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1 Introduccion

Con el fin de continuar con los criterios de Control de Calidad (Calidad Percibida y
Sentida) que AYESA incluye en su oferta, se realizan las Encuestas de Satisfaccion
del Ciudadano Usuario de 010LineaSevilla correspondientes al afio 2018, al igual que
las realizadas en el afio 2017.

La finalidad de estas encuestas es obtener informacion sobre la percepciéon que
tienen los usuarios finales de la prestacion del Servicio, con el fin de mejorar en
aquellos aspectos peor valorados.

Dichas encuestas han sido realizadas por via telefénica a una muestra representativa
del total de usuarios del servicio durante el periodo establecido de un afio.

La muestra de usuarios a encuestar para cada una de las empresas se ha
determinado siguiendo criterios estadisticos, de forma que el resultado de la muestra
no se desvie de la media de la opinién de toda la poblacién de clientes en mas de un
10%, y con un nivel de confianza del 95%.

Los resultados del estudio se presentaran tanto de forma individualizada para cada
una de las Empresas, como de forma agregada para el global del servicio.

2 Modelo de Cuestionario

En la propuesta de estudio del control de la calidad percibida se disefié tanto el
“Cuestionario para la Evaluacion de la Satisfaccion de los Ciudadanos usuarios del
Servicio de Atencion al Ciudadano 010LineaSevilla” (en consonancia con los
cuestionarios realizados en afios anteriores, de modo que la comparativa interanual
resulte posible a las empresas municipales y al Ayuntamiento de Sevilla); como el
“argumentario de contacto” necesario para su ejecucion.

Este disefio se consensud con los Responsables del Proyecto por el Ayuntamiento de
Sevilla y las empresas municipales integradas en la CEMS, resultando, fruto de dicho
ejercicio de revision iterativa, el modelo definitivo y consensuado a emplear para
este estudio, el cual se muestra a continuacion.
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Cuestionario para el Analisis de la Satisfaccion de los Ciudadanos usuarios del
Servicio de Atencion al Ciudadano 010LineaSevilla.

“<<Saludo>>, le llamamos del Servicio de Atencién al Ciudadano 010LineaSevilla del
Ayuntamiento de Sevilla y las Empresas Municipales. En nuestro compromiso de mejorar el
servicio que prestamos, nos gustaria hacerles un breve cuestionario que no durara mas de un
minuto”

1. “En primer lugar, ¢ha utilizado usted alguna vez el Servicio de Atencion al Ciudadano del
Ayuntamiento de Sevilla o de las Empresas Municipales: EMASESA, EMVISESA, ¢LIPASAM o
TUSSAM?” (St / NO)

Si la respuesta es Si pasar a la pregunta 2

Si la respuesta es NO > FIN pasar a << Agradecimiento y despedida >>

2. “¢A cudles de ellas: AYUNTAMIENTO DE SEVILLA, EMASESA, EMVISESA, ¢(LIPASAM o
TUSSAM?”

“Nos gustaria que valorase de 1 a 5, siendo 1 la respuesta mas negativa y 5 la mas positiva,
una serie de aspectos del servicio que se le prestd”

E ‘Tiempo de espera hasta que atendieron la llamada” 1 2 3 4 5
H ‘Tiempo para solventar el motivo de su llamada (tiempo en obtener la respuesta)”

H “Valore la actitud y disposicion de las personas que le atendieron”

E “Satisfaccion con el resultado de la llamada (validez de la respuesta)”

H “Nivel de Satisfaccion global del servicio prestado”

8. “¢Volveria a utilizar el Servicio de Atencién al Ciudadano 010LineaSevilla?” (Sf / NO)

Cuestiones a preguntar que no se tendran en cuenta para el analisis del
Servicio de Atencidn al Usuario.

9. “La llamada que usted realizd fue motivada por una Queja o Reclamacién.” (Sf / NO)
Si la respuesta es Si pasar a la pregunta 10
Si la respuesta es NO pasar a la pregunta 11

10. “¢Se soluciond su Queja o Reclamacion?” (SI / NO)

11. “Por ultimo, ¢tiene usted alguna sugerencia que pueda ayudarnos a mejorar el servicio
telefonico de atencion al ciudadano que presta 010LineaSevilla?”

<< Agradecimiento y despedida >>

Estudio para el Control de la Calidad Percibida (Encuesta de Satisfaccién 2018) Pagina 3



Cliente: Engineering.
avesa ( Information.
SAC 010 - AYUNTAMIENTO DE SEVILLA Y CEMS Imagination.

3 Calculo de la muestra

Para la determinacién de la muestra representativa de la poblacién se recurre a un
método estadistico, la Distribucion t de Student, que se describe brevemente a
continuacion.

