integran y

participan en el Grupo Observatorios que cuenta con 12 representantes.

El desarrollo de los trabajos realizados , cuya metodologia se describe en el
apartado Ill de este documento, y que han servido de base para el disefio de

los tres cuestionarios finalmente elaborados, ha sido el siguiente:

- La realizacion de un estudio Delphi que sirvio para identificar y consensuar
qué dimensiones y atributos eran, desde la perspectiva de los ciudadanos,
relevantes para medir la calidad de los servicios publicos. El estudio fue
realizado entre los meses de abril y octubre de 2009.

- La realizacion, a finales de 2009, de un estudio comparativo sobre la

gestion de calidad en las administraciones publicas espafiolas que,
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Cuestionarios para la realizacion de encuestas de satisfaccion ciudadana

promovido por el Grupo Observatorios fue financiado por el Observatorio de
la Calidad de los Servicios Publicos de la AEVAL y desarrollado bajo la
direccién técnica del Profesor J. Ignacio Criado (Universidad Autbnoma de
Madrid). El ambito del estudio se centro, finalmente, en las Administraciones
Autondmicas y la Administracion General del Estado, obviandose el nivel
local por no ofrecer, en sus resultados, suficientes elementos de

comparacion

- En base a los anteriores estudios, los miembros del grupo observatorios
elaboraron, de una forma consensuada, tres cuestionarios dirigidos a medir
la percepcion ciudadana de la calidad de los servicios publicos
administrativos en los tres canales de atencion (presencial, telefénico y on
line), disefio que fue sometido, en 2011, a un proceso de validacion a través

de una prueba de jueces.

Durante el desarrollo de los anteriores trabajos, el grupo ha ido debatiendo y
adoptando algunas decisiones que, con el refrendo de la Red, han
condicionado y, en parte modificado, los objetivos inicialmente marcados. Es
por ello que conviene destacar, en esta introduccion, algunas consideraciones

en relacion con los cuestionarios disefiados y con s u finalidad . Asi:

- El ambito de actuacion (niveles de administracién y sectores de actividad)
que, en principio, no tenia ninguna restriccion, se ha visto condicionado y

limitado durante la realizacion de los trabajos. Asi:

v El estudio comparativo al que hemos hecho referencia tuvo que excluir
el dmbito local, del que se reconocia una especial singularidad y
heterogeneidad que aconsejaba abordarlo de una forma especifica, algo
que, aungue propuesto en su dia, no se pudo realizar. Por otra parte,
este estudio, limitado inicialmente a conocer las herramientas y
metodologias de analisis de la percepcion ciudadana de la calidad de los
servicios utilizadas por las distintas administraciones, vio ampliada su

finalidad inicial y se dirigid a obtener informacion comparada de todas
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Cuestionarios para la realizacion de encuestas de satisfaccion ciudadana

las practicas de gestion de calidad implantadas en esas

administraciones publicas.

v También, en relacién con los cuestionarios finalmente disefiados, el
ambito de actuacion se ve parcialmente limitado si bien, en este caso, no
en cuanto al nivel de administracién sino en relacion con el sector al que
se dirige, finalmente acotado en torno a lo que denominamos servicios
administrativos, servicios de atencion en los que se facilita informacion y
existe la posibilidad de iniciar o realizar tramites administrativos,
guedando excluidos los servicios de caracter especifico o sectorial

(servicios sanitarios, educativos, judiciales, de bienestar social y otros).

- La finalidad ultima perseguida ha sido la de poder ofrecer a las
administraciones publicas que integran la Red, unos instrumentos de
medida que puedan ser utilizados y/o servir de modelo orientador para la
practica de estudios de percepcion de la satisfaccion ciudadana con los
servicios publicos administrativos. No se trata con ello de sustituir, ni mucho
menos corregir, los actuales instrumentos de recogida de informacion que
vienen utilizando muchas y distintas administraciones publicas, algunas a
través de sus propios Observatorios, con notable éxito. Se trata de ofrecer
unos cuestionarios que, consensuados por las diferentes administraciones
que integran la Red, sirvan de referencia y nos permitan avanzar en la linea
de poder disponer, en un futuro, de informacion global y de estandares de

comparacion.

- Finalmente la utilizacién adaptada de estos modelos  de cuestionarios se
plantea como necesidad y recomendacion, también para aquellas
administraciones u organizaciones que no tienen ni han desarrollado este
tipo de estudios de percepcion ciudadana y quieren iniciar practicas de
medicién de la calidad de sus servicios. Esta adaptacion, que consideramos
imprescindible, debe tener en cuenta, entre otras cosas, el &mbito al que se
dirige el estudio, las caracteristicas y el tamafio de la muestra o poblacion a
quien se dirige, los métodos de recogida y explotacion, el tipo de

administracion y servicios prestados, el canal de atencién que se pretende
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Cuestionarios para la realizacion de encuestas de satisfaccion ciudadana

investigar y los atributos o dimensiones que se quieren medir. Por ello es
preciso advertir que los cuestionarios diseflados se han planteado, con un
caracter eminentemente orientador, como unos cuestionarios de “maximos”
y que somos plenamente conscientes de que aportan una bateria extensa y
detallada de preguntas, excesiva en algun caso, que ha tratado de abarcar
“todos” los atributos que se consideran relevantes para estudiar la calidad
percibida, sin que ello signifique ni impida hacer, en ese proceso de

adaptacion, una priorizacion y la consiguiente reduccion de su tamafio.

Por dltimo y para finalizar esta introduccion, sefialar que el documento
redactado para presentar los cuestionarios disefiados recoge en los tres
apartados siguientes, una reflexion acerca de la orientacion teérica de todo el
trabajo realizado, una descripcion detallada de la metodologia utilizada en los
trabajos que han servido de base para su elaboraciéon y un resumen de sus
resultados vy, finalmente, una reflexion critica de lo realizado y conseguido, de
su utilidad real y las lecciones aprendidas fruto de la experiencia del trabajo del

Grupo Observatorios de la Red.

La redaccion de este documento ha sido asumida por aquellos miembros del
Grupo que forman parte del mismo desde su constitucion y en concreto por
Amparo Mancebo lzco (Comunidad de Madrid), Esperanza Alvarez Molina
(Junta de Andalucia), Carmen Mayoral Pefia (de la FEMP) y por el coordinador
del grupo, José Luis Gaona Barthelemy (Generalitat de la Comunitat

Valenciana).
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Cuestionarios para la realizacion de encuestas de satisfaccion ciudadana

II- ACERCA DEL INSTRUMENTO SELECCIONADO PARA
MEDIR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS.

“Coémo medir la satisfaccion de los ciudadanos, analizarla y actuar en
consecuencia, de modo que mejoren los servicios publicos y aumente la
confianza del publico en la administracion, sin apartarse de los tradicionales

valores de la democracia y del servicio publico”.

Parece conveniente iniciar esta reflexion con las palabras finales del articulo
“Cémo escuchar, como aprender y cdmo responder: las encuestas ciudadanas
como una herramienta para la reinvencion del gobierno”, de Gregg G. Van
Ryzin y de Eloisa del Pino, ya que las palabras de ésta, en su momento,
miembro del grupo, sintetizan el reto en el que se mueven las administraciones
publicas desde un punto de vista practico, pero también con discusion tedrica
por medio, en la construccion de herramientas para medir la calidad de los
servicios y la satisfaccion de los usuarios como elemento aceptado por

imprescinble en dicha calidad.

El acervo de conocimiento, experiencia y documentacion aportados por el
Grupo de Trabajo “Observatorios” de la Red Interadministrativa ha recogido los
avances en definicibn y medida de la calidad, con toda la complejidad que
conlleva, al tratarse de servicios que, en principio, son de naturaleza
intangible. A pesar de las dificultades, tanto la investigacion académica como
la practica empresarial y administrativa publica, sugieren que un elevado nivel

de calidad de servicio proporciona considerables beneficios.

Buena parte de los modelos que gozan de una mayor difusién en la literatura
cientifica sobre el asunto, provienen del mundo del marketing, en concreto el
SERVQUAL (Modelo de las deficiencias) de Zeithaml, Parasuraman y Berry,
1985, 1988; y el SERVPERF de Cronin y Taylor, 1992, ambos definidos como
instrumento de medida de la calidad de servicio. La principal diferencia entre

ambos modelos se centra en los conceptos que miden, no tanto en los atributos
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Cuestionarios para la realizacion de encuestas de satisfaccion ciudadana

medidos: el primero mide a partir de percepciones y expectativas mientras que

el segundo mide Unicamente las percepciones.

