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1. Perfil del usuario
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Perfil del usuario

Género Edad (afios)

450% 54y 00N 546%

57,0% 57,5%
28 1% 25 0%
7 0% 9 1% 78% 8,3%
[
<25

25a 44 45a 64 650 mas

2012 H2011

QUOTA

Hombre g, my;  Mujer

Base 12:4.520 usuarios/as Base 11: 8.902 usuarios/as

Nacionalidad Pais de Origen

62,3% 61,2%

34.3% 49,6% 51,4% 48,1% 48,1%
2,3% 0
I

0,3%

Espaiia Otros paises Ns/Nc

Espafola Extranjera pais Extranjera pais Nc =012 B2011

fuera UE UE

H>012 W2011

1 : Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
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Perfil del usuario

1 ool ] -

QUOTA

Nivel de estudios

ESOo Bachiller Elemental _ 26,5%

Educacion Primaria - 13,1%

Licenciatura - 12,9%

Bachillerato LOGSE [ 11.4%

FP de grado medio - 6,9% m2012

FP de grado superior . 5,9%

Diplomatura . 5,1%

Estudios de postgrado o .
especializacion I 1,9%

No tiene estudios terminados I 1,8%

Base 12: 4.520 usuarios / as

Lugar de residencia

Vallecas (Puente de) s g 204
Ciudad Lineal mmm 6 49
Latina W 6 4%

Usera W 579

Carabanchel
Fuencarral-el Pardo
Tetuan
Chamartin
Villaverde
Hortaleza

Centro
Arganzuela
Chamberi
Moncloa-Aravaca
Salamanca
Vallecas (Villade)
San Blas

Retiro
Moratalaz
Vicalvaro

Barajas

_—57%
W 55%
— 48%
— 45%
m 45%
. /3%
. 4 2%
. 37%
. 3,7%
= 3,6%
. 3,6%
W= 35%
W 3,5%
. 33%
= 2.8%

= 28%

B 15%

Otros municipios ™= 4 304
No sabe/No contesta ™= 3 50,

Lineamadrid

Estudio de satisfaccion usuarios
Oficinas de Atencion al Ciudadano 2012
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Perfil del usuario
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QUOTA

Situacion laboral
- N 38,5%
Ocupado por cuenta ajena D 1 5%

| I 34,1%
Desempleadoyyahatrabajado antes I 26 5%

B 103%

Jubilado, pensionista, retirado B 03%

. Il 4,7%
Ocupado por cuenta propia — R

. H 3,6%
Estudiante B 7%

B 34%
I 08%

B 26%
B 335%

No contesta

Amade casa

_ _ | 0,3%
Realiza trabajo no remunerado | 0.2%

0,
Desempleadoy busca su primerempleo || 01’160//2
H2012 W2011

Base 12: 4.512 usuarios/as Base 11: 8.902 usuarios / as

Lugar de trabajo

Centro = 13 80

Salamanca W 7 7%
Ciudad Lineal e 5 50,
Chamartin === 4 794
Retiro mmm 4 3%
Latina === 4 1%
Fuencarral-el Pardo w4 0%
Hortaleza W 3 99
Tetuan === 3904
MoncloaAravaca B 3 89
Vallecas (Puente de) ™= 309
Chamberi ™= 2 9o
Barajas ™ 2 7%
Usera ™ 2 49
Carabanchel ™ 2 39
SanBlas ™ 239
Vicalvaro ™ 1 8%
Villaverde ™ 17%
Vallecas (Villade) ® 1.4%
Arganzuela ™ 1,3%
Moratalaz ¥ 1,2%
Otros municipios E—G— 17 30
No sabe/No contesta ™8 3 605

Base 12: 1.950 usuarios / as

Lineamadrid

Estudio de satisfaccion usuarios
Oficinas de Atencion al Ciudadano 2012
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Perfil del usuario
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QUOTA
Horario de visita Dia de la semana
Viernes
Dehtsr;ls17 De9a 12 Jueves 15,5% Lunes
5,7% horas
57,3%
Del2a 15
horas
37,0%

Base 12: 4.520 usuarios/as

Miércoles 21,9%
20,6%

Base 12: 4.520 usuarios/as

Lineamadrid

Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
Oficinas de Atencion al Ciudadano 2012
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2. Valoraciones generales
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Valoraciones generales @ jMADRm_’

QUOTA
Utilizacidon del punto de
Utilizacion de la Cita direccionamiento
PrEVia 84,0% 84,9%

31,9% 34,0%

15 4% 14, 6%

0,6% 0,4%

H2012 H2011 Nc
m2012 E2011
Basel2: 4.512 usuarios/as Basel2: 4.512 usuarios/as Base 11: 4.472 usuarios/as
Base 11: 4.472 usuarios/as
Indicacion correcta
98,4% 98,7%
No Me lo solucionarion
m2012 = 2011 alli
Basel2: 4.512 usuarios/as Base 11: 4.472 usuarios/as

Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC

LI neam ad rld Oficinas de Atencion al Ciudadano 2012 13
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Valoraciones generales EIMADRID! ;@!

