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1. INTRODUCCION

Los Servicios de Atencion e Informacion Turistica se encuentran destinados a acoger e
informar a los visitantes que acuden a la Ciudad de Madrid, ofreciendo una atencién
completa y objetiva en todos aquellos aspectos relacionados con la estancia en la
Ciudad.

Uno de sus compromisos es su vocacion de servicio al visitante, siendo la excelencia y
la preocupacién por la mejora continua parte fundamental de su politica de atencién
integral.

A través de los cuestionarios de calidad se pretende establecer un canal de
comunicacidon entre la Oficina de Turismo de Madrid Destino, Cultura, Turismo y
Espacios, S.A. y los destinatarios de los servicios que presta, con la finalidad de realizar
una medicion del nivel de satisfaccién con el servicio, asi como conseguir una mejora
de los mismos mediante el conocimiento de los intereses, expectativas y percepcién de
las personas que los utilizan.

La informacidn recogida serd tratada con fines meramente estadisticos, no pudiendo
ser utilizada de forma nominal ni facilitada a terceros, de acuerdo con la Ley Organica
15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccidén de Datos de Caracter Personal.
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2. METODOLOGIA DEL ESTUDIO

Fecha y lugar de realizacion

El estudio sobre la Calidad de los Servicios de Atencion e Informacion Turistica (SAIT)
se realizd del 1 al 7 de junio de 2016.

Las encuestas se realizaron en las siguientes instalaciones:
= Centro de Turismo de Madrid — Plaza Mayor
= PIT Plaza Callao
= PIT Paseo del Prado
= PIT de Atocha
= PIT de Estadio Santiado Bernabéu
= PIT de Recoletos-Coldn
= PIT de Centro-Centro
= PIT Faro de Moncloa
= PIT del Aeropuerto T-4 salas 10y 11
= PIT del Aeropuerto T-2

Objeto de estudio

Medir y analizar la valoracion de los usuarios de los SAIT con respecto a los Servicios de
Atencion e Informacién Turistica (SAIT) de la Ciudad de Madrid, asi como conocer su
grado de satisfaccion con los servicios prestados, sus instalaciones, el personal de
atencién, la organizacién del servicio y sobre los medios materiales y documentales a
su disposicién.

Los datos obtenidos se utilizan para la gestién de los SAIT y son el medio para evaluar
el grado de satisfaccion de sus usuarios con el funcionamiento de los mismos.

Ademads, los datos se utilizan también para la aplicacion del sistema de gestion de la
calidad y accesibilidad de los SAIT asi como dar cumplimiento a los estandares y
requisitos establecidos por:

— El Sistema de Cartas de Servicio del Ayuntamiento de Madrid.

La Norma UNE 187003:2008 Oficinas de Informacion Turistica.

— La Norma UNE 14785:2015 Oficinas de Informacion Turistica —
Autoevaluacién y Especificacidon Técnica de Auditoria.

— La Norma UNE 170001-2 de Accesibilidad Universal. Parte 2:
Sistema de Gestion de la Accesibilidad en el Centro de Turismo Plaza
Mayor.
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Tamafio de la muestra

Se han realizado un total de 1300 encuestas a usuarios de los SAIT, seleccionados de
manera aleatoria.

Universo

El universo muestral son todos los usuarios de los SAIT, es decir aquellos turistas,
visitantes y ciudadanos de la ciudad de Madrid que han acudido a las instalaciones de
los SAIT durante el aifio 2015.

La fuente de informacién son los informes estadisticos de los SAIT, elaborados por el
Departamento de Atencién e Informacion Turistica de la Empresa Municipal Madrid
Destino, Cultura, Turismo y Negocio, S.A.

PERSONAS ATENDIDAS EN LOS PUNTOS DE INFORMACION
ANO 2015

2015

Centro de Turismo Plaza Mayor 635.563
PIT Plaza de Callao 0

PIT Paseo del Prado 185.020
PIT Atocha 140.931
PIT Estadio Santiado Bernabéu 0

PIT Recoletos-Colén 62.156
PIT Centro-Centro 46.601
PIT Faro de Moncloa 76.112
Aeropuerto Terminal 4 —salas 10y 11 (1) 117.106
Aeropuerto Terminal 2 224.885

TOTAL PERSONAS ATENDIDAS

Fuente: Servicios de Atencién e Informacién Turistica. Empresa Municipal Madrid Destino, Cultura,
Turismo y Negocio.