También encontramos una abundante produccion respecto de como medir la
calidad de los servicios, ya desde la perspectiva de las administraciones
publicas, que se centran, entre otros elementos, en la comparacion longitudinal
de indicadores, en el andlisis de impulsores clave, o el estudio de la valoracion
de la importancia de los indicadores de calidad. En lo que se refiere a las
diferentes estrategias y herramientas para recabar informacién y analizar los
datos, también hay abundante informacién, que en una mayoria de casos pasa
por el disefio de un cuestionario ad hoc, a cumplimentar con diferentes tipos de

abordajes.

La medicién de la calidad de los servicios prestados por las administraciones
publicas mas avanzadas tiene en cuenta, consiguientemente, la percepcion de
usuarios y ciudadanos, en muchos casos, desde las perspectivas de
expectativas y satisfaccion. Asi mismo se contempla el analisis a partir de una
serie de atributos basicos operacionalizados con distintos procedimientos.

Asunto principal para los metoddlogos es la seleccion de dichos atributos.

En el modelo SERVQUAL, en una primera etapa, se identificaron los
siguientes determinantes: fiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalidad,
cortesia, credibilidad, seguridad, accesibilidad, comunicacién, comprension del
usuario y tangibilidad. Posteriormente Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)
reducen esos diez determinantes de las diferencias de la calidad del servicio y

los agrupan en cinco dimensiones:

v Fiabilidad, definida como “la habilidad para desempefiar el servicio
prometido de manera precisa y fiable”.

v Seguridad, definida como “el conocimiento y cortesia de los empleados y su
habilidad para inspirar credibilidad y confianza”.

v Tangibilidad, definido como “la apariencia de las instalaciones fisicas,

equipo, personal y dispositivos de comunicaciones”.

Grupo Observatorios de la Red

Pag. 10



Cuestionarios para la realizacion de encuestas de satisfaccion ciudadana

v Empatia, definido como “la capacidad de sentir y comprender las emociones
de otros, mediante un proceso de identificacion y atencion individualizada al
cliente”.

v Capacidad de respuesta, definida como “la buena disposicién y voluntad

para ayudar a los usuarios y proporcionarles un servicio rapido”.

Nuestro caso, el de la medicién de la calidad de los servicios prestados por
administraciones publicas, tiene similitudes y discrepancias con el abordaje
empresarial de la medicion de la calidad de los servicios. En el caso que nos
ocupa, los aspectos fundamentales a los que se ha atendido han sido los

siguientes:

1. La Naturaleza del servicio a valorar, lo que incluye tener en cuenta el grado
de intangibilidad y de generalidad que implica. Este analisis se dificulta
debido a la variedad de servicios prestados por las administraciones
publicas, por lo que la férmula factible se concretdé en la seleccién de

aguellos que permiten un trato comun.

2. La comprension de la calidad como un constructo multidimensional. Lo que
significa prestar atencion a las grandes areas tematicas/dimensiones, sobre
las que recae el peso de las valoraciones que definen la calidad de los
servicios prestados por las administraciones publicas. Son los atributos de
evaluacion. Para nuestros cuestionarios, se han trabajado a partir de los
modelos SERVQUAL y SERVPERF, pero mejorados y aterrizados en la
practica de los servicios publicos a partir de contenidos tedricos derivados
del Analisis de Politicas Publicas y de la Investigacion Social Aplicada tanto
con metodologia cualitativa como cuantitativa, utilizada por miembros del
Grupo de Trabajo con objeto de concretar diversos aspectos metodolégicos
en sus propios procesos autonomicos de analisis de la satisfaccion de

usuarios y empleados publicos.

La conclusion a la que se llego, y que queda reflejada en los cuestionarios,
fue una seleccion inicial de 37 atributos de calidad agrupados en las

siguientes 12 dimensiones:
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v Elementos tangibles

v Fiabilidad

v Capacidad de respuesta
v Profesionalidad

v Atencion Personalizada
v Equidad

v Seguridad

v Comunicacion

v Participacién Ciudadana
v Rendimiento

v Satisfaccion general

3. Los componentes de cada atributo seleccionado, puesto que a su vez cada
dimensiéon de calidad, es multidimensional y ha de construirse de manera

que resulte completa y triangulada.

4. También se tiene en cuenta la diferente apreciacion de los multiples actores
que tienen capacidad de percepcion en relacion a la calidad de los servicios
gue prestan las administraciones publicas. Dependiendo del sector de
poblacién (cliente, personas y sociedad); o hablando en términos de
evaluacion de servicios publicos (usuarios, empleados y ciudadanos) o de
los distintos colectivos que componen cada uno de estos grandes grupos
(por ejemplo jovenes o parados o jubilados), la valoracién de la calidad
percibida, hard hincapié en unas u otras cualidades/caracteristicas del

servicio

5. El analisis de expectativas no se contempla como elemento especifico, pero
a partir del desglose de atributos con su propio dimensionado, se puede

establecer con una cierta facilidad.

En definitiva tenemos que concluir que la orientacion tedérica de todo el trabajo
realizado, y en concreto el disefio del cuestionario, se ha basado en un
abordaje triangulado con aportaciones de analisis de calidad basadas en
analisis de politicas publicas y en analisis de marketing empresarial, filtrado por
la propia experiencia e investigacion del los miembros del grupo.
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lII-METODOLOGIA DE LOS TRABAJOS DESARROLLADOS Y
RESUMEN DE RESULTADOS

Con la finalidad antes sefialada en la introduccion, se disefié una metodologia
que contrastara las conclusiones alcanzadas en cada fase principal del
desarrollo del trabajo con la opinién de profesionales expertos en Calidad de

los Servicios Publicos, tanto del ambito publico como privado a nivel estatal.

En la primera fase se utiliz6 como técnica el estudio Delphi y en una segunda
fase una prueba de jueces. Complementariamente, y casi de forma simultanea
con el Delphi, se realiz6 el estudio comparativo, citado también en la
introduccién, que permitio conocer como las distintas administraciones publicas
gue conforman la Red estaban midiendo la calidad de los servicios publicos v,
consecuentemente, localizar y consultar los instrumentos utilizados por ellas, lo

que también ha inspirado la elaboracion de los cuestionarios finales.

1. Estudio Delphi.

Su objetivo era la consecucion de un consenso, basado en la discusion entre
expertos/as, en torno al objeto planteado para tratar de: “Identificar y definir qué
dimensiones y atributos eran, desde la perspectiva de la ciudadania, relevantes
para medir y evaluar la calidad de los servicios publicos”. ElI comité director del
estudio, integrado por los/as representantes de las administraciones que
integran el Grupo Observatorios, garantizé la confidencialidad y el anonimato,

tanto de los/as intervinientes como de sus respuestas.

La metodologia del Delphi utilizada preveia la cumplimentacion, por parte de
los miembros que conformaron el panel de expertos/as designado (formado
finalmente por 26 personas), de dos cuestionarios sucesivos. El primer
cuestionario estuvo compuesto por una serie de preguntas que recogian y
definian un total de 37 atributos de calidad previamente identificados y sobre

los que se les solicitd, a través de 7 preguntas, que nos dieran su opinion de
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experto/a en relacién a los atributos de calidad que consideraran que son
relevantes para la evaluacién de la calidad de los servicios publicos y a la
importancia relativa de los mismos. Ademas, también le pedimos que nos
ayudara a definir y a agrupar tales atributos en lo que denominamos
dimensiones (la propuesta que les fue remitida agrupaba los 37 atributos
identificados en 12 dimensiones).

Igualmente nos interesaba recoger aquellos casos en los que no estuviese
conforme con un atributo y se le especificaba que a la hora de responder a las
cuestiones que le se les proponia debia pensar en un abanico amplio de

servicios publicos.

La identificacién de atributos que se perseguia con este estudio debia servir
para la elaboracion de una lista de los mismos puesto que lo que se pretendia
es que la lista resultante de atributos, con ligeras modificaciones derivadas de
la especificidad del servicio que se analice en cada momento, pudiese ser la
utilizada por los/as evaluadores/as y formar parte de las encuestas que
éstos/as realizan para evaluar la calidad de los servicios.

Antes de finalizar el cuestionario, también se le ofrecia la posibilidad de afadir
y proponer, si asi lo consideraba, otros atributos de calidad no identificados
inicialmente por el grupo director de este estudio y que, a su juicio, tuviesen

relevancia para el fin perseguido.

Una vez recopilada y analizada toda la informacién correspondiente a esta
primera fase, que tuvo una participacién del 88%, se procedié a remitir un
segundo cuestionario con los resultados del primer consenso incorporado para
someter, de nuevo, los resultados del primer consenso alcanzado a la
consideracion de los expertos siendo la participacion, en esta segunda vuelta,
del 54%.