RESOLUCION DE LA TRAMITACION O LA CONSULTA

QUOTA

87,8%
9,9%
1,6% 0,7%
Totalmente Parcialmente Ni parcialmente ni Nc
totalmente
Basel2: 4.512 usuarios/as Base 11: 4.472 usuarios/as
TOTALMENTE RESUELTO % Base
TOTALMENTE RESUELTO ) Base
EDAD
TOTAL 87,8 4512 N
ENTRE 18 Y 24 ANOS 86,9 315
NACIONALIDAD
ENTRE 25 Y 44 ANOS 90,0 2.573
ESPANOLES 86,0 2.812
ENTRE 45 Y 64 ANOS 85,6 1.269
RESTO DE PAISES 90,7 1.700
GENERO 65 O MAS ANOS 79,9 354
HOMBRE 86.9 2032 DISCAPACIDAD RECONOCIDA
Sl 81,6 78
MUJER 88,5 2.480
NO 87,9 3.670

1 ' Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
LI neam ad rld Oficinas de Atencion al Ciudadano 2012
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Valoraciones generales @ jMADRm_’

QUOTA

SATISFACCION GLOBAL

I 61,7%
I 71,2%

B 36,2%
N 26,7%

Muy Satisfecho

Satisfecho

Ni satisfecho no | 1,3%
insatisfecho | 1,30

| 0,4%
| 0,5%

Insatisfecho

0
Muy Insatisfecho I 8302

B 2012 H2011

Base 12: 4.490 usuarios/as Base 11: 4.453 usuarios/as

Lineamadrid

Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC

Oficinas de Atencion al Ciudadano 2012 15



Valoraciones generales

QUOTA

SATISFACCION
GLOBAL CON LA
GESTION

TOTALMENTE SATISFECHO

TOTAL 61,7% 4.490
NACIONALIDAD
ESPANOLES 57, 7% 2.797
RESTO DE PAISES 68,4% 1.693
EDAD
ENTRE 18 Y 24 ANOS 55,8% 314
ENTRE 25 Y 44 ANOS 62,2% 2.558
ENTRE 45 Y 64 ANOS 62,2% 1.266
65 O MAS ANOS 62,3% 352
GENERO
HOMBRE 60,8% 2.026
MUJER 62,5% 2.464
CON DISCAPACIDAD RECONOCIDA
Sl 63,6% 91
NO 61,6% 4.357

Lineamadrid

Estudio de satisfaccion usuarios

Oficinas de Atencion al Ciudadano 2012

INFORME OAC
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. Valoraciones generales @ jMADRm_’
QUOTA

SATISFACCION GLOBAL

8,72 8,99
m2012 m2011
Base 12:4.490 usuarios/as Base 11: 4.472 usuarios/as

Evolucidon Satisfaccion Media desde 2002 hasta 2012

e : Estudio de satisfaccion usuarios
I—I neam ad rld Oficinas de Atencion al Ciudadano 2012

8,16 8,39 7’90 7,66 7,65 7’94 8;87 8,70 8,86 8,99 8,72
2002-1 2002-2 2003 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
INFORME OAC
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Valoraciones generales @ jMADRm! [/.

¢, Cudles son sus principales razones para otorgar esta valoracion?

QUOTA

Amabilidad / Confianza / Seguridad NN 65,3%
Rapidez NN 49,4%
Buen servicio en general / Eficacia/ Calidad [N 20, 9%
Muy Satisafecho Il 8 9%
Cémodo/ Facil/ Claro Il 4 4%
Buenas instalaciones W 2,9%

Horarios B 2,1%

Cercaniaen el trato | 1,6% B Respuestas positivas
Lentitud B 1,4%

No resolvieron la consulta | 1,2% - Respuestas negativas
Insatisfecho Atencion I 1,2%

Informacion claray correcta | 0,9%
Limpieza de las instalaciones | 0,8%
Informacion errénea o escasa | 0,8%

Satisfecho pero se puede mejorar | 0,7%
FaltaPersonal | 0,2%

Mucha burocracia | 0,2% RESPUESTA MULTIPLE

Noopina | 0,8%

Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC

LI neam ad rld Oficinas de Atencién al Ciudadano 2012 18
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Valoraciones generales @ jMADmD!

