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1 Presentacion y descripcion del estudio
1.1  Presentacién del estudio

Este documento refleja, de forma resumida, los resultados obtenidos de los
cuestionarios de valoracion de la calidad de los servicios cumplimentados por los
ciudadanos usuarios de los canales de atencion presencial y telefénico. Su objetivo
principal es utilizar los datos analizados como base para retroalimentar los
fundamentos de calidad definidos por la Tesoreria General de la Seguridad Social.

Este estudio se enmarca dentro del Real Decreto 951/2005 del 29 de julio, que
establece una serie de programas relacionados con la calidad de los servicios de
atencion al ciudadano. En concreto, uno de estos programas ampara el presente
informe, estableciendo el “analisis de la demanda y evaluacién de la satisfaccion de
los clientes”.

Los cuestionarios facilitados a los ciudadanos se han definido a partir de las
conclusiones obtenidas en la Medicién del indice de Percepcion de Calidad de los
Servicios basado en el Modelo Servqual, realizada entre los afios 2007 y 2009,
adaptando los criterios de valoracion de calidad a las demandas y preocupaciones
de los ciudadanos con la finalidad de que sirvan como plataforma de impulso de los
canales telefénico y telemético.

Existen dos enfoques para realizar la valoracion y el analisis de los cuestionarios de
satisfaccion de los usuarios.

En primer lugar se analizan la distribucion de los porcentajes a cada una de las
respuestas por cada pregunta. Ademas se calcula lo que se denomina IPC (indices
de Percepcion de Calidad) que representa la suma de los porcentajes de respuestas
positivas (Muy bueno, Bueno y Aceptable) respecto de las negativas (Malo y Muy
malo).

Por otro lado se realiz6 un estudio para conocer la importancia de cada uno de los
aspectos relacionados en la encuesta para los usuarios y en funcion de ello se
establecié una ponderacion para las distintas respuestas a cada pregunta. Con ello
obtenemos una valoracion que va del 1 al 10 para cada pregunta.

De esta forma se realiza un analisis con dos tipos de sistematicas que sirven para
gue el estudio sea significativo y relevante para el objetivo plasmado anteriormente.
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Las ponderaciones aplicadas para obtener la valoracion global del servicio son:

Grupo 1: Actitud y comportamiento del personal

En Presencial:

e Amabilidad, interés y disposicion del personal para Valoracion
ayudarle. 50%
¢ Informacién o asesoramiento recibido.

En Telefdnica:

e Amabilidad, interés y disposicion del personal para Valoracion
ayudarle. 50%
¢ Informacién o asesoramiento recibido.

Grupo 2: Funcionamiento y valoracion general de la organizacion

En Presencial:
e Tiempo de espera hasta ser atendido por el personal

de la oficina. L.
. , -~ . Valoracion
e Agilidad y rapidez para resolver tramites y gestiones. 40%
e Calificacion Global del servicio.
En Telefdnica:
e Agilidad y rapidez hasta ser atendido por el personal
de oficina. En el caso de que le haya atendido un L,
. i . Valoracion
sistema automético de voz, su valoracion.
40%

e Calificacién global del servicio.




Calidad del Servicio en la Atencion al Ciudadano m

Grupo 3: Recursos e instalaciones

En Presencial: Valoracion
. . . . 0,
e Acceso comodidad y espacio en las instalaciones. 10%
En Telefénica: Valoracion
e Facilidad para contactar. 10%

En base a las valoraciones ponderadas de cada uno de los grupos de atributos que
componen el servicio se obtiene la calificacion global. A continuacién se muestra la
valoracion por preguntas:

%

% Globalde % Sobre su

Grupo Valoracion
Su grupo grupo pregunta
Amabilidad, interés y disposicion del o o
personal para ayudarle 1 50% 45% 22,80%
Informacion o asesoramiento recibido 55% 27,50%
Tiempo de espera hasta ser atendido por
el personal de la oficina 30% 12%
Agilidad y rapidez para resolver tramites 2 40%
y gestiones ’ 25% 10%
Calificacion global del servicio recibido 45% 18%
Acceso, comodidad y espacio de las o o o
instalaciones 3 10% 100% 10%
100%
¢Hubiera preferido realizar esta gestion
por canales alternativos?
iConoce la Sede Electrénica?
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. a %
Grupo % Global de % Sobresu Valoracion
SU grupo grupo R ————