Para facilitar tanto la cumplimentacion de los cuestionarios, como la recogida y
posterior tratamiento de la informacion, se utiliz6 una herramienta informatica,

cedida por el Observatorio para la Mejora de los Servicios Publicos de la Junta
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de Andalucia, especifica para el disefio, cumplimentacion y analisis de

cuestionarios on line.

De los resultados obtenidos , en las dos vueltas realizadas, destacamos las
siguientes valoraciones de los expertos que avalaron el grado de consenso

finalmente alcanzado:

v El grado de acuerdo entre los expertos, referido a la utilidad de los 37
atributos propuestos, fue alto (31 atributos considerados utiles por el
85% de expertos consultados, 11 de ellos por el 100% y los 6 restantes
con porcentajes de consenso en torno a su utilidad superior al 70%).

v La importancia, valorada en una escala de puntuacion de 0 a 5 obtuvo
una puntuacion media situada en el rango de entre 3y 4,71 puntos.

v Un 80-90% de los expertos estuvieron de acuerdo con la agrupacion de
atributos en las doce dimensiones propuestas.

v El acuerdo con las definiciones dadas para cada atributo fue del 80%
siendo, no obstante este aspecto, el que suscitd un mayor niumero de
observaciones, proponiéndose cambios 0 mejoras de redaccion y/o
nuevas definiciones para 8 de los 37 atributos identificados.

v La segunda vuelta del Delphi vino a ratificar, en lo esencial, lo anterior y
permiti6 cambiar y/o mejorar la redaccién de un total de 7 atributos asi
como rechazar la inclusién de 11 nuevos atributos propuestos en la

primera vuelta y que, finalmente, no alcanzaron un minimo consenso.

La conclusion general obtenida, por tanto, como resultado del estudio Delphi
realizado, fue que habia un destacado grado de consenso entre los expertos/as
en torno al conjunto de atributos planteados, su utilidad e importancia, sus
agrupaciones y definiciones que, gracias al estudio realizado, se vieron
reforzadas y mejoradas, tanto en su formulacion (denominacion de los

atributos) como en su redaccion final.
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2. Estudio sobre la actividad que en materia de Ges tidén de la Calidad

realizan las administraciones publicas espafiolas.

La metodologia seguida para la realizacion de este estudio fue una
metodologia comparativa que utilizé e integro diferentes fuentes de informacién
(documentacién oficial publicada, normativa existente, estudios de caso y
experiencias divulgadas) a las que se afiadio la cumplimentacion, por parte de
22 personas (expertos) designadas como interlocutores por las distintas
administraciones miembros de la Red, de un cuestionario especifico, disefiado
“ad hoc”, para evaluar las diferentes herramientas y practicas de Gestion de

Calidad utilizadas por las administraciones publicas espafiolas.

El cuestionario utilizado, que contenia 21 items dividido en 4 partes, nos
permitio obtener informacién detallada, en el ambito de la AGE y de las

administraciones autondmicas, de los siguientes elementos:

» Aspectos generales sobre la gestion de la calidad (politica y estrategia,
objetivos a largo plazo, existencia de organos especificos en la materia,
despliegue organizativo de la calidad, etc.).

* Programas, sistemas y herramientas de gestion de la calidad utilizadas
(andlisis de la demanda y evaluacion de la satisfaccion de los usuarios
de los servicios publicos, cartas de servicios, sistemas de atencién a
guejas y sugerencias, sistemas de autoevaluacion de la calidad,
sistemas de reconocimientos o premios, etc.).

» Acciones de soporte sobre la gestién de la calidad (obligatoriedad o
voluntariedad en la aplicacién de las practicas de gestién de calidad
utilizadas, apoyos dispuestos para su implantacion y mecanismos de
seguimiento o evaluacion acerca de su desarrollo).

» Perspectivas y enfoques de futuro sobre la gestion de la calidad
(beneficios obtenidos, dificultades encontradas, posibles lineas de futuro

a mantener y/o desarrollar).

La informacién obtenida de este estudio, cuyos resultados no detallamos en

este documento por su gran extension, fue de utilidad para el Grupo y sobre
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todo la relativa a las estructuras, herramientas y sistemas empleados por las
diferentes administraciones para medir y evaluar la calidad de los servicios

publicos.

3. Disefio de Cuestionarios y Prueba de Jueces

A partir del estudio Delphi antes citado, el grupo Observatorios abordo la dltima
fase de sus trabajos, centrada en el disefio y validacion de los tres
cuestionarios diseflados y con la programacion recogida en el siguiente

esquema:

Esquema n° 1.- Grupo Observatorios. Disefio final de ~ Cuestionarios y Prueba de Jueces. 2011

Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4 Paso 5
- Constitucion Debate y Validacién Disefio final Presentacién de
e y trabajos de consenso Externa (Sept.-Oct.) resultados
e los 3 equ.lpos (Enero-Junio.) (julio-Sept.) (Noviembre)
(Nov.-dic.)

Elaboracién de
> Listado de informe y
8. preguntas por Prueba de jueces Diseiio d‘eﬁnit‘ivo de presentacién de
a dimensiones y > cuestionarios ’ resultados a la
& canales Red
o
19)
92}

Para el disefio de los cuestionarios  se constituyeron 3 equipos, dentro del
propio grupo, que se repartieron las dimensiones y atributos de calidad, cada
uno de ellos para 4 de las 12 dimensiones identificadas y para los tres canales

de atencién considerados (presencial, telefénico y on line).

Una vez disefiados los tres modelos de cuestionarios, uno por canal, el Grupo

Observatorios decidié someterlos a un proceso de validacién a través de una
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prueba de jueces consistente en recabar la opinion critica de un grupo de

expertos.

Para ello y de nuevo, invitamos a participar en estos trabajos a un grupo de
personas, en su mayoria integrantes del panel de expertos del Delphi,
informandoles que toda la informaciébn que nos facilitaran, durante su
participacion voluntaria en este estudio, seria tratada igualmente de forma
anonima y confidencial. La participacion en la prueba de jueces fue de 8
expertos, en los cuestionarios presencial y on line, y de 11 en el cuestionario
telefénico. Se les dio acceso personalizado a los cuestionarios, y se le pidié su
opinion y valoracion a través de tres cuestionarios ad hoc, basados en los

modelos a contrastar.

Tanto para la recogida de las aportaciones como para el posterior tratamiento
de la informacién se utilizd, de nuevo, la herramienta del Portal Mejora de los
Servicios Publicos cedida por la Junta de Andalucia que, ademas de remitir una
invitacion personalizada a los formularios Web que debian cumplimentar, emite
los resultados en formato editable de Informe de resultados por porcentaje y

frecuencia.

Los resultados mas relevantes de la prueba de jueces se resumen en las

siguientes conclusiones:

v Importante grado de acuerdo de los expertos consultados en la valoracion
global de los cuestionarios (75% de acuerdo en el presencial, 100% en el
telefénico y 88% en el on line) y en la valoracién de las variables y datos de
clasificacion utilizadas (63% de acuerdo en el presencial, 73% en el
telefonico y 75% en el on line) habiéndose aceptado, no obstante, la
mayoria de sus aportaciones y sugerencias que han mejorado de forma
clara su redaccion final y, en algun caso, han simplificado y mejorado las
respuestas ofrecidas.

v En relacién con los items planteados en los cuestionarios, el grado de

acuerdo fue igualmente muy alto en los tres cuestionarios, centrandose la
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mayor parte de desacuerdos en problemas de redaccidbn que nos han
servido, igualmente, para mejorar el disefio y redaccion final de los mismos.

v Los expertos consultados aportaron a través de la prueba de jueces, y en
total, 177 observaciones y/ propuestas de cambio, muchas de las de las
cuales tenian un caracter repetitivo: 81 de ellas (46%) iban dirigidas a
cambiar y/o mejorar la redaccion de los items incluidos en los cuestionarios,
30 (17%) propusieron la eliminacion de alguna cuestion o item, 11 (6%)
afiadir algun nuevo item y 6 (3%) a refundir items o atributos. Junto a ello se
formularon otras 49 observaciones y/o sugerencias (28%) menos relevantes
y de dificil catalogacion. De forma individualizada, los cuestionarios que
recibieron mayor numero de observaciones fueron, por este orden, el
telefonico (42%) y el presencial (38%) y en menor medida el on line (18%).

v Finalmente el cambio mas importante realizado se centr6 en el
cuestionamiento que se hizo de dos items, el relativo a recabar la
percepcion ciudadana acerca del fomento y de las medidas aplicadas por
las administraciones publicas en favor de la igualdad de oportunidades y el
relativo a valorar su preocupacion por el cuidado y preservacion del medio
ambiente, items cuya supresidn se consider6, no por una o0posicion
numerica relevante o mayoritaria de expertos, sino como consecuencia de
la argumentacion empleada y las razones aducidas (consideradas por
algunos como preguntas con fuerte carga ideoldgica) y que hicieron que el

grupo optara finalmente por su eliminacion.