FIDELIDAD RECOMENDACION

Si

QUOTA

98,8%

96,8%

Seguramente si

97‘ 7‘:%:. _

95,7%

0,7%
1,5%
No Probablemente
| 1.2% no
1,2%
‘ 0,4%
Ns / Nc 1,7%
1.1% Ns/ Nc
1,1%

| |
m2012 =2011 2012 2011

Basel2: 4.512 usuarios/as Base 11: 4.472 usuarios/as

Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC

LI neam ad rld Oficinas de Atencion al Ciudadano 2012 19



Valoraciones generales

| Eﬂ
- /
E IMADRID! D
QUOTA
FIDELIDAD % Base RECOMENDACION Base

TOTAL 08,8 4.512 TOTAL 4,512
NACIONALIDAD NACIONALIDAD
ESPANOLES 98,6 2.797 ESPANOLES 95,8 2.797
RESTO DE PAISES 99,1 1.693 RESTO DE PAISES 98,4 1.693
EDAD EDAD
ENTRE 18 Y 24 ANOS 99,6 315 ENTRE 18 Y 24 ANOS 98,4 315
ENTRE 25 Y 44 ANOS 98,6 2.573 ENTRE 25 Y 44 ANOS 97,0 2.573
ENTRE 45 Y 64 ANOS 99,0 1.269 ENTRE 45 Y 64 ANOS 96,5 1.269
65 O MAS ANOS 98,7 354 65 O MAS ANOS 94,3 354
GENERO GENERO
HOMBRE 98,7 2.032 HOMBRE 96,5 2.032
MUJER 98,9 2.480 MUJER 97,0 2.480
CON DISCAPACIDAD RECONOCIDA CON DISCAPACIDAD RECONOCIDA
Sl 99,0 78 Sl 91,5 78
NO 98,8 3.670 NO 96,9 3.670

1 : Estudio de satisfacciéon usuarios INFORME OAC
LI neam ad rld Oficinas de Atencioén al Ciudadano 2012
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3. Canales de informacion

\\\ LINEA
madrid
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Canales de informacion
QUOTA

ﬁ

IMADRID!

¢Sabe si la gestion/peticion de
informacion que ha realizado a ;Cual?
travées de esta OAC puede
realizarse a través de otro canal?

(% Si) Teléfono 010

41,9% 42,1%

madrid.es
(pagina Web)

7.0%
No contesta
M2012  M2011 l 5.3%
Otra OAC
distinta de
Base 12 LineaMadrid I 2.29%,
Base 12: 4.512 usuarios/as
Base 11: 4.472 usuarios/as
m2012

Base 12: 1.888 usuarios/as

58,0%

60,4%

65,3%

55,4%

=201

Base 11 :

1.883 usuarios/as

e : Estudio de satisfaccion usuarios
I—I neam ad rld Oficinas de Atencion al Ciudadano 2012

INFORME OAC
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Canales de informacioén

QUOTA

CONOCIMIENTO DE OTROS CANALES PARA REALIZAR LA GESTION

TOTAL 41,9 4512
NACIONALIDAD
ESPANOLES 44,7 2.812
RESTO DE PAISES 37,1 1.700
EDAD
ENTRE 18 Y 24 ANOS 41,3 315
ENTRE 25 Y 44 ANOS 43,3 2.573
ENTRE 45 Y 64 ANOS 40,8 1.269
65 O MAS ANOS 35,6 354
GENERO
HOMBRE 43,1 2.032
MUJER 40,8 2.480
CON DISCAPACIDAD RECONOCIDA
Sl 51,9 91
NO 41,8 4.377
Lineamadrid Ol 8 o Codatons 12

23
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Canales de informacion @ jMADRm_’

QUOTA

Motivos por los que se ha elegido presentarse en al OAC para hacer la
gestion /solicitar informacién