Para realizar el calculo del tamafo minimo de la muestra n, que corresponde con el
numero de encuestas telefénicas cumplimentadas correctamente que se deben
conseguir para que la media de las opiniones obtenidas en dicha muestra cumpla
Om-MO < 10%, con una confianza del 95%, se supone que la opinidn de toda la
poblacién de clientes se distribuye segun alguna de las distribuciones poblacionales
para situaciones similares cominmente descritas en los textos estadisticos, por lo
que se toma la “Distribucién t de Student”.

Para dicha distribucidn poblacional, el célculo del tamafio de la muestra, n, se realiza
del modo siguiente cuando la poblacién total de ciudadanos que hayan hecho uso
del servicio, N, sea

conocido:

N - I’Eaf'az
CEN-1)+ts-o?

re

Dénde: E = 0,4 ya que el intervalo de respuesta va de 1 a 5 (4 unidades), y que el
error admisible es de un 10 % (10*4=0,4)

o= desviacion tipica. Este parametro se obtiene del siguiente modo:

2 2
o =D (m—vyy/n,
=1

N/
|

Donde vi representa la opinidn de la encuesta de la muestra de n encuestas.

Dado que antes del primer muestreo realizado no se conoce n (tamafo de muestra),
ni m (media muestral), se tiene que suponer la [0 mas desfavorable; en este caso,
y suponiendo un abanico de respuestas posibles entre 1 y 5, el caso mas
desfavorable ocurrird si en dos encuestas hechas una responde con la maxima
puntuacion y otra con la minima:

o

2_ (-1 +(B-5P 22422
2

-~
“

Para sucesivos muestreos, si podremos calcular O en base a observaciones
anteriores.

tue= t de Student, de la distribucidon de Student, obtenido de la Tabla que se muestra
a continuacién, de la que se obtendra el valor correcto a partir de:
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e FEl nivel de confianza deseado (en el supuesto tipico —nivel de confianza de
95% - se tiene que 1-a=0,95, por lo que a=0.05)

e EI no total de clientes N (n en la Tabla)
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Ya que el numero de ciudadanos que han hecho uso del servicio sera superior a 120
en todas las empresas, se debe suponer que N tiende a infinito. El valor de ta es por
tanto comudn para todas las empresas.

Para el caso de tener que operar con el maximo valor de O, el primer sondeo de
satisfaccion, y teniendo en cuenta que la valoracién de las encuestas oscilara entre
1y 5, la desviacidn tipica maxima sera de 2 y el parametro ta tendra un valor de
1.96 segun la tabla.

|
TABLA DE LA r DE STUDENT
a a
La tabla contiene fos valores 7, tales que Z 3
Plle|>t)=Pl=-t Q1< )= ~a - P
? a a — s 0 t + o
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s 0% 0.267 0.408 05w o 0920 1.1% 1476 2018 25 3368 40 6369
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7. "
De este modo, las muestras minimas necesarias para que los resultados sean

representativos para cada empresa seran las siguientes:

EMPRESA MUESTRA MINIMA

Ayuntamiento 96,03
Emasesa 96,02
Emvisesa 95,08
Lipasam 95,97
Tussam 95,97

479,07

Estudio para el Control de la Calidad Percibida (Encuesta de Satisfaccion 2018)

Pagina 5



Cliente: Engineering.
a esa C Information.
SAC 010 - AYUNTAMIENTO DE SEVILLA Y CEMS ' Imagination.

Para facilitar los calculos posteriores, se tomara una muestra de 100 registros
positivos para cada una de las empresas.

Teniendo en cuenta que la encuesta se realizard mediante emision de llamadas, es
necesario tener en cuenta las variables siguientes:

e Porcentaje de contacto: aproximadamente el 40%
e Porcentaje de colaboracion: aproximadamente el 50%

Por este motivo, y con el objetivo de obtener 500 contactos positivos, se
seleccionan 2.500 nimeros de teléfono, escogidos de forma aleatoria y con los
Unicos filtros de no estar repetidos entre ellos, y estar segmentados por cola de
entrada. De este modo, partimos de una base de datos de 500 registros anénimos
por empresa.
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4 Resultados del estudio

El nimero de intentos e interacciones necesarias han sido:
e Numero total de registros: 2.500
e NuUmero de llamadas realizadas: 2.218

e NuUmero de contactos realizados: 1.868

¢ Numero de contactos positivos: 587
Emasesa 117
Emvisesa 113
Lipasam 117
Tussam 121
587

En la siguiente tabla se recogen por cada una de las empresas, de forma
segmentada, el valor medio de las respuestas obtenidas a las preguntas numeradas
de la 3 ala 7 en el cuestionario definido y descrito en el apartado 2:

Ayuntamiento Emasesa Emvisesa Lipasam Tussam MEDIA

4,04 4’03 3’90 4’19 3,69 3,97
4,23 4,26 4,12 3,67 4,00 4,06

5. Valore la actitud y disposicion de la 4,59 4,61 4,46 4,48 4,43 4,51

persona que le atendid

4,38 4,43 4,27 3,91 4,21 4,24
4,43 4’43 4’17 3’86 4,17 4’21
4,34 4’35 4’18 4’02 4’10 4’20

Con los datos obtenidos podemos destacar los siguientes aspectos:

e La Satisfaccion Global con el servicio prestado desde 010LineaSevilla es de
4,21 sobre 5 puntos (valor resultante de aplicar la media a los resultados
obtenidos en la pregunta 7). Este dato supone un aumento de 11 décimas en
relacion a los datos obtenidos en el afio 2017 que fueron de 4,10 sobre 5.