Por ultimo, finalizada la prueba de jueces, los tres cuestionarios fueron
presentados a la Red en su reunion de noviembre de 2011, coincidiendo con la
celebracion de la 32 Conferencia Estatal de Calidad celebrada en Bilbao. Con
fecha 23 de marzo de 2012 la Secretaria de la Red dio traslado de los tres
cuestionarios a todas las administraciones que conforman la Red abriendo un
plazo de alegaciones que finalizaba el pasado 9 de abril. Transcurrido dicho
plazo y tras recibir dos alegaciones, que han sido parcialmente atendidas, el
Grupo Observatorios dio por concluido el proceso de disefio y elaboraciéon de
los tres cuestionarios que finalmente se presentan a la Red junto con este

informe.
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IV- LECCIONES APRENDIDAS Y REFLEXION FINAL

Complementariamente a los resultados del trabajo realizado queremos,
finalmente, aportar nuestra reflexion sobre el resultado final y las lecciones

aprendidas en el proceso de trabajo desarrollado por este Grupo de la Red.

Todos convenimos en que las experiencias colaborativas entre
administraciones son necesarias y ricas pero, desafortunadamente, no son
demasiado frecuentes, lo que refuerza y nos obliga a extraer conclusiones y

aprender de ellas.

Asi, nos hemos preguntado si este grupo ha “funcionado”, si hemos cumplido
nuestros objetivos y, también, cuales han sido las palancas y los obstaculos.
Las respuestas a estas preguntas las presentamos ordenadas como puntos
fuertes y limitaciones u oportunidades de mejora derivadas de la experiencia
desarrollada.

Puntos Fuertes :

1. Laidoneidad de los espacios colaborativos y de trabajo en red.

La Red Interadministrativa de Calidad de los Servicios Publicos y sus Grupos
de Trabajo han favorecido el encuentro, el intercambio y la comunicacion de
personas de diferentes instituciones con tareas afines y complementarias. Esta
filosofia, estilo y formula de gestion ha fortalecido la competencia de los
miembros del grupo y, por consiguiente, de su capacidad de desempefio de

funciones en su institucion.
2. Laventaja de utilizar las nuevas tecnologias de  la informacion.

Las organizaciones participantes han puesto a disposicion del grupo recursos
de conocimiento y tecnologicos, éstos Uultimos se han mostrado como
herramientas imprescindibles que han complementado y facilitado el trabajo

desarrollado.
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Asi, las herramientas de consulta y andlisis del Portal del Observatorio para la
Mejora de los Servicios Publicos de la Junta de Andalucia han resultado
basicas para recoger y procesar la informacion recabada en los diferentes
estudios realizados. Asi mismo, la Red Social de la FEMP “Goblonet” ha
sustentado la comunicacion de los miembros del Grupo permitiendo el contacto
periodico y la realizacion de reuniones de trabajo realizadas a través de
videoconferencias, con las ventajas de todo tipo (sobre todo ahorros en tiempo
y costes de desplazamiento) que ello conlleva. Desde octubre de 2010, todas
las reuniones del Grupo Observatorios se han realizado mediante
videoconferencias a través de esa plataforma (8 reuniones en total desde esa

fecha).
3. La utilidad y eficacia de las metodologias utili ~ zadas para este trabajo.

Ha quedado demostrada la utilidad de la metodologia seguida (Delphi y Prueba
de jueces) para nuestro objetivo de poner en comun las experiencias de los
miembros de la Red y de, en general, la comunidad cientifica y profesional.
Este tipo de metodologia es una de las mas Utiles en entornos
lejanos/conectados por medios distintos al presencial, que buscan el consenso
desde la negociacion, en un proceso vivo de creacion, dado que los
consultados poseen un alto nivel de conocimiento practico y teérico. Con otra

metodologia no habriamos conseguido estos objetivos.

4. Los cuestionarios disefiados: una herramienta Gti | para el fin

perseguido

Los cuestionarios finalmente disefiados constituyen instrumentos Utiles de
medida para la practica de estudios de percepcion de la satisfaccion ciudadana
con la calidad de los servicios publicos administrativos. En ese sentido se
proponen como guias o modelos para el disefio adaptado de encuestas de
satisfaccion en el ambito de los servicios administrativos que prestan las

distintas administraciones publicas que integran la Red de Calidad.
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Experiencias desarrolladas que demuestran la utilidad practica de dichos
cuestionarios lo constituyen el Estudio de Percepcién Ciudadana realizado en
2010 por el Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos de la
Generalitat de la Comunitat Valenciana, que utilizé encuestas basadas e
inspiradas en los trabajos hasta entonces desarrollados por el grupo
Observatorios, o la reciente publicacibn por parte del Departamento de
Hacienda y Administracion Publica del Gobierno de Aragon de una Resolucion
de su Direccién General de la Funcion Publica y Calidad de los Servicios, de
fecha 20 de abril de 2012, que aprueba el documento para la implantacion del
sistema de medicién de la calidad percibida de los servicios publicos en su
ambito. Dicho documento reconoce el interés y utilidad de los trabajos del
Grupo Observatorios y hace suyas las dimensiones y atributos consensuados

en su dia y que propone utilizar para la medicion de la calidad de sus servicios.

Limites y oportunidades de mejora

5. La garantia de utilidad de los trabajos es limit  ada.

La Red ha fomentado, sin duda el intercambio de informacién, el trabajo del
grupo ha contribuido a identificar oportunidades de actuacion (avance conjunto,
marcos referenciales, etc.) pero, mas alla de algunas iniciativas aisladas como
las comentadas en el punto anterior, no se ha generado todavia la implicacién
necesaria 0 el compromiso para poner en practica actuaciones concretas
conjuntas de todas las administraciones (pruebas pilotos de los cuestionarios o
compromisos de utilizacion) que, utilizando las herramientas disefiadas,

permitieran la obtencion de informacion global y comparativa.
6. Lainnovacion es especialmente costosa.

Se han tenido dificultades para formalizar el afan de innovacion generando
atributos e items de medida novedosos que permitieran representar, la
especificidad de la atencion de los Servicios Publicos. Han sido precisamente,
algunos de los aspectos mas innovadores los que han sido mas contestados,

aunque no de forma mayoritaria, con argumentos que hemos tenido que
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considerar y atender, renunciando a valorar algunas cuestiones mas

novedosas, en aras a buscar el mayor consenso posible.
7. El tamano de los grupos y la permanencia de sus miembros es clave.

Mantener una adecuada operativa y cohesion en este tipo de equipos exige o
plantea la necesidad de contar con grupos de tamafio manejable, si es que
realmente se quiere trabajar de forma creativa y no seguir indicaciones
cerradas o casi cerradas. Del mismo procurar mantener la composicion del
grupo durante el desarrollo de un determinado plan de trabajo es otro valor que
se considera relevante para garantizar su éxito y el cumplimiento de los

objetivos marcados.
8. Necesidad previa y continua de adaptacion de los cuestionarios

Junto a la utilizacion adaptada de estos modelos de cuestionarios a la propia
realidad y necesidad de quien los utilice, ya planteada en la introduccion como
recomendacion previa e imprescindible a tener en cuenta (Ver Pag. 5) y que
reiteramos de nuevo aqui, hay que plantear también la necesidad de seguir
adaptando los cuestionarios obtenidos en el tiempo ya que, en la actualidad, la
satisfaccion de los ciudadanos usuarios de las administraciones publicas se

produce, y por lo tanto se mide, en un entorno turbulento y cambiante.

9. La necesidad de continuar avanzando en la invest igacion de nuevas

herramientas y metodologias de medicion.

La necesidad de adaptacion continua de las herramientas de medicion,
comentada en el apartado anterior, se convierte hoy en una necesidad de
primer orden derivada e impuesta por la actual coyuntura econémica que nos
exige avanzar y desarrollar nuevas metodologias y técnicas de recogida de
informacion, y en general del uso de herramientas de evaluacion de los
servicios publicos, que nos permitan reducir costes y ser mas eficientes. Se
trata de un reto que planteamos como necesidad y que requiere ser abordado

con urgencia.
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V- ANEXO: CUESTIONARIOS
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Grupo Observatorios de la Red

Junio 2012




Cuestionario de Satisfaccion con los Servicios Publicos para Servicios de Caracter Presencial

Para conocer su grado de SATISFACCION y poder mejorar nuestros servicios, le agradeceria que

contestara el siguiente cuestionario que le presentamos a continuacion.

La contestacion del cuestionario es VOLUNTARIA y las respuestas seran tratadas de forma estadistica,

respetando su ANONIMATO. Este cuestionario respeta la Ley de Proteccion de Datos vigente.