Tamaiio y error muestral

Los datos de referencia para el tamafio de la muestra son el total de personas
atendidas en el afio 2015 en los puntos de informacién turistica detallados en la tabla
del punto anterior.

Se realizardn un minimo de 1300 cuestionarios, lo que nos aportara unos resultados
con un nivel de confianza del 97% y un margen de error de + 3%.

Procedimiento del muestreo

La encuesta se realiza de forma aleatoria a los visitantes, turistas y ciudadanos de
Madrid que utilizan las instalaciones de los SAIT, partiendo de un procedimiento de
muestreo estratificado por asignacidn proporcional en funcién de las personas
atendidas durante el afio 2015 en cada instalacidn de los SAIT y, en segundo lugar, en
funcion de su nacionalidad (extranjero/nacional/madrilefio).
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Del total de personas encuestadas en el afio 2015, el 49,34% eran extranjeros, el
17,99% madrilefios y el 32,76% del resto de provincias espafiolas, por lo que la
proporcién de encuestas a realizar para este muestreo es la siguiente:

Ne
PO NE PAX ARh % Madrilefios | Espanioles | Extranjeros
INFORMACION |ATENDIDAS | por punto Encuestas P ]
2016

Centro deTurismo | o0 s 455 35% 81 149 225
Plaza Mayor
PIT Plaza de Callao 0 128 9,85% 23 42 63
Eggjseo cE 185.020 128 9,85% 23 42 63
PIT de Atocha 140.931 100 7,69% 18 33 49
PIT de Estadio o
Santiado Bernabeu L ey L = EE 2
zgl:: Recoletos- | o) 156 30 2,31% 5 10 15
zgnfreoce”tm 46.601 30 2,31% 5 10 15
AT 76.112 30 2,31% 5 10 15
Moncloa
Aeropuerto.
Terminal 4 —salas 117.106 103 7,92% 18 33 52
10y 11
Aeropuerto. 224.885 196 15,07% 35 64 97
Terminal 2
TOTALES 1.488.374 1300 100,00% 231 426 643

Fuente: Perfil del Turista Atendido, Informe Estadistico de los SAIT del afio 2015. E. M. Madrid Destino.

Finalmente el total de encuestas realizadas son 1.612, se hicieron un nimero mayor
en prevision de las posibles encuestas que pudieran resultar errdneas, resultando
1.612 encuestas realizadas correctamente y tabuladas. Se realiza el informe con este
numero de encuestas.
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En junio de 2016 los lugares y porcentajes de realizacidn de encuestas han resultado
ser los siguientes:

Resumen encuestas realizadas

% de total N2
Mes Nombre (Centro) de Encuestas | N2 de Encuestas
junio Centro de Turismo Plaza Mayor 27,73% 447
Punto de Inf. Turistica Aeropuerto Adolfo Suarez
junio Madrid-Barajas (T2. Entre Salas 5y 6) 12,28% 198
junio Punto de informacién Turistica Atocha 10,30% 166
junio Punto de Informacion Turistica CentroCentro 1,67% 27
Punto de informacion Turistica Estadio Santiago
junio Bernabéu 8,87% 143
junio Punto de Informacion Turistica Faro de Moncloa 5,09% 82
junio Punto de informacion Turistica Paseo del Prado 15,94% 257
junio Punto de informacion Turistica Plaza de Callao 6,76% 109
junio Punto de informacion Turistica Recoletos-Colén 4,09% 66
Punto Informacion Turistica Aeropuerto Adolfo
junio Sudrez Madrid-Barajas (T4. Sala 10) 7,26% 117
junio Todos 100% 1.612
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Nombre (Cenfro)

Centro de Turismo Plaza Mayor

Punto de Inf. Tunistica Aeropuerio Adolfo Suarez
Funto de informacién Turistica Atocha

Punto e Informacion Turistica CenfroCentro

Punta de infermacion Turistica Estadic Sanfiage ..