Estudio para el Control de la Calidad Percibida (Encuesta de Satisfaccién 2018) Pagina 7



Cliente: Engineering.
avesa ( Information.
SAC 010 - AYUNTAMIENTO DE SEVILLA Y CEMS Imagination.

eLa empresa mejor valorada en computo global es el AYUNTAMIENTO vy
EMASESA con una valoracion de 4,43 sobre 5 para ambas (valor resultante de
aplicar los resultados obtenidos en la pregunta 7). Este dato supone un aumento
de 0,27 y 0,17 décimas, respectivamente, sobre los datos obtenidos en el afio
2017 que fueron de 4,16 y 4,26 respectivamente.

e La empresa con menor puntuaciéon de media es LIPASAM con un valor de
4,02 sobre 5. Sin embargo, esta valoracidn es positiva pues supone un aumento
de 0,23 décimas con respecto a la valoracidon que obtuvo el servicio en el afio
2017 que fue de 3,79 de media.

¢ El parametro mejor valorado es la pregunta n® 5 “actitud y disposicion de
las personas que le atendieron”. El resultado es de 4,51 puntos de media de
todas las empresas, correspondiendo a EMASESA el mejor valorado con 4,61
sobre 5, seguida del AYUNTAMIENTO con un 4,59 sobre 5. En comparacién al
afno 2017, estos resultados se han mejorado en 3 décimas de media.

¢ El parametro peor valorado es la pregunta n° 3 “tiempo de espera hasta que
le atendieron en la llamada”. El resultado es de 3,97 puntos de media de todas
las empresas, correspondiendo a EMVISESA la peor valorada con 3,90 sobre 5y
la mejor valorada LIPASAM con 4,19 sobre 5. En comparacién al ano 2017,
estos resultados se han mejorado en 26 décimas de media.

e En cuanto al “tiempo para solventar el motivo de su llamada”, pregunta
no 4, obtiene un resultado medio en 2018 de 4,06 puntos sobre 5 para todas las
empresas y supone un aumento de 8 décimas con respecto al resultado del afo
2017. Y es EMASESA de nuevo la que con 4,26 puntos sobre 5 destaca como la
empresa mejor valorada, al igual que en el afio anterior, aumentando en 17
décimas su valoracion con respecto a éste.

2018
4,60

4,51 4,50
4,40
4,30
421 4,20
4,10
4,00
3,90
3,80
3,70
3,60

4,24

4,06
3,97

== MEDIA GLOBAL OBTENIDA POR PREGUNTA SOBRE 5...

1. Tiempo de 2. Tiempode 3. Actitudy 4. Satisfaccion 5. Satisfaccion
espera solvencia disposicién llamada global
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En cuanto a la pregunta “Volveria a utilizar el servicio de atencion al ciudadano 010
de Sevilla”, un 94% del total de encuestados (esto es, 552 de las 587 encuestas),
confirman que SI volverian a utilizar el servicio.

EVOLVERIA A LLAMAR AL 010?

NS/NC 1%

SI 95%

Un 26,58% del total (156 de los 587 encuestados), llamaron para reportar una
queja, reclamacion o incidencia viaria, y el 53,85% de los mismos (84 de 155)
consideran que ésta fue satisfactoriamente solucionada.

QUEJA, RECLAMACION O INCIDENCIA VIARIA

NS/NC; 5
NO
RESUELTA
67
RESUELTAS
; 84
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En relacién con el servicio 010LineaSevilla, de las 587 personas que realizaron la
encuesta, 224 dejaron una sugerencia sobre el mismo, y de ellas, el 32,14% esta
muy satisfecho con el servicio. A continuacién, se relacionan las sugerencias
recibidas agrupadas por areas de mejora:

Ambito de mejora Total Opiniones

Satisfecho con el servicio 72 32,14%
No hay resultado de sus reclamaciones por las Areas competentes 34 15,18%
Mas personal de atencién 4 1,79%
Coste de la llamada 18 8,04%
Preferiria locuciones mas cortas 7 3,13%
Actualizacién de datos 6 2,68%
Amabilidad 5 2,23%
Mejor coordinacién con areas 5 2,23%
Promocionar mas el servicio 5 2,23%
Ampliar informacion 3 1,34%
Encuesta inmediata después de la llamada 2 0,89%
Mejoras APP Tussam, Ayuntamiento 3 1,34%
Derivacion llamada directamente 1 0,45%
Mejora atencion presencial distrito Nervion 1 0,45%
No queda satisfecha en general 1 0,45%
Sugerencias no relacionadas con el servicio 2 0,89 %
Total general 224

A la vista de estos datos, podemos deducir que el 32,14 % del total de las
sugerencias, indican que estan satisfechos o muy satisfechos con el servicio.