P. 1. Indique en cual de las siguientes areas/servicios ha sido Vd. atendido/a
personalmente (ENT: Respuesta multiple)

(Cada administracion debera incluir su propio listado de areas tematicas o servicios a investigar)

P. 2. Indique cual/es son los motivos de su visita a este centro'. (ENT: Respuesta

multiple)

P. 3. Acude Vd. a este centro en calidad de: (ENT: Respuesta unica)

Solicitar informacion y/o asesoramiento................ 1 |:|
Presentar y registrar documentacion. .................. 2 |:|
Realizar gestiones o tramites.........cccccevcvvevineennnen. 3 |:|

Presentar sugerencias, quejas o reclamaciones.. 4 |:|

Otras (especifiCar) .......ccccocuveviieeiiiiiiiiiee e 5 |:|

Como ciudadano particular ................ 1 |:|
COMO EeMPreSario........cccvevrveeeenirneennns 2 |:|
En representacion de un ciudadano... 3 |:|
En representacion de una empresa.... 4 |:|
Otros (especificar) .....c..ccoecuvieerieannnne 5 |:|

! (Cada administracién debera elegir la denominacién que mejor se adapte a su dmbito. En el cuestionario se usa la de “centro” que

puede ser sustituida por “oficina” o “unidad administrativa” o cualquier otra similar).

Grupo Observatorios de la Red

Pag. 26




Cuestionario de Satisfaccion con los Servicios Publicos para Servicios de Caracter Presencial

P. 4. éCon qué frecuencia visita Ud. este centro? (ENT: Respuesta uUnica)

= Esta es miprimeravisita.................... 1 |:|
* Unavezalafo.......n 2 |:|
= De2a4vecesalafo........ccocererennn. 3 |:|
* Unavezalmes .......nen. 4 |:|
= De2advecesalmes.........coevrnnnne 5 |:|
= Otras (‘especificar) ......cccccceeeviuvieeeenn. 6 |:|

P. 5. ¢Tuvo Vd. dificultad para saber el tipo de centro al que tenia que dirigirse para
realizar su gestion? (ENT: Respuesta unica)

P. 6. ¢A través de que medio conocid el servicio que se presta en este centro? (ENT:
Respuesta multiple)

= Internet (o citar Web de la administracién de que se trate).... 1 |:|
= Medios de comunicacién en general (TV, prensa, Radio).... 2 |:|
 GUIAS telefONICAS. .....ve e 3 |:|
= TelEfON0 012 ...t e 4 |:|
= Otros teléfonos de informacion telefonica..............cccceveeenee. 5 |:|
= Teléfono de informacion del Ayuntamiento..............cceeeeeenee. 6 |:|
= COrre0/Propaganda...........coeueiuueeiiaaaiiiiiee e e 7 |:|
* Persona de su entorno/ boca a boca............cccevceiiiieicien o 8 |:|
»  Carta de SerViCiOS.......cccoviiiiit eriiiiie e 9 |:|
= Otras (ESPECIfICAr).......ivieiiiiiis e e 10 |:|

P. 7. ¢Qué administracion u organizacion cree que es la responsable de este centro?

(ENT: Respuesta multiple) (Cada administracién debers adaptar la lista, en su caso, a su propia
realidad anadiendo organizaciones no contempladas, por ejemplo: Cabildos, Mancomunidades...)

* La Administracion General del Estado..... 1 |:|
* La Administracion de la C. Autbnoma ..... 2 |:|
= El Ayuntamiento..........cccocvevcienniienneennnn. 3 |:|
* DIputacion .........cccvvieviieniienee e 4 |:|
= Otros organismos publicos....................... 5 |:|
= Unaempresa privada..........ccccceeveeeinnnnen. 6 |:|
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P. 8. éiLe han atendido en el mismo idioma en el que Vd. se ha dirigido al personal del
centro?

(Sélo si responde NO a la pregunta anterior) éEsto le ha supuesto un problema para
recibir el servicio demandado? (ENT: Respuesta unica)
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P. 9. Marque con una X en la columna que mejor describa su opinion (SU GRADO DE
SATISFACCION) sobre las siguientes cuestiones:

Valore de 0 (Mu

y insatisfecho) a 10 (Muy satisfecho)

ELEMENTOS TANGIBLES VALORACION

1 |Adecuacidn y estado del centro donde le han atendido 0 |1|2|3|4|5|6|7[8|9|10|NS|NC
2 |Apariencia y buen estado de equipamientos y medios materiales 0 |1|2|3|4|5|6|7[8|9|10|NS|NC
3 |Comodidad de las instalaciones donde le han atendido 0 [1]2|3|4]5|6|7|8|9|10|NS|NC
4 |Limpieza de las instalaciones 0 |1|2|3|4|5[|6|7[8|9|10|NS|NC
5 |Aspecto cuidado y limpio de las personas que prestan el servicio 0 [1]2|3|4]5|6|7|8|9|10|NS|NC
6 |Correcta identificacion de las personas que prestan el servicio 0 |1|2|3|4|5|6|7[8|9|10|NS|NC
ACCESIBILIDAD VALORACION

7 |Buena comunicacién y facil acceso del centro donde le han atendido 0 [1]2|3|4]|5|6|7|8|9|10|NS|NC
8 |Sefializacion adecuada del centro (tanto interna como externa) 0 [1]2|3|4]5|6|7|8|9|10|NS|NC
9 |Horarios de atencidn del centro 0 |[1|2|13|4|5|6|7|8|9|10|NS|NC
10 ngf'%c?e?;?sanzfras arquitectonicas que dificulten el acceso al centro y o lill3lalslel7lslel10!ns|ne
EJECUCION DEL SERVICIO DE FORMA FIABLE VALORACION

11 |Cumplimiento con lo anunciado o comprometido en la prestacién del servicio |0 |1 (2 3 |4|5|6|7]|8 10 [NS|NC
12 Confia)nza en que el servicio se presta de la mejor manera posible para el o lilalzlalslel7lslol10!nsING

usuario/a

13 |Confianza en que la informacién o asesoramiento son correctos 0 |1|2|3|4|5[|6|7[8|9|10|NS|NC
14 |Atencion prestada sin errores 0 [1|2|3|4(5|6|7|8 10 |NS|NC
CAPACIDAD DE RESPUESTA VALORACION

15 £ & cas0 en aue se e producdo algin protlems durante la stencidn |, |4 ss 7/ a o 10 us| e
16 |Tiempo de espera hasta ser atendido/a 0 [1[2|3]4|5|6|7|8|9|10|NS|NC
17 |Tiempo dedicado a su consulta o atencién 0 [1[2|3]4|5|6|7|8|9|10|NS|NC
COMPETENCIA PROFESIONAL VALORACION

18 |[Competencia y buen hacer de las personas que prestan el servicio 0 ‘1 ‘2 3|4 | 5 | 6 ‘ 7 | 8 ‘ 9 ‘ 10 |NS|NC
ATENCION PERSONALIZADA VALORACION

19 [Trato amable y considerado 0 |1|2|3|4|5[|6|7[8|9|10|NS|NC
20 |Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su peticiéon [0 |1 |2 |3 |4|5|6|7|8|9|10|NS|NC
21 ir;fr:)\/riz:é::‘én y asesoramiento facilitado sobre las opciones que mas Ie0 112 131alslel7l8l9l10!ns|Ne
22 |Garantia de intimidad, confidencialidad y custodia de sus datos personales 0 [1|2|3|4]|5|6|7|8 10 [NS|NC
EQUIDAD VALORACION

23 |Ausencia de discriminacion en el trato dispensado hacia usted. 0 [1|2|3|4]|5|6|7|8 10 [NS|NC
24 I(ngéioop;;gazloc;z? ;nsglfjveic?:)lfzc/io;gzdo algo por el tramite o servicio recibido) o lilalzlalslel7lslol10!nsIne
SEGURIDAD VALORACION

Informacion facilitada, en su caso, sobre potenciales riesgos o repercusiones
25 |derivadas de los tramites realizados o de los servicios recibidos 0 111213 14(5|6|7)8)9]10NSINC
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COMUNICACION VALORACION
26 |Lenguaje utilizado sencillo y comprensible para Vd. 4/5|6|7|8|9|10|NS|NC
27 |Informacién facilitada fiable, segura, completa y sin errores 4|5/6[7[8|9|10|NS|NC
RENDIMIENTO VALORACION
e i;nlipzléccii?ﬁiddeytrzm(t:ggeyzl/oegesl'gonC;snLFi:igigt?gg?cpo de formularios 'y en 12 41516|7|8]° |10 NSINC
Resultado final obtenido por usted en la gestion realizada en este centro
29 |(consiguié lo que deseaba) 0 4]5(6|718|9|10|NS|NC
SATISFACCION GENERAL VALORACION
30 [Valoracion general de la calidad de los servicios ofrecidos por este centro 4|5|/6|7|8|9|10|NS|NC

P.

