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1. Sobre la atencion

So Total
enciones

Total

e

re?::adas 377612 32157 34843 35616 33705 27227 23436 18817 17605 48280 31661 25362 16347 345056
(=13

trimites)
Tiempo

medio de

esperaparala

atencidn
Total

la:;g:s 140848 11837 18010 12866 12643 11730 12515 13400 12150 14694 17022 15346 10512 162725

re: S

Total

llamadas 131574 10941 16325 12071 11525 10814 11708 12461 11036 13460 15493 13832 9853 149519
atendidas

Ti
medio de

esperaparala
atencién

0:08:27* 003289 00258 0:0308 0:03:45 00251 00307 0:0244 0:07:20 03221 (00350 0:0400 0:0328  0:06:05

0:00:27  0:00:29 00045 0:00:24 0:00:34 00024 OOOc30 O:00c26 O:DO:24 0:00:24 0:00:44 OiOOC33 000c22 0:00:31

N° visitas

Ny 131729 20983 18255 12837 13270 14884 14384 16820 11235 16377 19032 15752 12126 185955

*Nota: Las mayores cifras del tiempo medio de espera para la atencion en las OMAC del afio 2014 se explican por la recogida de solicitudes de la
campafia de Ayuda a la Contratacion de personas en riesgo de exclusién social de la Junta de Andalucia del mes de Octubre de dicho afio. Por tanto,
si no se tuviese en cuenta dicho dato extremo, la media del afio 2014 seria de 0:02:44. Lo mismo ocurre también en 2015 (la media seria 0:03:42)

**Nota: Tiempo medio de espera del 010 de febrero por traslado de las dependencias del 010, dato actualizado en Abril de 2015.
***Nota: Datos de OMAC de Abril actualizados en Julio.
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2. Sobre la evaluacion de |la satisfaccion

2.1. Encuestas de percepcion Omnibus
Ficha técnica

Universo: Poblacion de Malaga mayor de 18 anos, con al menos 2 afios de
residencia en Malaga.

Muestra: 196 elementos.

Error muestral: 7%

P/Q=50/50

Tipo de encuesta: Telefdnica, desde las dependencias del 010 (CME).

Marco Muestral: Guia de teléfonos; numeros elegidos al azar, para seleccionar
ciudadanos con una residencia media de 2 afios en el municipio.

Fechas: Mayo-junio de 2015 (Omnibus de Atencién a la Ciudadania), julio-
septiembre (Servicios a la Ciudadania), septiembre-octubre (Servicios Técnicos 1).
El resto actualmente se encuentra en fase de cierre de resultados. Pueden
analizarse los resultados obtenidos en 2014 en el Informe del Observatorio de
dicho afo, también disponible en la web del OBAC.

eas
Ayuntamiento de Malaga

Area de Recursos Humanos y Calidad



OBSERVATORIO DE
TENCION CIUDADANA

2. Sobre |la evaluacion de |a satisfaccion

2.1.1. Encuesta Omnibus de Atencidén a la Ciudadania 2015

Estadisticas

Nivel de conocimiento m
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2. Sobre |la evaluacion de |a satisfaccion

2.1.2. Encuesta Omnibus de Servicios Técnicos 1-2015
Areas/Departamentos que han participado en el estudio

*EMT
|nstituto Municipal del Taxi
eRehabilitacion de Parques Industriales y Empresariales

*Agencia Municipal de |la Energia

Principales resultados obtenidos

EMT 7,73 0,97
Preocupacion EMT por Medio Ambiente 6,90 1,11
Mantenimiento de infraestructuras poligonos 5,39 1,10
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2. Sobre la evaluacion de la satisfaccion

2.1.3. Encuesta Omnibus de Servicios a la Ciudadania 2015
Areas/Departamentos que han participado en el estudio

eCentros de Servicios Sociales Comunitarios (CSSC)
eArea de Derechos Sociales

*Empresa Municipal Mas Cerca Principales resultados obtenidos
Area de Igualdad
Area de Participacion Ciudadana -.
*PARCEMASA Mas Cerca 24%  68% 8%
CSSC Ayuda a domicilio 51,5%
Derechos Sociales (mayores) Talleres para mayores 52,6%
Participacién Ciudadana Registro parejas de hecho 38,8% PARCEMASA 8,34% 1,00
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2. Sobre la evaluacion de |la satisfaccion

2.2. Encuestas de satisfaccion Evasatu
2.2.1. Ficha técnica

Universo: Usuarios de los servicios del Ayuntamiento (diversos grupos en funcion del estudio).
Muestra y método de recogida: Variable en funcion del estudio.

Fechas: Desde 2011 hasta 2015. Pueden analizarse los resultados obtenidos en 2014 (y datos histdricos de otros afios) en el
Informe del Observatorio de dicho afio, también disponible en la web del OBAC.