Punto e Informacion Turistica Faro de Moncloa
Funto e informacion Turisfica Paseo del Prado
Punto de informacién Turistica Ploza de Callao

Funto e informacion Turisfica Recoletos-Colon
Punto Informacién Turistica Aeropuerto Adolfo 5

Total general

En dicha encuesta se solicitan, en una primera parte, datos de interés meramente
estadistico y, por otro lado, datos de valoracidn en relacidén con los servicios obtenidos,
en funcion del grado de satisfaccién o insatisfaccion, sobre una escala de 1 a 10,

significando:

1 = Muy insatisfecho/a

10 = Muy satisfecho/a

El modelo de cuestionario realizado se estructura en dos bloques, detallados a

continuacion:

Blogue 1. Datos Generales de la visita a la Ciudad de Madrid y perfil de las personas

entrevistadas.

DEPARTAMENTO DE ATENCION E INFORMACION TURISTICA
ESTUDIO DE SATISFACCION LOS SAIT — JUNIO 2016



Madrid Destino
¢/ Conde Duque, 9y 11
28015 Madrid

www.madrid-destino.com

Blogue 2.

J=e—

)

S

Madrid Destino

El primer bloque consiste en una serie de preguntas basicas de interés
estadistico como la procedencia, la edad, el sexo, el motivo principal de la
visita, y el medio de transporte en el que se ha llegado a la ciudad.

Valoracion de los SAIT.

En el segundo bloque se valoran los Servicios de Atencién e Informacién
Turistica, en cuanto a las instalaciones, el personal de atencién, la
organizacién del servicio, los medios materiales y documentales y una
valoracién global de los servicios, asi como otros aspectos como si volveria
a usarlos o si los recomendaria a familiares y/o amigos.

En el Anexo | se adjuntan los modelos de cuestionarios utilizados, en castellano e

inglés.

3. BLOQUE 1. DATOS GENERALES DE LA VISITA

3.1. Procedencia y sexo

De las personas que han participado en el estudio, un 52,42% eran extranjeros y el
47,58 % espaiioles. De los espaioles, el 17,74% eran madrilefios y el 29,84% de otras
provincias; de los cuales un 50,62% eran mujeres y un 49,38 % hombres.

SEXO
Mujeres 50,62%
Hombres 49,38%
TOTAL 100%

SEXO

m Mujeres

® Hombres

DEPARTAMENTO DE ATENCION E INFORMACION TURISTICA
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PROCEDENCIA

Hm Nacional
B Madrilefios

= Extranjeros

PROCEDENCIA
Nacional 29,84%
Madrilefios 17,74%
Extranjeros 52,42%
TOTAL 100%

PROCEDENCIA

Nacional 47,58%
Extranjeros 52,42%
TOTAL 100%

PROCEDENCIA

m Nacional

B Extranjeros

Fuente: Servicios de Atencién e Informacién Turistica. Empresa Municipal Madrid Destino | Cultura | Turismo y
Negocio. Valores Provisionales.

3.2 Nacionalidad de las personas encuestadas

De las personas que han colaborado en el estudio el 47,58% son espaioles y los que
proceden de fuera de Espaiia, destacan los procedentes de Argentina con un 8,27%,
seguidos de Estados Unidos con un 6,43%, Francia con un 6,34%, Italia con un 6,07%
y Alemania con un 4,14%. En total se ha realizado el estudio con la colaboracion de 71

nacionalidades diferentes.

A continuacién se detalla el ranking de las diez principales nacionalidades de las

personas extranjeras entrevistadas:

DEPARTAMENTO DE ATENCION E INFORMACION TURISTICA
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Pais N2 encuestas % Total
Espafa 767 47,58%
Argentina 90 5,58%
Estados Unidos 70 4,34%
Francia 69 4,28%
Italia 66 4,09%
Alemania 45 2,79%
Brasil 33 2,05%
Colombia 29 1,80%
Portugal 28 1,74%
Reino Unido 27 1,67%

Fuente: Servicios de Atencién e Informacién Turistica. Empresa Municipal Madrid Destino | Cultura | Turismo y
Negocio. Valores Provisionales.