Amabilidad, interes y disposicion del A5% T3 504%
personal para ayudarle 1 S0% '
Informacion o asesoramiento recibido J0% 27, 50%
Agilidad y rapidez para resoclver tramites
¥ gesticnes % 12%
En caso de que le haya atendido un
sistema automatico de voz, denos su z Al 0% 1%
valoracion
Calificacion global del servicio recibido 40% 16%
Facilidad para contactar 3 107% 100 % 1%

1003
Resolucion de su gestion en la primera
llamada
iConoce la Sede Electronica?
ZHubiera preferide realizar esta gestion
por la S5ede Electronica?

)
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1.2  Descripcion del estudio

A continuacion se refleja el proceso seguido en la realizacion del estudio:

4

L1p Fuentes deinformacion

- -
v Los cuestionarios de evaluacion se
ponen a disposicion de los
ciudadanos que contacten por
cualquiera de los canales de

atencion disponibles y accedan a
cumplimentarlos

4
( . Tratamiento delos datos

v Mensuamente, se sistematiza la
informacion recibida mediante la
grabacion de los datos a traves de
un escaner y trasladandola
posteriormente a una aplicacidn
informatica

Analisisdela

informacion

-

~ -~
-

.
! . el
v Se realiza un doble analisis
(cuantitativo y cualitativo) de los
resultados  obtenidos  identi-
ficando, en su caso, las causas
subyacentes alos mismos

Retroalimentacion de los resultados obtenidos

v Los resultados obtenidos se incorporan en los programas de calidad de la
Tesoreria General de la Seguridad Social con el objetivo ultimo de
garantizarla mejora continua en la atencion al ciudadano
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2 Valoraciéon sobre la Calidad del Servicio de Atencidn Presencial

2.1  Anédlisis Cuantitativo

El nimero de cuestionarios recibidos durante el afio 2019 ha sido de 20.035, lo que
representa un 0,31% de las 6.529.211 visitas a nuestras oficinas y un 21,60%
menos que los recibidos el afio anterior. El siguiente grafico muestra la distribucion

de los cuestionarios recibidos por Régimen y por Motivo de la visita y la variacién
con respecto a afios anteriores.

Distribucion numérica de cuestionarios recibidos por Régimen

B Afio 2019

@ Afio 2018

@ Afo 2017

General

Auténomos

Sin determinar

Distribucion numérica de cuestionarios recibidos por Motivo de Visita

16.000

14.000

12.000

10.000

8.000

6.000

B Afio 2019
4.000

@ Afio 2018
2.000

@ Afo 2017
Informacién
general

Afiliacion L
Recaudacién

voluntaria Recaudacién

ejecutiva

Otros

Sin
determinar
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La distribucion del numero de cuestionarios en funcion de la respuesta del
ciudadano a las preguntas se refleja en la siguiente tabla:

NUmero de cuestionarios distribuidos por tipo de respuesta. Atencién Presencial

Afo 2019
Muy bueno % Bueno % Aceptable % Malo % Muy malo % |No contesta %
Instalaciones 11.615 57,97% 5.863 29,26% 1.851 9,24% 368 1,84% 145 0,72% 193 0,96%
Tiempo de espera|  12.278 61,28% 5975  2082%| 1.207  602% 162 os [ - 0,76%
Trato recibido 14.795 73,85% 4.195 20,94% 670 3,34% 84 0,42% 136 0,68% 155 0,77%
Agilidad tramites 14.198 70,87% 4.580 22,86% 743 3,71% 121 0,60% 221 1,10% 172 0,86%
Informacion recibida|  14.680 73,27% 4.344 21,68% 599 2,99% 91 0,45% 136 0,68% 185 0,92%
Calificacion del servicio 13.750 68,63% 5.077 25,34% 701 3,50% 143 0,71% 176 0,88% 188 0,94%
Si % No % | No contesta %
Preferencias de otros canales 5.941 29,65% 13.822 68,99% 272 1,36%
Conoce Sede Electronica 14.740 73,57% 5.056 25,24% 239 1,19%