10. Si el motivo de su visita ha sido presentar alguna sugerencia, queja o
reclamacion:

éSabia como hacerlo, como presentarla y tramitarla?

Si responde SI a la pregunta anterior, valore y puntiie su grado de

. . VALORACION
satisfaccion con:
31 Agilidad Y capacidad con que el centro tramita su sugerencia, queja o alslel7lsl9l10!nsINe
reclamacion presentada

P. 11. A partir de su conocimiento y experiencia personal en las relaciones con este
centro y con esta administracion, en general, éConsidera que se le ofrecen suficientes
canales o espacios de participacion a través de los cuales Vd. puede expresar su

opinién?: (NOTA: cada administraciéon podra senalar, si quiere, aquellos canales que haya puesto en

marcha y quiera investigar. Por ejemplo: encuestas, buzones de quejas y sugerencias...)

Sire

sponde SI a la pregunta anterior valore y puntiie su grado de satisfaccion con:

VALORACION

32

Los canales o espacios de participacion ofrecidos

4

5

6|7

8

9

10

NS

NC

P.

12. éConoce Vd. la existencia de Cartas de Servicios®? a través de las cuales la
administracion establece y fija compromisos de calidad en algunos de sus servicios?:

B S e 1 |:| (Cite AlgUNA/S. .. e )

Si responde SI a la pregunta anterior valore y puntiie su grado de satisfaccion con: VALORACION
33 |La existencia y publicacién de dicha/s carta/s de servicios 4|/5|6(7|8|9|10|NS|NC
34 |Los compromisos de calidad establecidos en la carta/s mencionada/s 4|5/6[7[8|9|10|NS|NC

2 Solo procede esta pregunta para aquellas administraciones que dispongan de un programa de Cartas de Servicios implantado
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Cuestionario de Satisfaccion con los Servicios Publicos para Servicios de Caracter Presencial

P. 15. Utilice este espacio para senalar, si asi lo desea, sus observaciones o
sugerencias dirigidas a mejorar los servicios publicos prestados en este centro:
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Cuestionario de Satisfaccion con los Servicios Publicos para Servicios de Caracter Telefonico

Para conocer su grado de SATISFACCION y poder mejorar nuestros servicios, le agradeceria que
contestara el siguiente cuestionario.

La contestacion del cuestionario es VOLUNTARIA y las respuestas seran tratadas de forma estadistica,
respetando su ANONIMATO. Este cuestionario respeta la Ley de Proteccion de Datos vigente.

P.1. ¢En los Gltimos doce meses, ha realizado Vd. alguna llamada al teléfono de
atencion ...... de la (nombrar administracion)?

Si NO U
(Sélo cumplimenta la encuesta si responde SI a esta pregunta)

P.2. Indique en cual de las siguientes areas ha sido Vd. atendido en su dltima llamada
al ...... (seialar numero) (ENT: Respuesta multiple)

(Cada administracion debera incluir su propio listado de areas tematicas o servicios a investigar)

= Esta es mi primera llamada................ 1 |:|
* Unavezalafo........nen. 2 |:|
= De2a4vecesalafo........ccccerenennn. 3 |:|
* Unavezalmes.......nen. 4 |:|
= De2advecesalmes.........coevrnnnnn 5 |:|
= Otras (‘especificar) .......ccccceeveiuvieeeenn. 6 |:|
8 NSINC oo, 99 D
P.4. Indique cual/es fueron los motivos de su llamada al teléfono........ ? (ENT:

Respuesta multiple)

= Solicitar o buscar informacion...........coeeveiiiiiiiienienaanns 1 |:|
= Informarse sobre expedientes o tramites ya iniciados.... 2 |:|
= Consultar sobre escritos y/o comunicaciones recibidas... 3 |:|
= Solicitar Una Cita.....cvoviiiiii e 4 |:|
= Dar un @viSO...civiiiiiiiiiii 5 |:|
= Solicitar un servicio o la realizaciéon de un tramite.......... 6 |:|
= Presentar sugerencias, quejas y/o reclamaciones.......... 7 |:|
= Otras (especCifiCar)...c.coovviiiieiiii 8 |:|
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Cuestionario de Satisfaccion con los Servicios Publicos para Servicios de Caracter Telefonico

P.5. Indique si su llamada fue: (ENT: Respuesta unica)

= Atendida por la primera persona que le respondio.............. 1 |:|
= La llamada fue transferida a otra persona...........cccvvvvvnennen. 2 |:|

P. 6. éTuvo dificultad para localizar el teléfono..........? (ENT: Respuesta unica)

= NiNgUNa...cocoiiii 1 |:|

= Internet (o citar Web de la administracion de que se trate)............. 1 |:|
= Oficinas de informacién y atencion al ciudadano u otros

departamentos de la propia administracion................ 2 |:|
= Medios de comunicacién en general (TV, prensa, Radio) 3 |:|
= Guias telefOniCas. .......ccoceiiiiiieiii e 4 |:|
= Otros teléfonos de informacion telefonica...........ccooeveveeenenns 5 |:|
= Correo/propagandal...........cueeeeeeiiuiiiiie e 6 |:|
= Persona de su entorno/ boca a boca...........cccceveviiiieieiinnenn 7 |:|
= Carta de SEerVICIOS. ...ocoveeeniee e i et e e 8 |:|
= Otras (€SPECIfICAr)......uueeiei it 9 |:|
= NS/NC 99 |:|

P. 8. éQué administracion u organizacion cree que gestiona el teléfono........ ? (ENT:

Respuesta multiple) (Cada administracion deberd adaptar la lista, en su caso, a su propia realidad
afnadiendo organizaciones no contempladas, por ejemplo: Cabildos, Mancomunidades...)

= La Administracion del Estado............. 1 |:|
= La Administracion Autbnoma ............. 2 |:|
= El Ayuntamiento.........ccccenvieiiinnnnene 3 |:|
= DiputaCion .........cccceveiiiiieniiceenn 4 |:|
= Oftros organismos publicos................. 5 |:|
= Unaempresaprivada................ccouvnee 6 |:|

P. 9. éLe han atendido en el mismo idioma en el que Vd. se ha dirigido al personal de
este servicio?

(Solo si responde NO a la pregunta anterior) éEsto le ha supuesto un problema para
recibir el servicio demandado? (ENT: Respuesta unica)

= NiNQUNO..coiviiii e 3 |:|
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Cuestionario de Satisfaccion con los Servicios Publicos para Servicios de Caracter Telefonico

DE SATISFACCION) sobre las siguientes cuestiones:

P.10. Marque con una X en la columna que mejor describa su opinion (SU GRADO

Valore de 0 (Muy insatisfecho) a 10 (Muy satisfecho)