Con respecto a la comunidad auténoma de procedencia de los espafioles, destacan los
madrileiios con el 17,74% del total de espafioles que han colaborado en el estudio. A
continuacién, Andalucia con el 9,11%, seguida por Catalunya con el 8,98%, seguido de
la Comunidad Valenciana con el 7,03% y por la Comunidad de Castilla y Leén con el
6,51%.

A continuacion se detalla el ranking de las diez principales Comunidades espafnolas de
las personas entrevistadas:

Comunidad N2 de encuestas %total
Andalucia 70 9,11%
Catalunya 69 8,98%
Comunidad Valenciana 54 7,03%
Castillay Ledn 50 6,51%
Canarias 42 5,47%
Castilla La Mancha 22 2,86%
Aragon 20 2,60%
Asturias 13 1,69%
Cantabria 9 1,17%
Ceuta 1 0,13%

Fuente: Servicios de Atencion e Informacidn Turistica. Empresa Municipal Madrid Destino | Cultura | Turismo y Negocio. Valores
Provisionales.

En cuanto a la provincia de procedencia de los espaifoles, destacan también los
madrileiios con el 37,24% del total de espafioles que han colaborado en el estudio. A
continuacién, Barcelona con el 6,90%, seguida de Valencia con el 3,39%, Vizcaya con el
3,39% vy Alicante con el 3,26%.
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PROCEDENCIA PROCEDENCIA FROCEDENCIA

MN® En.. F % Total MNeEn.F % Total M° Encu.. % Total
Madrid 284 37.24%  Almeria ? 1.17%  Huesca 3 0,17%
Barcelona 53 6,90% Cantabria 9 1.17%  Lérida 5 0,29%
Valencia 24 3.39%  Pontevedra 8 1,04%  Lugo 12 0,69%
Vizcaya 26 3,39% Tarragona 8 1.04% Ceuta 4 0,23%
Alicante 25 3.26% CiudodRe.. 7 021% Cdrdoba 7 0,40%
Las Palmas 23 299% Granada 7 021% Cuenca 5 0,29%
Mdalaga 23 2,99% LaFRicja 7 0.21% Guadalg. 7 0.40%
Islas Balea.. 21 273% Gerona & 0.78% Teruel 2 0,11%
Santa Cru.. 1% 2,47% Leon & 0.78% Albacete 15 0.86%
Zaragoza 17 221%  Orense & 0.78% Huelva ? 0.52%
La Corufia 14 2,08% Caceres 5 0.65%  Melila 1 0,06%
Cadiz 15 1.95%  Zamora 5 0.65% Palencia & 0,34%
Murcia 15 1,95% Badajoz 3 0,37%
Burgos 14 1.82% Castelldon 3 0,39%
Salomanca 14 1.82%  Jaén 3 0,39%
Asturias 13 1.6%% Segovia 3 0,37%
Toledo 13 1.6%%  Soria 3 0,3%%
Sevilla 12 1.56% walladolid 3 0,3%%
Guipuzcoa 11 1.43%  Alava 2 0.26%
Mavarra 10 1.20%  Avila 2 0,26%

Fuente: Servicios de Atencion e Informacidn Turistica. Empresa Municipal Madrid Destino | Cultura | Turismo y Negocio. Valores
Provisionales.

3.3. Edad

Casi la mitad de los encuestados, con el 48,45%, tienen edades comprendidas entre
los 25 y los 44 ainos, seguidos, con un 31,33% de los de edades entre 45 y 64 afiios.
Finalmente, encontramos los menores de 24 afios con 10,36% y los mayores de 65 con
un 9,74%.