37,2%
33,7% 33,2%
2550  263% "
21,3%
15,9% 15,2%
10 3%
2,7% 2,5%
I .
Comodidad Rapidez Solo se puede Fiabilidad Segurldad Otros motivos
hacer
presencialmente
m 2012 ®2011
Basel2: 1.726 usuarios/as Base 11 1.749 ciudadanos/as
1 : Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
LI neam ad rld Oficinas de Atencién al Ciudadano 2012 24



B 4
1 ool ] -

QUOTA

4. Benchmarking

Lineamadrid

Estudio de satisfaccion usuarios
Oficinas de Atencion al Ciudadano 2012
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Benchmarking
QUOTA

¢,Ha utilizado alguna otra oficina de atencidn al ciudadano? (% Si)

Agencia INEM
Tributaria

Estatal (AEAT)

28,3% 28,9%

Satisfaccion
m2012 m2011

Base 12: 4.512 usuarios/as

Base 11: 3.873 usuarios/as

¢Cual?
23,0%
0,

. 14,5% 9,8% 9,0%

[ ] L L]
Oficina Otros Otros DGT

Seguridad ayuntamientos

Social

Base 12 : 1.276 ciudadanos/as

6,9%  W2012
[

DNI'y
Pasaportes
(Comisaria)

Lineamadrid

Estudio de satisfaccion usuarios
Oficinas de Atencion al Ciudadano 2012

INFORME OAC
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Benchmarking
QUOTA

UTILIZACION DE OTRAS OFICINAS

%

TOTAL 28,3 4.512
NACIONALIDAD
ESPANOLES 29,0 2.812
RESTO DE PAISES 27,3 1.700
EDAD
ENTRE 18 Y 24 ANOS 21,0 315
ENTRE 25 Y 44 ANOS 31,3 2.573
ENTRE 45 Y 64 ANOS 27,0 1.269
65 O MAS ANOS 18,1 354
GENERO
HOMBRE 29,3 2.032
MUJER 27,5 2.480
CON DISCAPACIDAD RECONOCIDA
SI 39,3 91
NO 28,2 4.377

Lineamadrid

Estudio de satisfaccion usuarios

Oficinas de Atencion al Ciudadano 2012

INFORME OAC
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QUOTA

Servicio OACs Linea Madrid comparado con el servicio ofrecido por otras
Administraciones

49,5%
28,2%
5,9% 6,8% . 8,9% .
— I I 0.7%
Mucho peor Peor Ilgual Mejor Mucho Mejor Ns/ Nc

1 ' Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
LI neam ad rld Oficinas de Atencion al Ciudadano 2012 28
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5. Caracteristicas de la gestion realizada

= \"\\
m
L= |

Estudio de satisfaccion usuario

, . ios
I—I neam ad rld Oficinas de Atencién al Ciudadano 2012 29



Caracteristicas de la gestion realizada

¢, Qué tipo de gestion?

. - I  66,7%
P O MIUN 8 R 60,0%

QUOTA

Caracter de la gestion
(% Particular)

: : W 7.7%
Tributos, impuestos y multas M| S 7%
g Hm 7,0%
(1) 0, )
93,9% 94,0% Informacién general B 56%
: : ; B 4,0%
Licenciasy permisosparaobras m 520%
; I 3,6%
Registro 1 31%
. 0 3,2%
Citaprevia B 21%
ST I 2,9%
Distintivo SER 1 23% - 2012
. : I 1,7%
Sugerencias, reclamaciones I 15% = 2011
. — . | 0,6%
- - Cambio domicilio permisos | 1'1%
2012 2011 . | 0.6%
Recogerimpresos | 0:5%
Base 12: 4.512 usuarios/as Obtencién firma electrénica I 0,2%
Base 11.: 4.472 usuarios/as .. . 0,3%
Tramites relativoscenso  0,1%
electoral I 0,3%
Avisa 0,1%
B 41%
Otros 1 2 4%
NG | 0,8%
Base 12: 4.512 usuarios/as
Base 11. 4.472 usuarios/as
Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
30
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Caracteristicas de la gestion realizada [/!

SATISFACCION GENERAL POR TIPO DE GESTION REALIZADA

QUOTA

Satisfaccion
Media
Padrén municipal 8,85 1,181
Informacion urbanistica (licencias y permisos

para obras y apertura de negocios)

Tributos, impuestos y multas 8,44 1,414
Solicitar Cita previa 8,61 1,402
Sugerencias, reclamaciones 8,03 1,777
Informacion general 8,68 1,322
Registro 8,58 1,294
Recoger impresos 8,03 1,189
Distintivo SER 8,64 1,259
Cambio de domicilio en el registro de
conductores y/o permiso de y circulacion
Obtencion de firma electronica 8,73 1,272
Tramites relativos al censo electoral 9,25 1,500
Solicitud de tarjeta azul 8,49 1,483
Avisa 8,83 6 0,753

GESTION REALIZADA

Desv. Tipica

8,29 1,669

8,43 1,317

1 ' Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
LI neam ad rld Oficinas de Atencion al Ciudadano 2012
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Caracteristicas de la gestion realizada E[/!