2.2.2. Parametros de cuestionarios

Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio acordado de forma fiable y cuidadosa: acierto y precisién; ausencia de errores.

Capacidad de respuesta: Hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y sus necesidades, especificamente, teniendo en cuenta la
urgencia que requiere la intervencion.

Profesionalidad: Competencia técnica. Posesién de las destrezas requeridas y conocimiento de la ejecucidon del servicio.
Cortesia: Atencion, consideracion, respeto y cortesia del personal de contacto con el cliente
Credibilidad: Veracidad y honestidad en el servicio que se presta.

Seguridad: Inexistencia de peligros, riesgos o dudas sobre el uso que se hace de la informacion personal que se usa para prestar el
servicio.

Accesibilidad, facilidad de los contactos: Servicio accesible y facil de contactar.

Comunicacion: mantener a los clientes informados, usando un lenguaje que puedan entender, asi como escucharles y capacidad
para explicar lo sucedido.

Elementos tangibles: Aspecto de las instalaciones fisicas, equipos, personal y material que interviene utilizado en la prestacién del
servicio.

Global: Satisfaccion general que se obtiene del area.
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2. Sobre |la evaluacion de |a satisfaccion

2.2. Encuestas de satisfaccion Evasatu
2.2.3. Evolucion de parametros

EVOLUCION PARAMETROS POR ANOS

Gt Profesionali Comunicaci el

Fiabilidad de dad Cortesia Credibilidad Seguridad Accesibilidad n on del Instalaciones Global
respuesta Usuario
2011 7,80 7,64 8,14 8,44 7,77 8,29 7,62 7,98 7,88 7,57 7,81
2012 7,80 7,41 7,96 8,29 8,06 8,06 7,73 8,13 7,96 8,22 7,98
2013 8,23 7,63 8,65 9,09 8,38 9,19 8,91 9,08 8,50 8,44 8,42
2014 7,71 7,43 7,81 8,00 7,59 8,02 7,73 7,83 7,73 7,47 7,75
2015 9,14 9,02 9,18 9,28 9,14 8,94 8,92 9,08 9,09 9,09 9,10
MEDIA 8,01 7,59 8,05 8,19 7,95 8,23 7,88 7,93 7,98 7,71 7,84
Yy Y
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2. Sobre la evaluacion de |a satisfaccion

2.2. Encuestas de satisfaccion Evasatu
2.2.3. Evolucion de parametros

Evolucién de la satisfaccién global

9,50
9,10
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OBSERVATORIO DE
TENCION CIUDADANA

2. Sobre la evaluacion de |la satisfaccion

2.3. Cuestionario postservicio
2.3.1. Ficha técnica

Universo: Usuarios/as de los servicios del Ayuntamiento.

Muestra y método de recogida: Aquellos individuos que motu propio rellenen un cuestionario y lo entreguen en el
buzdn que deseen.

Fechas: Desde 2011 hasta 2015.

Nota sobre representatividad: Los resultados han sido obtenidos en base a los cuestionarios depositados
voluntariamente en los distintos buzones adscritos, de forma que no puede controlarse la representatividad de los
mismos.

2.3.2. Parametros de cuestionarios
Global: representa su percepcion global del servicio recibido, independientemente de los parametros que lo definan.
No es una media de los demas parametros, es una variable independiente.
Rapidez: disposicion para proporcionar un servicio rapido, con puntualidad, oportunidad.
Profesionalidad: competencia técnica. Posesion de las destrezas requeridas y conocimiento de la ejecucion del servicio.
Amabilidad: atencidn, consideracién, respeto y amabilidad del personal de contacto con el cliente.

Informacion: mantener a los clientes informados utilizando un lenguaje que puedan entender, asi como escucharles y
capacidad para explicar lo sucedido.

Instalaciones: aspecto de las instalaciones fisicas, equipos, personal y material que interviene o utilizado en la
prestacion del servicio.
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2. Sobre la evaluacion de la satisfaccion

2.3. Cuestionario postservicio
2.3.3. Evolucion de parametros

m Valoracion Global Profesionalidad | Amabilidad
8,8 8,74 9,12 9,2 9,04 8,2

2011
2012 8,96 8,86 9,24 9,32 9,16 8,94
2013 9,1 9,02 9,26 9,32 9,16 8,58
2014 8,28 8,18 8,72 8,82 8,5 7,78
2015 8,9 8,9 9,16 9,3 9,13 8,62
MEDIA 8,9 8,81 9,15 9,24 9,06 8,49
mf
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2. Sobre la evaluacion de |a satisfaccion

2.3. Cuestionario postservicio
2.3.3. Evolucion de parametros
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3. Sobre canales de participacion

3.1. Sistema de Quejas y Sugerencias
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