+45 15-24

9.74% 10,34%
Edad MN° Encuestas % del Total
0-14 2 0.12%
15-24 167 10.26%
4564 25-44 781 48,45%
31.33% 45-44 505 31.33%
25-44 +45 157 . 74%

48, 45%

Fuente: Servicios de Atencién e Informacién Turistica. Empresa Municipal Madrid Destino | Cultura | Turismo y
Negocio. Valores Provisionales.
3.4. Con quién viaja

De las personas que han colaborado en el estudio, el 31,02% viaja en pareja, el 18,73%
viaja con amigos y el 17,37% en familia. Siguen a continuacién los que viajan solos con
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un 15,07%, reisdentes con un 14,89%, los que viajan con grupos organizados con un
2,67%, y por ultimo los que viajan con otras formas con un 0,25%.

Estos datos evidencian que la mayoria de las personas encuestadas viajan
acompaiadas, concretamente el 85,31%.

31.02% En parsja
0%
Con amigos
En familia
= 20% 18.73%
[ 17.37%
o Sdlo
; 15,07% 14,89%
B
Residente
10%
Grupo Organizado
2.67%
Otras formas
0% 0.25% 0,00%
En Con En Solo  Residen.. Grupo  Oiras Jolo .
pareja amigos familia Organi.. formas solo

Fuente: Servicios de Atencion e Informacidn Turistica. Empresa Municipal Madrid Destino | Cultura | Turismo y Negocio. Valores
Provisionales.

3.5. Motivo principal de visita a la ciudad

Mas de la mitad de las personas entrevistadas alegan como principal razén de su visita
a la ciudad de Madrid el ocio, el recreo y las vacaciones con un 61,91%, seguido por
los residentes con un 17,37% y los que vienen por otros motivos con un 6,82%, seguido
por los que vienen por ver un espectaculo con un 3, 16% , seguido de los que vienen
por motivos de familia y por negocios con un 2,67% y 2,61% respectivamente.

A continuacidn se especifican todos los motivos de visita alegados:

DEPARTAMENTO DE ATENCION E INFORMACION TURISTICA 11
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Fuente: Servicios de Atencién e Informacién Turistica. Empresa Municipal Madrid Destino | Cultura | Turismo y

Negocio. Valores Provisionales.

3.6. Duracion de la estancia en Madrid

De las personas encuestadas, el 22,27% pernocté en Madrid 3 noches, el 22,08% de
4 a7 noches y en tercer lugar encontramos los residentes en Madrid con un 19,60%.

En el grafico adjunto se pueden observar los porcentajes de todas las duraciones de

estancia en la ciudad:
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Fuente: Servicios de Atencién e Informacién Turistica. Empresa Municipal Madrid Destino I Cultura I Turismo y

Negocio. Valores Provisionales.
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3.7. Medio de transporte de llegada a Madrid

El medio de transporte de llegada a Madrid es principalmente el avién, con el
57,38%, seguido por el tren con el 10,98% y el coche particular con el 8,87%, y, con
menor repercusion el autobuis con un 5,27%. Los residentes suponen el 17,31%.

En el siguiente grafico se puede observar la proporcién de estos datos:

50% 57 38% Avion
Residente
0% Tren
Coche particular
0% Autobus
5 Otras
o Compras
e 30% P
20% 1731%
10,98%
0% BETR
527%
0% 019%  D00%
Avidn  Residente  Tren Coche Autobls Otros  Compras

particular

Fuente: Servicios de Atencién e Informacidn Turistica. Empresa Municipal Madrid Destino | Cultura | Turismo y
Negocio. Valores Provisionales.

4. BLOQUE 2. VALORACION DEL SERVICIO PRESTADO POR LOS SAIT

4.1. Utilizacidn de los Servicios
El 100% de las personas encuestadas utilizaron los SAIT.

A la hora de realizacién de la encuesta se priorizd a aquellas personas que hubieran
utilizado los servicios para poder tener una mejor valoracion del servicio prestado.

El 98,64% de las personas encuestadas volveria a utilizar los servicios.

éVolveria a utilizar el Servicio de

Mo Informacion Turistica?
1,36% % Ne
Sl 98,64% 1590
NO 1,36% 22

5
98,647

Fuente: Servicios de Atencién e Informacidn Turistica. Empresa Municipal Madrid Destino | Cultura | Turismo y
Negocio. Valores Provisionales.
I —
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4.2. Instalaciones visitadas

La instalacidn mas visitada por las personas encuestadas es el Centro de Turismo de
Madrid en la Plaza Mayor, con el 26,05%, seguida por el Punto de Informacién
Turistica de Paseo del Arte con el 22,46% y el Punto de Informacién Turistica del
Aeropuerto en la Terminal 2 con el 12,72%.

