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1.- Justificacion.

El Servicio Municipal de control de plagas se ha comprometido con el objetivo del
Ayuntamiento de Salamanca de mejorar la calidad de los servicios que presta a los ciudadanos.
Por ello hemos elaborado una Carta de Servicios con unos compromisos concretos de calidad de

los que queremos destacar de forma importante la mejora de la satisfaccion de nuestros usuarios.

Para el Servicio Municipal de control de plagas constituye un objetivo principal la
medida de la satisfaccion, porque nos permite escuchar directamente la opinion de nuestros
usuarios, de forma que la satisfaccion se puede convertir en una medida del resultado de
nuestros servicios y porque a partir de los datos obtenidos identificaremos problemas y puntos

débiles que podremos corregir para mejorar.

Se han realizado encuestas de satisfaccion en los afios 2008, 2009 y 2010, por lo que este

proyecto sirve para dar continuidad al trabajo realizado.

Este afo se han revisado los indicadores estudiados en afios anteriores y se han eliminado

de la encuesta algunas cuestiones que no parecian relevantes.
2.- Objetivos.

— Conocer la percepcion, valoracion y satisfaccion de los usuarios de nuestros

Servicios.

— Obtener indicadores concretos de esta satisfaccion que nos permitan comparar y

evaluar la evolucion de la satisfaccion a lo largo de los afios.

— Identificar puntos débiles de nuestro servicio que nos permitan realizar proyectos de

mejora de calidad.
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3.- Metodologia.

3.1 Poblacion.

La poblacion son los usuarios anuales de nuestro servicio. Los avisos recibidos en 2011

han sido 336. El grafico siguiente detalla los tipos de avisos segun el servicio demandado.

131

Avisos ano 2011

TOTALAVISOS 336

3.2 Definicion de la muestra.

Debido a lo reducido de la poblacioén, al realizar de forma efectiva el trabajo de entrevistar a los
individuos, hemos intentado encuestar telefonicamente a todos los usuarios, pero por el tipo de
avisos y de informacion sobre el usuario solo ha sido posible realizar finalmente 175 encuestas.

TOTAL ENCUESTAS 2011
RATAS 86
CUCARACHAS 50
PALOMAS 12
ABEJAS 1
AVISPAS
DESINSECTACI
DESINFECCION
HORMIGAS
GATOS
TOPILLOS
GUSANOS
BASTARDO
MOSCAS
RATONES
PULGAS
GARRAPATAS

TOTAL
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3.3 Instrumento de evaluacion.

La recogida de informacion se realizé a través de una entrevista telefénica a partir de un
cuestionario con preguntas cerradas que se responden en escalas de cinco categorias desde muy
malo o muy bajo a muy bueno o muy alto. En otros casos son preguntas que se responden como

si 0 no, y en la valoracion general del servicio se presenta una escala de 1 a 10.

Por ultimo tiene tres preguntas abiertas para recoger informacion de los usuarios.

3.4 Trabajo de campo.

Obtencion de datos.

Se utilizaron los datos personales recogidos en los avisos, en concreto el nombre y el teléfono

del demandante y el tipo de servicio solicitado.
Encuestador.

Trabajaron como encuestadores varios técnicos del servicio que desarrollan habitualmente

trabajos administrativos.
Aplicacion de la encuesta.

Las entrevistas se realizaron de marzo de 2011 a enero del afio 2012 y el informe sobre andlisis

de resultados se realiz6 en los meses de enero y febrero de 2012.
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4. Ficha técnica:

Poblacion objeto de estudio

Usuarios del Servicio de control de Plagas del Ayuntamiento de Salamanca.
Marco de Muestreo

Registros de los avisos atendidos en el servicio de control de plagas.
Consideramos el n° total de servicios de 336.

La muestra final es de 174.

Método de entrevista

Telefonica

Periodo de realizacion del trabajo de campo

De marzo de 2010 a enero de 2011
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La encuesta que se ha pasado es la siguiente:

TIPO SERVICIO: Ratas - Cucarachas - Palomas - Otros
FECHA (mes): N° DE AVISO ( n° cuestionario )
Sexo: Hombre Mujer C.P.

1* ;En el momento en que usted demando el servicio como le parecié que le atendieron?
Teléfono o presencial

MUY MAL | MAL | NORMAL | BIEN | MUY BIEN

e-mail registro otras

ZO—=QPr < ROTZ ~

22 _En su caso le proporcionaron informacién de como atajar la plaga por sus propios medios

2.1 ;Cbémo le parecio la informacion que le facilitaron?