Porcentaje de cuestionarios distribuidos por tipo de respuesta

80,00%

70,00%

60,00% -

50,00%

40,00%

30,00% M Instalaciones

@ Tiempo de espera
20,00%

@ Trato recibido

10,00% @ Agilidad tradmites

@ Informacidn recibida

0,00%

Muy bueno @ Calificacion del servicio

Bueno

Aceptable
Malo

Muy malo
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El siguiente grafico muestra la puntuacién media nacional obtenida para los factores
valorados y la comparacion con la obtenida en afios anteriores.

Factores valorados por pregunta

B Afio 2019

@ Afio 2018

Instalaciones B Afio 2017
Tiempo de

espera Trato recibido

Agilidad trémites
Informacién
recibida Calificacion del
servicio

Los siguientes graficos muestran los indices de Percepcion de la Calidad de la
Atencidn Presencial, asi como su variacion con respecto a afios anteriores.

Percepcion calidad Atencién presencial

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%

50,00%

40,00%
30,00%

20,00%

@ Afio 2019
10,00%
0,00% B Afo 2018
P
Instalaciones d
Tiempo de espera - = o
‘emp P Trato recibido N == - O Afo 2017

Agilidad tramites 3
Informacién recibida =~ |
Calificacion del

servicio
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Percepcion positiva Atencion Presencial

98,50%

98,00%

97,50%

97,00%

96,50%

96,00%

95,50%
95,00% E Afio 2019
o
e @ Afio 2018
94,00%
Instalaciones . O Afo 2017
Tiempo de
Trato recibido
espera Agilidad
tramites Informacion
recibida Calificacion
del servicio
Percepcién negativa Atencion Presencial
3,50%
3,00%
2,50%
2,00%
1,50%
R @ Afi 2019
1,00%
0,50% B Afio 2018
oo O Afio 2017

Instalaciones .
Tiempo de
Trato recibido
eepera Agilidad
tramites Informacién
recibida Calificacién
del servicio
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No contesta Atencién Presencial

@ Afio 2019

B Afio 2018

D Afio 2017
Instalaciones .
Tiempo de
espera Trato recibido

Agilidad
tramites

Informacion
recibida Calificacion del
servicio

Los datos obtenidos se pueden ver en el siguiente grafico:

IPC. Atencién Presencial

Ano 2019
100%
75%
50%
25%
0%
Instalaciones Tiempo de Trato recibido Agilidad Informacién  Calificacion del
espera tramites recibida

servicio

BmPositivo  BNegativo No Contesta
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2.2  Andlisis Cualitativo

Los comentarios que figuran en los cuestionarios de evaluacion nos brindan la
oportunidad de conocer los problemas que afectan a los ciudadanos en su relacion
con la Atencién Presencial prestada en las Administraciones. La siguiente tabla
refleja el nUmero de comentarios recibidos en el afio de 2019.

Como aclaracion se indica que los comentarios incluidos dentro del apartado de
“Insatisfaccion con el servicio” hacen referencia a temas que no estan relacionados
directamente con la atencion prestada sino a temas procedimentales o legislativos.

Comentarios recibidos. Atencion Presencial

| AR02019 | ____Afo2018 | Af02017 |
TOTAL TOTAL TOTAL
2.200 3.072 4.048
sobre el total sobre el total sobre el total

Comentarios positivos 1.242 56,45% 1.645 53,55% 1.987 49,09%
Propuesta de mejora 67 3,05% 214 6,97% 412 10,18%
Pagina Web/Sede electrénica 78 3,55% 123 4,00% 194 4,79%
Incidencias en procedimientos 76 3,45% 85 2,77% 107 2,64%
Insatisfacciéon Servicio Telefonico 22 1,00% 36 1,17% 61 1,51%
Incidencias profesionalidad 107 4,86% 120 3,91% 217 5,36%
Incidencias organizacién atencion 209 9,50% 339 11,04% 449 11,09%
Insatisfaccién con el servicio 19 0,86% 16 0,52% 42 1,04%
Medios materiales 110 5,00% 156 5,08% 274 6,77%
Solicitud de informacion especifica 18 0,82% 23 0,75% 25 0,62%
Accesibilidad 22 1,00% 26 0,85% 58 1,43%
Lenguas cooficiales 28 1,27% 39 1,27% 49 1,21%
Otros 62 2,82% 120 3,91% 173 4,27%
Preferencia por atenciéon Presencial 140 6,36% 130 4,23% 0 0,00%