IDENTIFICACION DE LAS PERSONAS VALORACION
1 |Correcta identificacién de la administracién y/o personas que prestan el servicio 0‘1‘2‘3‘4‘5‘6‘7‘8‘9‘ 10 ‘ NS ‘ NC
EJECUCION DEL SERVICIO DE FORMA FIABLE VALORACION
2 |Cumplimiento con lo anunciado o comprometido en la prestacion del servicio 0(1|2|3(4|5|6|7|8[9| 10 | NS [NC
3 |Confianza en que el servicio se presta de la mejor manera posible para el usuario/a [0(1]|2|3|4|5|6|7|8(9| 10 | NS |NC
4 |Confianza en que la informacién o asesoramiento son correctos 0(1|2|3|4|5|6|7|8[9| 10 | NS [NC
5 |Atencidn prestada sin errores 0(1|2|3|4(5|6|/7|8[9| 10 | NS |NC
CAPACIDAD DE RESPUESTA VALORACION
6 Szlp:gir(\j/?gode la organizacién para resolver problemas surgidos durante la prestacién ol11213lal5l6l718l9! 10 | NS | NC
7 |Tiempo de espera hasta ser atendido/a 0(1|2|3|4|5|6|7|8|9| 10 |[NS| NC
8 |Tiempo dedicado a su consulta o atencion 0[1]2(3]4|5(6|7(8[9| 10 [NS|NC
COMPETENCIA PROFESIONAL VALORACION
9 |Competencia y buen hacer de las personas que prestan el servicio 0‘1‘2‘3‘4‘5‘6‘7‘8‘9‘ 10 ‘ NS ‘ NC
ATENCION PERSONALIZADA VALORACION
10 |Trato amable y considerado 0[1]|2|3|4|5|6|7|8[9| 10 |NS|NC
11 |Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su peticién 0(1|2|3|4|5|6|7|8|9| 10 | NS |NC
12 |Garantia de intimidad y confidencialidad de su consulta 0[1|2|3|4|5|6|7|8]9| 10 | NS |NC
EQUIDAD VALORACION
13 |Trato no discriminatorio en la atencidn recibida por usted. 0[1]|2|3(4|5|6|7|8]9| 10 |NS|NC
14 g?\ici)dgarfdsi/dgaso en que conozca el coste de la llamada) Precio pagado por el ol11213lal5l6l718l9! 10 | NS | NC
SEGURIDAD EN LA RECOGIDA Y TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES VALORACION
15 Garantia ofrecida _de que los datos proporcionados por usted van a ser confidenciales ol1lalslalslel7lslol 10 | ns I nc
y se van a custodiar adecuadamente
ACCESIBILIDAD VALORACION
16 |Horarios de prestacién del servicio telefénico 0[1]2(3]4|5(6|7(8[9| 10 |[NS|NC
17 |Facilidad para comunicar, contactar y recibir, en su caso, el servicio solicitado 0(1(2|3(4|5|6|/7|8(9| 10 | NS|NC
COMUNICACION VALORACION
18 |Lenguaje claro y comprensible utilizado por las personas que prestan el servicio 0[1]|2|3(4|5|6|7|8[9| 10 | NS |NC
19| cos e nber sdo tencido por un seri sutomatizado de voz, NG 4 g1 1345 6178l 10 s e
RENDIMIENTO VALORACION
20 ?;s:slitss%fligzquuc;baeer;iéj;bgc)ar usted en la gestidn realizada ante la administracién olil213l4l5l6!718l9] 10 | Ns | NC
SATISFACCION GENERAL. VALORACION
21 X?rlgcriad(c:)ié;o??:Z?rln?rﬂitlrjaséieédnhace de la calidad del servicio de atencion telefénica olil23l4l5l6]718lol 10 | NS | NC
P. 11. Si el motivo de su llamada ha sido presentar alguna sugerencia, queja o
reclamacion:
Valore y puntiie su grado de satisfaccion con: VALORACION
22 g\liigl(iac::ﬂc?;’c;L?;(;idoa?e;gr;q;qéjigne;r:g\r/]itcgzade atencidén telefénica tramita suly 11 1o 13 1alslel7l8lol10!Ns!Ne
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Cuestionario de Satisfaccion con los Servicios Publicos para Servicios de Caracter Telefonico

DATOS DE CLASIFICACION

C1: Sexo:

= HOMbBIrE. 1 |:|

C3: Nivel de estudios:

= Sin estudios....cociiiiiii 1 |:|
»  Primariosy EGB ......cocoiiiiiiii 3 |:|
= Secundarios(Bachiller, BUP, COU y FP)......... 4 |:|
= Estudios universitarios ...........ccciiiiiiiinnnns 5

C4: Ocupacion:

= Asalariado/a fijo/a (a sueldo, comision, jornal, etc., con caracter fijo). ....ocooveiiviiiiiiiiiiii e 1 |:|
= Asalariado/a eventual o interino/a (a sueldo, comision, jornal, etc., con caracter temporal o interino) 2 |:|
=  Empresario/a o profesional Con @salariados/@S. . .uuuieiieiriitiitii ittt 3 |:|
= Profesional o trabajador/a auténomo/a (sin asalariadoS/as) ....cveiiiiiiiiiiiiiiii e 4 |:|
= Ayuda familiar (sin remuneracién reglamentada en la empresa o negocio de un familiar).................. 5 |:|
= Miembro de Una COOPEIatiVa ..oviiiiiii s 6 |:|
N 18] oY1 F=T o o 20 o 7= a T=1 1o o 113 o= P 7 |:|
= Parado/a y ha trabajado antes. i e 8 |:|
= Parado/a y buSCa SU Primer @M Pl 0. .. e s 9 |:|
L =1 1 8 L= o = PP 10 |:|
= Trabajo dOMESLICO NO FEMUNEIAAO. ... cu i ieiieaeaee e e e e et et et e e e e e e e e s e e s e e e e seenaenaanenns 11 |:|
= Otra situacién (especificar): 12 |:|

C5: Para quién trabaja (Responder inicamente si ha declarado que trabaja en la pregunta anterior):

= Administracidn PUblica .........coooveviiiiiiiininenns 1 |:|
= Empresa PUblica.....cocoviiiiiiiiiiiiiniicneas 2 |:|
= Empresa Privada .......cocoovviiiiiiiii e 3 |:|
= Organizacién sin animo de lucro.................. 4 |:|
= Servicio DOMESLICO ...vuvviviiiiiiiiniiiiieeveenns 5 |:|

C6: Lugar de nacimiento:

= Otro lugar (especificar) ....ccovevviiiiiiieiniiinnnnns 2 |:|
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Cuestionario de Satisfaccion con los Servicios Publicos para Servicios de Caracter Telefonico

C7: équé nacionalidad tiene?:

= Espafola......cocoiiiiiiii 1 |:|

= Espafiolayotra.....c.coceiiiiiiiiiiiinis 2 |:|
= Extranjera de paises miembros de la UE....... 3 |:|
= Extranjera de paises NO miembros delaUE. 4 |:|

C8: Municipio de residencia: (CPe et ) Provincia:

NOMBRE DEL ENTREVISTADOR:

HORA ENTREVISTA: DIA ENTREV:

MUCHAS GRACIAS POR SU AYUDA Y COLABORACION
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Cuestionario de Satisfaccion con los Servicios Publicos para Servicios de Caracter On line

Para conocer su grado de SATISFACCION y poder mejorar nuestros servicios, le agradeceria que
contestara el siguiente cuestionario.

La contestacion del cuestionario es VOLUNTARIA y las respuestas seran tratadas de forma estadistica,
respetando su ANONIMATO. Este cuestionario respeta la Ley de Protecciéon de Datos vigente.

P.1. Indique cual/es de las siguientes areas/servicios han motivado su visita a la

Pagina Web de.............cccvvvrenenn. (SeAalar administracion). (ENT: Respuesta multiple)
(Cada administracion debera incluir su propio listado de areas tematicas o servicios a investigar)

P.2. ¢Indique cual/es son los motivos de su visita a esta Pagina Web? (ENT:
Respuesta multiple)

= Solicitar o buscar informacion...........coeeveiiiiiiiienienaanns 1 |:|
= Presentar o registrar documentacion...............ccoeeennen. 2 |:|
= Descargar UN iMPreSO.....covvieieiieiiineineiie et sierenaaaens 3 |:|
= Solicitar Una Cita.....cooeviiiii e 4 |:|
= Realizar Un Pago...cciieiiiiii i 5 |:|
= Realizar otras gestiones o tramites..........ccoveveveiiinenen. 6 |:|
=  Presentar sugerencias, quejas y/o reclamaciones.......... 7 |:|
= Participar en las consultas realizadas a ciudadanos....... 8 |:|
= Otras (especCifiCar)...c.cuveiiiieiiiii 9 |:|

= Esta es miprimeravisita.................... 1 |:|
*  Diariamente........ccccoeiiieniiiniiennee 2 |:|
* Unavezalasemana.................. 3 |:|
= Unavezalmes ... 4 |:|
= De2a4dvecesalmes........coeevrnnnne. 5 |:|
* Unavezalafo..........ennn. 6 |:|
= De2a4dvecesalafo........ccceeuvrrnnnnn 7 |:|
= Otras (‘especificar).......ccccceeeviuvieeeenn. 8 |:|
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Cuestionario de Satisfaccion con los Servicios Publicos para Servicios de Caracter On line

P.4. Marque con una X en la columna que mejor describa su opinién (SU GRADO DE
SATISFACCION) sobre las siguientes cuestiones que se presentan agrupadas en dos

PARTES:

PRIMERA PARTE: VALORACION DE CONTENIDOS GENERALES DE LA PAGINA

WEB E INFORMACION PRESENTADA

Valore de 0 (Muy insatisfecho) a 10 (Muy satisfecho)