A continuacién se especifican los datos de las instalaciones visitadas por las personas
encuestadas:

B Centro de Turismo de |.. 420

oE E % PIT del Paseo de Arte 32

& PIT del Aeropuerto T-2 205

3 0% i PIT de Callao 149
. A Nulo 143
o = % & o " PIT del Aeropuerto T-4 132
o = f ﬁ " o Punto de Informacidan T.. a8
D= PIT Farc de Moncloo 84

o S =2 Unidad mévi 15
Centr.PlTde.. FITd.. PITde.. Mule FITd. Punt. PIT. Unida.. Cenfr.. e e s G - 14

Fuente: Servicios de Atencion e Informacidn Turistica. Empresa Municipal Madrid Destino | Cultura | Turismo y Negocio. Valores
Provisionales.

4.3. Localizacion de los SAIT

La mayoria de las personas encuestadas han encontrado los SAIT en el recorrido de su
visita a la ciudad, un 68,80%. Mientras que el 23,39% ya los habian visitado con
anterioridad y el 6,58% disponia de informacidn previa sobre su localizacién. Mientras
que el resto, el 1,24%, los localizd por otras vias.

A continuacion se especifican los datos de como han localizado las instalaciones las
personas encuestadas:

&8,60% Los ha enconfrado en ..
Los habia visto anteno..
S0 . .
Tenia informacién pre..
_ Otros
(4]
o 40%
BE
23.39%
0%
&,58%
0% 1.24%
Los ha Los habia visto Tenia Oriros
enconfrado e..  anferiormente.. informacia..

Fuente: Servicios de Atencion e Informacidn Turistica. Empresa Municipal Madrid Destino | Cultura | Turismo y Negocio. Valores
Provisionales.
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4.4. Busqueda de informacion previa sobre la Ciudad

El 55,27% no ha buscado informacion sobre la ciudad antes de su visita, mientras que
el 21,96% ha buscado informacidon a través de internet y el 18,05% la ha buscado en
guias turisticas de la ciudad.

También, pero en menor medida, se recurre a otros medios con un 2,42% como a la
familia y/o amigos, principalmente, a la informacién procedente de visitas anteriores o
a periddicos y revistas. Residualmente encontramos quien ha buscado la informacién a
través del teléfono de atencidn no presencial o a través de correo electrénico y postal.

En el grafico adjunto se pueden observar estos datos:

407 a ha buse T 9
 s507% Mo ha buscadeo inform.. 871
Internat 354
0% Guias turisticas publica.. 291
Otros 39
40% Teléfono 27
= Correo postal o electrs.. 10
B 305, Mulo o
B
21.56%
20% 18,05%
10%
2,47%
0% . 167%  062%  o0%

Mo ha nternet Guias Otros  Teléfono  Correo Mulo

buscado.. turisticas .. postal o ..

Fuente: Servicios de Atencion e Informacion Turistica. Empresa Municipal Madrid Destino | Cultura | Turismo y Negocio. Valores
Provisionales.

4.5. Valoracién de las Instalaciones de los SAIT
Las instalaciones de los SAIT tienen una valoracién media de un 8,70.

De los aspectos mejor valorados en este apartado en primer lugar se encuentra la
satisfaccion con el horario de atencion al publico con un 9,10, seguida por la
localizacién de las instalaciones con una valoracion media de 8,98, la valoracion del
mobiliario es de 8,95 y la distribucién del espacio representa un 8,93.

En el grafico que se muestra a continuacidn se pueden comparar estos datos:
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VALORACION DE LAS INSTALACIONES - 2016
PUNTUACION

Valoracion Global 8,70

Satisfaccion con el horario de atencidn al publico 9,10

Localizacién de las instalaciones 8,98

Mobiliario (sélo en Centros de Turismo) 8,95

Distribucidn del Espacio (sélo en Centros de Turismo) 8,93

Iluminacién (sélo en Centros de Turismo) 8,92

Orden y Limpiza 8,88

Sefializacién informativa 8,37

Ruido ambiental 7,46

Fuente: Servicios de Atencién e Informacidn Turistica. Empresa Municipal Madrid Destino | Cultura | Turismo y
Negocio. Valores Provisionales.