13
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A continuacién se muestra una tabla que recoge la gestién de los cuestionarios con
seguimiento en los que los usuarios planteaban preguntas o incidencias en relacion
con las competencias de la Tesoreria General que precisaban bien analisis, solucién
o aclaraciones de tipo puntual o general y que han sido remitidos a las Direcciones
Provinciales o Unidades de Servicios Centrales para su resolucion.

Porcentaje de resolucion. Atencion Presencial

Afio 2019
Pendientes Inicio Periodo (a) | Recibidos (b) | Resueltos (c) Pendientes Final Periodo () | % Gestion | Tiempo MEdIO de Resolucion
atb-c cl(a+h) (dias laborables)
8 97 97 8 92,4% 11 dias

Resaltamos que en las direcciones provinciales de Alicante, Burgos y Granada se
han resuelto de forma excelente las cuestiones planteadas por los usuarios.

14
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3 Valoraciéon sobre la Calidad del Servicio de Atencidon Telefonica
3.1  Anélisis Cuantitativo

El estudio se ha realizado utilizando dos parametros: las encuestas de
atencion telefénica y los cuestionarios de atencion presencial

A) Encuestas atencion telefénica

En 2019 se han realizado 14.194 encuestas telefénicas con la siguiente
valoracioén:

Enero 442 4.47
Febrero 444 4,41
Marzo 313 4,52
Abril 379 4,46
Mayo 688 4,72
Junio 673 4,63
Julio 764 4,63
Agosto 617 4,62
Septiembre 1.892 4,47
Octubre 3.295 4,54
Noviembre 2.759 4,56
Diciembre 1.928 4,56
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B) Cuestionarios atencion telefonica

El nUmero de cuestionarios recibidos durante el afio 2019 ha sido de 428, lo que
representa un 0,03% de las 1.384.775 llamadas al servicio de atencién telefénica y
un 17,21% menos que en el afio anterior. El siguiente grafico muestra un detalle de
la distribucién de los cuestionarios recibidos por Régimen y por Motivo de la llamada
y la variacion con respecto a afios anteriores.

Distribucion numérica de cuestionarios recibidos por Régimen

@ Afio 2019

General B Afio 2018

Auténomos

Sin determinar B Afio 2017

Distribucion numérica de cuestionarios recibidos por Motivo de Visita

M Afo 2019
W Afio 2018

. 2
Solicitud IVL T—— @ Afo 2017
Sistema RED

Informacion =
general Consultas VL -
y BC Sin determinar
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La distribucion del numero de cuestionarios en funcion de la respuesta del
ciudadano a las preguntas se refleja en la siguiente tabla:

Numero de cuestionarios distribuidos por tipo de respuesta. Atencion Telefénica

Afio 2019
Muy bueno % Bueno % Aceptable % Malo % Muy malo % No contesta %
Facilidad para contactar 156 36,45% 201 46,96% 46 10,75% 11 2,57% 2 0,47%
Trato recibido_ 7 17,99% 25 5,84% 6 1,40% 4 0,93% 1 0,23%
Agilidad tramites 294 68,69% 88 20,56% 26 6,07% 11 2,57% 8 1,87% 1 0,23%
Informacioén recibida 291 67,99% 97 22,66% 21 4,91% 10 2,34% 7 1,64% 2 0,47%
Valoracion sistema voz 139 32,48% 99 23,13% 56 13,08% 20 4,67% 9 2,10% 105 24,53%
Calificacion del servicio 277 64,72% 97 22,66% 31 7,24% 11 2,57% 4 0,93% 8 1,87%
Si % No % No contesta %
Gestion tnica llamada! 357 83,41% 57 13,32% 14 3,27%
Conoce Sede Electronica 233 54,44% 172 40,19% 23 5,37%
Preferencia Sede Electronica 156 36,45% 241 56,31% 31 7,24%