APARIENCIA DE LA PAGINA WEB VALORACION
1 |Disefio del portal (su atractivo) 4|5|6|7|8|9| 10 | NS |NC
2 |Sencillez y facilidad en la navegacidén por el portal 4|/5|6|7|8|9| 10 |[NS|NC
ACCESIBILIDAD VALORACION
3 |Facilidad para encontrar esta Pagina Web 4|5|6|7|8|9| 10 | NS |NC
4 |Accesibilidad de la Pagina Web para personas con discapacidad 4/5(6|7|8|9| 10 |[NS|NC
CAPACIDAD DE RESPUESTA VALORACION
5 |Rapidez en la carga de pantallas y paginas Web 4|5(6|7|8|9] 10 | NS |NC
6 |Actualizacién de la informacidn 4(5|6/7|8|9| 10 |NS |NC
COMUNICACION VALORACION
7 |Lenguaje utilizado (claro y comprensible) en la informacidén ofrecida 4|5/6(7|8|9| 10 [NS|NC
8 |Funciones de ayuda ofrecidas en la pagina Web 4|5/6(7|8|9| 10 [NS|NC
9 |Ausencia de errores en la informacion ofrecida 4|5(6|7|8|9| 10 | NS |NC
Eg;/lSETI‘é'II;(-)rEDSEPL:RI;A:I:I'LIg.IPACION CIUDADANA Y CONOCIMIENTO DE CANALES VALORACION
10 gi;fégzrosfzp;\g:gi de participacion ofrecidos por este portal en los que Vd. pueda 4lsl6l71sl9l 10 [ Ns | Ne
SEGUNDA PARTE: VALORACION DE LOS SERVICIOS DE CHAT OFRECIDOS (Solo para aquellas personas
que expresamente declaren haber utilizado este servicio on line que permite interactuar en tiempo real
con un operador/a)
IDENTIFICACION DE LAS PERSONAS VALORACION
11 |Correcta identificacién de las personas que atienden el Chat 4|5/6(7|8|9| 10 [NS|NC
12 |Tiempo de espera hasta ser respondido/a por el operador/a 4|5/6(7|8|9| 10 [NS|NC
ATENCION PERSONALIZADA VALORACION
13 [Trato amable y considerado 4|5|6|7|8|9| 10 | NS |NC
14 |Interés y voluntad mostrados por la persona que le ha atendido en su peticidon 4|5|6|7|8|9| 10 | NS |NC
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Cuestionario de Satisfaccion con los Servicios Publicos para Servicios de Caracter On line

TERCERA PARTE: VALORACION DE OTROS SERVICIOS ON LINE PRESTADOS (Solo para aquellas personas

que expresamente declaren haber utilizado algiun/os otro/s servicio/s on line. de los relacionados a

continuacion):
VALORACION INDIVIDUALIZADA DE LOS SERVICIOS ON LINE OFRECIDOS VALORACION
Cada administracién enumerarda los servicios on line ofrecidos para que sean
15 puntuados de forma individual (por ejemplo: servicio Chat, servicio de firma 4l5l6l718lol 10 [ NS | NC

electrdénica, diario oficial, cita médica, suscripcion e-mail, buzén electrénico, servicio
de alertas movil, etc.)

En relacion con el/los servicio/s enumerados en la pregunta anterior, valore su grado de satisfaccion con
los siguientes atributos:

Valore de 0 (Muy insatisfecho) a 10 (Muy satisfecho)

EJECUCION DEL SERVICIO DE FORMA FIABLE VALORACION
16 [Cumplimiento con lo anunciado o comprometido en la prestacion on line del servicio |0 4/5(6|7|8|9] 10 | NS |NC
17 Confie_mza en que el servicio on line se presta de la mejor manera posible para el 0 4lsl6l71sl9l 10 [ Ns | Ne
usuario/a
18 |Confianza en que la informacién o asesoramiento ofrecidos son correctos 0 4|5/6(7|8|9| 10 [NS|NC
19 |Atencidén on line prestada sin errores 0 4|5/6(7|8|9| 10 [NS|NC
CAPACIDAD DE RESPUESTA VALORACION
20 |Resolucion de los problemas surgidos durante la tramitacion on line. 0 4|5|6|7|8|9| 10 | NS |NC
21 |Tiempo empleado para localizar el tramite 0 4|5|6|7|8|9| 10 | NS |NC
22 |Tiempo empleado para realizar el tramite 0 4|5|6|7|8|9| 10 | NS |NC
ATENCION A LAS QUEJAS Y SUGERENCIAS VALORACION
23 Agilidad de la gestidn on line de quejas, rgclamacione_s, y/o sugerencia; (So/q para el 0 4lsl6l71sl9l 10 [ Ns | ne
caso en que se haya presentado una queja, reclamacion y/o sugerencia on line)
Capacidad del portal para tramitar y gestionar adecuadamente sus quejas,
24 [reclamaciones y/o sugerencias de forma electrénica (Solo para el caso en que el|0 4|5/6(7|8|9| 10 [NS|NC
portal permita su tramitacion telematica)
GARANTIA DE PRIVACIDAD, CONFIDENCIALIDAD Y SEGURIDAD VALORACION
25 |Garantia de privacidad en la transmision de informacion 0 4/5(6|7|8|9| 10 | NS |NC
26 |Garantia de confidencialidad en el tratamiento dado a sus datos de caracter personal |0 4|5|6|7|8|9| 10 | NS |NC
27 |Seguridad ofrecida en que el servicio utilizado estd exento de riesgos o peligros 0 4|5/6(7|8|9| 10 [NS|NC
COSTE DEL SERVICIO VALORACION
28 gfgé?op;argazlocgz? eelnsglfjvic?:):zc;iﬁggdo alguna tasa por el tramite on line realizado) 0 4506171819l 10 [ NS | NC
RENDIMIENTO VALORACION
29 |Simplicidad y sencillez en la cumplimentacion de formularios 0 4|5/6(7|8|9| 10 [NS|NC
30 |Simplicidad y sencillez en la realizacidn de tréamites y/o gestiones on line 0 4|5(6|7|8|9] 10 |[NS|NC
Resultado final obtenido por usted en la gestion on line realizada a través de la
31 Pagina Web (consiguid lo que deseaba) 41516|7|8(9| 10 |NS|NC
SATISFACCION GLOBAL VALORACION
32 |Valoracién general de la Pagina Web y de la calidad de los servicios on line ofrecidos |0 4/5(6|7|8|9] 10 | NS |NC
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Cuestionario de Satisfaccion con los Servicios Publicos para Servicios de Caracter On line

DATOS DE CLASIFICACION

C1: Sexo:

= Hombre.....oocooiiiii 1 |:|

C3: Nivel de estudios:

= Sin estudios 1 |:|
= Secundarios(Bachiller, BUP, COU y FP)......... 4 |:|
= Estudios universitarios ...........ccciiiiiiinnnns 5

C4: Ocupacion:

B Traba)a e . 1|:|

= Asalariado/a fijo/a (a sueldo, comision, jornal, etc., con caracter fijo). ...cccoeviiiiiiiiiiiiii e 1 |:|
Asalariado/a eventual o interino/a (a sueldo, comision, jornal, etc., con caracter temporal o interino)... 2 |:|
Empresario/a o profesional con asalariados/@S. . .u.uiui ittt i i e 3 |:|
Profesional o trabajador/a autonomo/a (Sin asalariadoS/@s).......uueuiuviieiiniiiiii e 4 |:|
Ayuda familiar (sin remuneracién reglamentada en la empresa o negocio de un familiar)..................... 5 |:|
Tt aa] ol g le Lo = I eloYoY o=t or= AV P 6 |:|

* Notrabaja .................. 2 |:|

10| oY1 =T Lo N e I o =1 o 1Y (o] a1 1] o= F PP 7

Parado/a y ha trabajado @ntes. ..oueiiiiiiiii i e eaas 8

1= o0 [« 7= Lo 10

[ ]
[ ]
1= [o (o) = TAVAN o 8 EYot- NI U o] o 0 1= =1 0 0] o] =T T PP 9 |:|
[ ]
[]

Trabajo dOMESLICO NO FEMUNEIAAO ... . utiieit it ie et e e et e e et et e e e e et e e e e e e e e e eaea e aeneneneanens 11

= Otrasituacion: .............cocoiviiiiiiinn 3 |:|

= Otra situacion (especificar):

C5: Para quién trabaja (Responder Gnicamente si ha declarado que trabaja en la pregunta anterior):

= Administracidn PUblica .........cooovviiiiiiiininenns 1 |:|
= Empresa PUblica.....cocoviiiiiiiiiiiiiniicneas 2 |:|
=  Empresa Privada .......c.coovviiiiiiinnn 3 |:|
= Organizacién sin animo de lucro.................. 4 |:|
= Servicio DOMESICO ..uvuiniiiiieieieeeeeeeeen 5 |:|
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Cuestionario de Satisfaccion con los Servicios Publicos para Servicios de Caracter On line

C6: Lugar de nacimiento:

= Otro lugar (especificar) ....cccovvviiiiiiiiiiiinns 2 |:|

C7: équé nacionalidad tiene?:

= EsSpafola ....ciiiiiii e 1 |:|

= Espafolay otra.....cccoeviiiiiiiiiiiiiiineeeens 2 |:|
= Extranjera de paises miembros de la UE....... 3 |:|
= Extranjera de paises NO miembros delaUE. 4 |:|

C8: Municipio de residencia: (CPee s ) Provincia:

MUCHAS GRACIAS POR SU AYUDA Y COLABORACION
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