El 22,32 % de las sugerencias emitidas por los ciudadanos estan relacionadas con el
tiempo de espera hasta el momento en el que se atiende su llamada. Que junto con
las quejas relacionadas con la duracion de la locucién (3,13 %) suponen un 25,45 %
del total de las sugerencias de mejora.

Le sigue en porcentaje la queja reiterada en la falta de respuesta por parte de los
servicios solicitados a las Empresas Municipales. La queja principal es el retraso en
la actuacién del servicio final que prestan las Empresas Municipales en la resolucion
de sus peticiones (15,18%).

Siguiendo en el orden de importancia de los resultados obtenidos, hay que destacar

las sugerencias relacionadas con el coste de la llamada al SAC010, el 8,04 %, que
nos indican que deberia eliminarse el coste de la llamada.
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5 Conclusiones

Los datos que se han obtenido con la encuesta anual realizada durante los primeros
meses de 2019, correspondiente a los servicios prestados durante el afio 2018, nos
indican unos valores de mejora con respecto al afio anterior.

Tal y como podemos comprobar en el grafico, existe una mejora respecto a 2017 en
todas las cuestiones formuladas. Siendo en las preguntas “3. Tiempo de espera”, “6.
Satisfaccion de la llamada” y “7. Satisfaccion global” los aspectos en los que mas se
ha mejorado.

EVOLUCION 2017 - 2018 5 00

4,54,48
3,97 371 408,98 424 06 4,214,08 4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

6 7

3. Tiempo 4. Tiempo 5. Actitud y .
de espera de solvencia disposicién Satisfaccién Satisfacciéon

llamada global 22018

De las respuestas obtenidas, en las preguntas, es EMASESA |la Empresa Municipal
mejor valorada de media, seguida del AYUNTAMIENTO con una diferencia de casi 2
décimas. La gestion administrativa y la actitud y disposicion de los recursos humanos
(preguntas nimero 4 y 5) que posee el SAC010 destacan por las puntuaciones
obtenidas en la encuesta.

® PUNTUACION MEDIA POR... 2018
4,34 4,35 4,40
4,30
4,18 4,20

4,10
4,02 4,10
|
4,00
3,90
3,80
AYUNTAMIENTO EMASESA EMVISESA LIPASAM TUSSAM
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En la actualidad la inmediatez en cualquier clase de gestién o servicio es fundamental
y los ciudadanos no desean emplear su tiempo en esperas, sobre todo en aquellos
casos en los que su llamada se debe, Unicamente, a su labor como ciudadano en
beneficio de toda la sociedad, es, por tanto, que la encuesta arroja el peor dato para
el tiempo de espera.

Otra cuestién también relacionada con el tiempo y la inmediatez es el de respuesta
de las Empresas Municipales en la resolucion de las incidencias o reclamaciones de
los ciudadanos. Sobre todo, en aquellos casos en los que esa respuesta deberia ser
rapida, por ejemplo, los servicios de Lipasam en cuanto a vaciado de contenedores
o retirada de enseres del espacio publico. La falta de respuesta hace que el ciudadano
que utiliza el SAC010 Linea Sevilla, deje de hacerlo por entender que su “labor
ciudadana” no ha obtenido respuesta. De ahi también que el resultado medio de esta
Empresa Municipal sea el menos valorado.

Reconocer la labor de los recursos humanos que realizan el servicio SAC010 Linea
Sevilla, pues su “actitud y disponibilidad” obtienen una muy buena puntuacién, con
algunas salvedades que confirman la regla. La formacion y actualizacién de la
informacién es clave fundamental en el desempefio del servicio y las actuaciones
llevadas a cabo estan dando buenos resultados.

Otro tema importante es la difusion del servicio que ofrece el SAC010 Linea Sevilla,
la falta de conocimiento hace que muchos ciudadanos no lo utilicen. Mejoras en las
paginas Web de Ayuntamiento y Empresas Municipales y accesibilidad a estos
servicios para aquellas personas que lo necesiten.

Finalmente, podemos afirmar que los datos obtenidos son favorables, en crecimiento
y mejora continua del servicio ofrecido a los ciudadanos desde el SAC010 Linea
Sevilla.
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