Porcentaje de cuestionarios distribuidos por tipo de respuesta

80,00% \
70,00%

60,00%

50,00% -

40,00%

M@ Facilidad para contactar

30,00% W Trato recibido

@ Agilidad trdmites
20,00%

@ Informacion recibida
10,00% L
@ Valoracidn sistema voz

0,00% @ Calificacion del servicio

Muy bueno

Aceptable

Malo

Muy malo
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El siguiente grafico muestra la puntuacién media nacional obtenida para los factores
valorados y la comparacion con la obtenida en afios anteriores.

Factores valorados por pregunta

M Afio 2019
o @ Afio 2018
0,00
Facilidad para B AR0 2017
contactar Trato recibido

Agilidad tramites

Informacién
recibida Valoracién
sistema voz

Calificacion del
servicio

Los siguientes graficos muestran los indices de Percepcion de la Calidad de la
Atencidn Telefbnica, asi como su variacion con respecto a afios anteriores.

Percepcion de calidad Atencion Telefonica
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0,00%
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Trato recibido T = - 1
contactar Agilidad tramites i -
Informacién recibida | .
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Calificacion del
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Percepcion positiva Atencion Telefonica
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No contesta Atencion Telefénica
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Los datos obtenidos se pueden ver en el siguiente grafico:

IPC. Atencién Teleféonica
Afio 2019

100% 1
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50%

25%

0%

Facilidad para  Trato recibido Agilidad
contactar

Informacién Valoracién Calificacion del
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3.2  Anélisis Cualitativo

Los comentarios que figuran en los cuestionarios de evaluacion nos brindan la
oportunidad de conocer los problemas que afectan a los ciudadanos en su relaciéon
con la Atencion Telefénica prestada. La siguiente tabla refleja el niumero de
comentarios recibidos en el afio 2019.

Como aclaracion se indica que los comentarios incluidos dentro del apartado de
“Insatisfaccion con el servicio” hacen referencia a temas que no estan relacionados
directamente con la atencion prestada sino a temas procedimentales o legislativos.

Comentarios recibidos. Atencién Telefonica

[ Ao209 ] Aoa08 ] Ao2017
TOTAL TOTAL TOTAL
81 126 192
sobre el total sobre el total sobre el total
Comentarios positivos 29 35,80% 49 38,89% 57 29,69%
Propuesta de mejora 12 14,81% 18 14,29% 36 18,75%
Pagina Web/sede electrdnica 7 8,64% 14 11,11% 15 7,81%
Incidencias en procedimientos 5 6,17% 5 3,97% 11 5,73%
Insatisfaccion servicio telefonico 1 13,58% 20 15,87% 35 18,23%
Incidencias profesionalidad 2 2,47% 2 1,59% 4 2,08%
Incidencias organizacion atencion 1 1,23% 0 0,00% 2 1,04%
Insatisfaccion con el servicio 0 0,00% 0 0,00% 4 2,08%
Medios materiales 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
Solicitud informacion especifica 1 1,23% 5 3,97% 10 5,21%
Accesibilidad 0 0,00% 1 0,79% 0 0,00%
Lenguas cooficiales 0 0,00% 4 3,17% 2 1,04%
Otros 8 9,88% 5 3,97% 16 8,33%
Preferencia por atencién presencial 5 6,17% 3 2,38% 0 0,00%
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A continuacién se muestra una tabla que recoge la gestion de los cuestionarios con
seguimiento en los que los usuarios planteaban preguntas o incidencias en relacion
con las competencias de la Tesoreria General que precisaban bien analisis, solucién
0 aclaraciones de tipo puntual o general y que han sido remitidos a las Direcciones
Provinciales o Unidades de Servicios Centrales para su resolucion.

Porcentaje de resolucion. Atencién Telefénica

Ao 2019

Pendientes Inicio Periodo (a)

Recibidos (b)

Resueltos (c)

Pendientes Final Periodo (d)

atb-c

% Gestion
c/(a+b)

Tiempo Medio de Resolucion
(dias laborables)

0

100,0%

2 dias
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