MUY MALA | MALA | NORMAL | BUENA MUY BUENA

2.2 ;Le entregaron informacion por escrito? |SI | | NO|

2.3 (Le parecio que los trabajadores estaban capacitados para dar esta informacion? |SI NO

OHZo—~Z»H»Rr-

3% En su caso se ha realizado un tratamiento de control;

3.1 (El tratamiento que se le dio soluciono el problema de plagas que tenia? |SI | | NO|

3.2 ;Como juzga usted la profesionalidad y conocimientos de los técnicos que le atendieron?

MUY MALO | MALO | NORMAL | BUENO | MUY BUENO

4*  Enuna escala del 1 al 10 valore en general el servicio que le ofrecieron

T | 2 | 3 | 4 | s | 6 | 1 | '8 9 10

» Para terminar podria decirme
5* (Habia usado antes nuestro servicio? |SI | | NO|

6" (Como conocid este servicio?
7*  Conoce usted otros servicios concretos que puede prestar el Servicio de Control de Plagas?

ST | | NO| Cudles

8 ;Le gustaria hacer alguna sugerencia u observacion?

9*  Por ultimo, podria decirme su edad: ANOS
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5. Sintesis descriptiva de los resultados

5.1 Caracterizacion de los usuarios de nuestro servicio.

1.1 Sexo.

El 56% de los usuarios de nuestro servicio son mujeres.

Usuarios del servicio por sexo

Hombre
NMujer | J 44%

56%

1.2 Edad

En cuanto a la edad, la media esta en 50 afios, siendo el menor de 18 y el mayor de 86 afios.

Edad de los usuarios del servicio

i -

18-325 36-45 46-55 56-65 66-75 J7H-86

E Seriesl 28 44 a0 72 a1 8
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1.3 Ha usado anteriormente el servicio.

Dos tercios de los usuarios eran nuevos y no habian usado nuestro servicio en afios anteriores.

Ha usado antes el servicio
MNo

44%

Si
56%

5.2 Calidad de la atencion en el momento de solicitar el servicio.

De acuerdo a los datos de nuestro registro las solicitudes se han recibido por las siguientes vias.

telefénico 81%
presencial 10%
registro 7%
e-mail 1%
otros 1%

A la pregunta de como le atendieron en el momento de la demanda las respuestas han sido
practicamente en el total de los casos de bien y muy bien.

Calidad de |la atencidn recibida por los usuarios
en el momento de la demanda

[SE—
My Mal al NMormal Bien Muy bien
B Respuesta O O 5 117 48

SECCION DE SALUD PUBLICA. AYUNTAMIENTO DE SALAMANCA
C/ Valencia 19, 12 planta 37005 .Salamanca.Tfono : 923 245575
Email: saludpublica@aytosalamanca.es ,Web: http://www.aytosalamanca.es



«fl Ayuntamiento
) de Salamanca

Areade Medio Amhiente
Seccionde Salud Piblica

5.3 Calidad del servicio cuando se presta informacion
En un 18% de los casos se ha prestado solo informacion, resultando 30 encuestas. En estos
casos, en la encuesta hemos intentado valorar la calidad y la visién de los usuarios sobre la

capacidad técnica de los trabajadores.

3.1 Calidad de la informacion que se le dio.

Calidad de la informacian

i
Muy Mala Mala Mormal Buena i
buena
H Informacion O o 1 13 2

5.4 Calidad del servicio cuando se hacen tratamientos.
En un 90% de los casos encuestados se ha realizado tratamiento.
4.1 Tipos de tratamientos realizados

Los tipos de tratamientos realizados entre los encuestados son los reflejados en el grafico
siguiente.

Tipo de Tratamiento
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4.2 A la pregunta de si el tratamiento dio solucion al problema, destacar que en un 80% de los
casos si y en un 9% no.

Se soluciond el problema

3%

M Si

o MNOo

m MMejorando

4.3 Profesionalidad de los técnicos en el tratamiento.
En cuanto a la profesionalidad de los técnicos apreciada por los usuarios, sigue considerandose
buena y muy buena a aunque en un 9% de los casos no se solucionara el problema.

Profesionalidad de los técnicos en el tratamiento

120
100 -

99

80 -

55
60

40

Muy Mala Mala Normal Buena Muy buena
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6 Valoracién general del servicio

Se pidi6 a los encuestados que valoraran de una forma general el servicio recibido.

Valoracion general del serviciode 1 a 10
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6.1 Cémo conocio la existencia de nuestro servicio.

Empresas Control Plagzss
Radio

Guia telefdnica

Web municipal
Administrader comunidad
Otros servicios municipales
usado anteiormente
Ayuntamiento

AMIgn o vecino

Como nos conocio

B
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6.2 Conoce otros servicios diferentes al que solicito y que también ofrecemos a los
ciudadanos.

Conocimiento de otros servicios que se prestan en el servicio

E No

M Si
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