4.6. Personal de Atencion de los SAIT

El conocimiento del idioma utilizado por parte del personal de atencién es el mejor
valorado junto con la claridad del lenguaje utilizado, ambos items con una
valoraciéon de 9,56, y con todos los aspectos evaluados nos lleva a una valoracion
global de 9,47.

El segundo aspecto mas valorado por los usuarios encuestados ha sido el Trato y
Amabilidad con un 9,55, seguido por la Satisfaccién de la informacién facilitada con un
9,50 por delante de la Utilidad de la informacion facilitada con un 9,45.

VALORACION DEL PERSONAL DE ATENCION - 2016

PUNTUACION
Valoracion Global 9,47
Conocimiento del idioma utilizado por parte del personal 9,56
Claridad del lenguaje utilizado 9,56
Trato y Amabilidad 9,55
Satisfaccion de la informacion facilitada 9,50
Utilidad de la informacion facilitada 9,45
Aspecto del personal de atencion (vestimenta, aseo, identificacion) 9,37
Satisfaccion con la informacion facilitada sobre Visitas Guiadas 9,27

Fuente: Servicios de Atencién e Informacidn Turistica. Empresa Municipal Madrid Destino | Cultura | Turismo y
Negocio. Valores Provisionales.
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4.7. Organizacion del Servicio.
La organizacidn del servicio se valora con un 8,62 de media.

El aspecto mejor valorado que supera el 9 de nota media es la oferta de idiomas con
un 9,16, seguido por el horario de atencién al publico con un 9,15, y el nimero de
informadores turisticos que estan atendiendo con un 8,23.

VALORACION DE LA ORGANIZACION DEL SERVICIO - 2016

PUNTUACION
Valoracién Global 8,62
Oferta de idiomas 9,16
Horario de atencidn al publico 9,15
Numero de informadores turisticos que estan atendiendo 8,23
Tiempo de espera para ser atendido 7,92

Fuente: Servicios de Atencién e Informacidn Turistica. Empresa Municipal Madrid Destino | Cultura | Turismo y
Negocio. Valores Provisionales.

4.8. Medios materiales y documentales
La valoracién media de los medios materiales y documentales es un 8,87.

El contenido de los folletos es el aspecto mejor valorado con un 8,93, seguido de la
adecuacion de los folletosa la informacidn solicitada con un 8,90.

VALORACION DE LOS MEDIOS MATERIALES Y DOCUMENTALES - 2016

PUNTUACION
Valoracién Global 8,87
Contenido de los folletos 8,93
Adecuacion de los folletos a la informacion solicitada 8,90
Plano de la ciudad 8,83
Disponibilidad de folletos en el idioma del usuario 8,82

Fuente: Servicios de Atencion e Informacién Turistica. Empresa Municipal Madrid Destino | Cultura | Turismo y
Negocio. Valores Provisionales
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4.9. Nivel global de satisfaccion

La media de la valoracién global de los SAIT en el primer semestre del afio 2016 es de
8,903.

Es de destacar que el 95,1 % de las valoraciones realizadas supera el 8 de nota,
detallado en el siguiente cuadro:

VALORACION GLOBAL PRIMER SEMESTRE 2016

MEDIA| 1 | 2 | 3 | 4| 5 |6 | 7| 8 | 9 | 10 |SUBTOTAL|NS/NC|TOTAL

Valoracion |\ g g3 | o | o | 2 | 1| 8 | 11 | 41| 209 | 673 | 651 | 1596 16 | 1612
Global ’

Porcentaje 0| 0 |012|006|050|0,68]|2,54|12,97|41,75|40,38| 99 1 |100,00

Porcentaje 3,9 95,1 99 1 100,00

Fuente: Servicios de Atencién e Informacién Turistica. Empresa Municipal Madrid Destino I Cultura I Turismo'y
Negocio. Valores Provisionales.
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5. COMPARATIVA VALORACIONES 2012-2013- 2014 -2015-2016

Se ha realizado una comparativa entre las valoraciones obtenidas durante este estudio
estadistico y las obtenidas en el estudio del afno 2012, 2013, 2014, 2015 Y 2016.

Con respecto a la valoracién global del servicio se ha producido en este primer
semestre del afio 2016 un ascenso en la nota global con respecto a la obtenida en el
ano 2015 de 16 décimas, este ascenso en la puntuacién puede ser debido a la
finalizacion las obras de modernizacion de los SAIT y la mejora en sus instalaciones.

Aho 2012 2013 2014 2015 2016

Valoracion Global 8,73 8,94 8,98 8,74 8,903

Fuente: Servicios de Atencién e Informacidn Turistica. Empresa Municipal Madrid Destino | Cultura | Turismo y
Negocio. Valores Provisionales.

6. CONCLUSIONES

6.1. Perfil general de la persona entrevistada

El perfil general del turista que ha colaborado en este estudio es el siguiente:

Mujer (50,62%), extranjero (52,42%), con una edad comprendida entre los 25 y 44
anos (48,45%). El motivo de su visita es el ocio, recreo y vacaciones (61,91%),
habiendo llegado en avion (57,38%). Viaja en pareja (31,02%) y en el 22,27% de los
casos pernocto en la ciudad 3 noches y el 22,08% entre 4 y 7 noches. El 55,27 % no ha
buscado informacién sobre la ciudad antes de su visita, mientras que el 21,96% ha
buscado informacidon de Madrid a través de internet. Ha visitado el Centro de Turismo
de Madrid — Plaza Mayor un 26,05%, la mayoria de las personas encuestadas se han
encontrado los SAIT en el recorrido de su visita con el 68,80% y la mayoria volveria a
utilizar los servicios de atencién e informacion turistica con un 98,64%.

6.2. Conclusiones sobre las valoraciones de los SAIT

El Personal de Atencion es el mejor valorado de los grupos a evaluar, con una media
de 9,47. Destacando en su aspecto mads positivo el conocimiento del idioma utilizado
por parte del personal con un 9,56, y con la misma puntuacidn encontramos el item de
la claridad del lenguaje utilizado, obteniendo la puntuacién mas baja la Satisfaccién
con la informacion facilitada sobre Visitas Guiadas con un 9,27.
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A continuacién, los Medios materiales y documentales, con una media de 8,87.
Siendo su aspecto mejor evaluado el Contenido de los folletos con un 8,93 y, el que ha
obtenido una puntuacidn mas baja, la disponibilida de folletos en el idioma del usuario
con una puntuacién de 8,82.

En tercer lugar tenemos las Instalaciones de los SAIT, con una media de 8,70. Siendo
su aspecto mejor valorado la Satisfaccién con el horario de atencion al publico con un
9,10y, el peor valorado el ruido ambiental con una puntuacion de 7,46.

En dltimo lugar se encontrarian la Organizacidon del Servicio, con 8,62 de media.
Siendo el aspecto mejor evaluado la oferta de idiomas con un 9,16 vy el peor valorado
el tiempo de espera para ser atendido con un 7,92.

Para concluir, los Servicios de Atencidn e Informacién Turistica, tienen una valoracion
media global de 8,903, con un porcentaje de 95,1% de encuestados que han valorado
dichos servicios por encima de 8. Estos son unos datos muy positivos para estos
servicios, que evidencian la buena imagen que sus usuarios, visitantes, turistas y
residentes de nuestra ciudad, tienen de los mismos. Ademas, el 98,64 % de los
usuarios de estos servicios volverian a utilizarlos.

6.3. items suspendidos por los usuarios en sus valoraciones de los SAIT

No han superado la nota de 8 los siguientes items:
e El tiempo de espera para ser atendido, con una nota media de 7,92

e Ruido ambiental, nota media 7,46

7. ANEXOS

Anexo I. Modelos de cuestionarios realizados en Diciembre de 2015, en castellano e
inglés.
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