QUOTA

TIPO DE GESTION

NACIONALIDAD EDAD GENERO Cion]
DISCAPACIDAD
Espafiola Resto EznéltraeﬁiSSy E:;r:ﬁzossy Eg;r:ﬁtSsy 65;:1538 Hombre Mujer Si No
Padrén municipal 66,7 56,9 82,9 74,6 72,7 60,0 39,3 63,8 69,1 49,1
y permisos para obras)
Tributos, |mpuestos y multas 10,9 3.4 5,2 10,6 18,9
a1 a3
Sugerenuas reclamaciones 1, 7 0 7 2,8 1,3 2 0
08 63
Reg|stro 1, 1 11 3,7 4, 3
08
Distintivo SER 4, 1 1,6 2,6
0,6 0,7 0,3 0,6 0,8 0,7 0,5
de circulacion
Obtencion de firma electrénica 0,3 0,3
0.1
Solicitud de tarjeta azul 0, 6 0,6
Avisa 0,1 0,2 0,1 - 0,1 0,1 1,0 0,2 0,1 -
Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC

LI neam ad rld Oficinas de Atencion al Ciudadano 2012 32



Caracteristicas de la gestion realizada @ jMADmD!
QUOTA

¢Es la primera vez que visita una OAC de Lineamadrid?

25,1% 23,5%

W2012 H2011

Base 12: 4.512 usuarios/as Base 11: 4.472 usuarios/as

¢, Qué organismo cree que gestiona esta OAC?

0
14 2%17 8% 13.5049:6%
3,5% 3,8% 1,9% 3.7% 0,5% 0,8% 0,1% 0,4% 0,3% ]
El Ayuntamiento La Comunidad de Ambos ElGobiernode  Unaempresa Otros Otros Ns/Nc
de Madrid Madrid (Comunidady Espafa privada Ayuntamientos

Ayuntamiento)

® 2012 ® 2011
Base 12: 4.512 usuarios/as Base 11: 4.472 usuarios/as

Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC

LI neam ad rld Oficinas de Atencion al Ciudadano 2012 33



Caracteristicas de la gestion realizada

QUOTA

12 VEZ QUE VISITA UNA OAC DE LINEAMADRID

%

TOTAL 251 4512
NACIONALIDAD
ESPANOLES 26,4 2.812
RESTO DE PAISES 22,9 1.700
EDAD
ENTRE 18 Y 24 ANOS 29,9 315
ENTRE 25 Y 44 ANOS 24,4 2.573
ENTRE 45 Y 64 ANOS 23,6 1.269
65 O MAS ANOS 31,0 354
GENERO
HOMBRE 23,7 2.032
MUJER 26,3 2.480
CON DISCAPACIDAD RECONOCIDA
S 17,4 91
NO 25,3 4.377

Lineamadrid

Estudio de satisfaccién usuarios
Oficinas de Atencioén al Ciudadano 2012

INFORME OAC
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QUOTA

Caracteristicas de la gestion realizada @ jMADRm! 2

¢, QUE ORGANISMO GESTIONA ESTA OAC?

CON DISCAPACIDAD
ACREDITADA

NACIONALIDAD =D)2\D) GENERO

Entre By Entre25y Entre45y 6506 mas

Espafiola Resto - - - o
P 24 afios 44 afios 64 afos afios

Hombre M ujer Si No

La Comunidad de M adrid 14,6 u5 u3 1,0

51 B35 14 u2
El Ayuntamiento de M adrid m 70,7 58,3 59,3 654 68,1 69,4 66,4 65,7 56,9 66,3

Ambos (Comunidad y Ayuntamiento) 3,3

El Gobierno de Espafa

Otros

Base 4512 2812 1700 2573 1269 2.032 2.480 4377

1 : Estudio de satisfacciéon usuarios INFORME OAC
Lineamadrid - isfaccio

Oficinas de Atencion al Ciudadano 2012
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6. Sugerencias de mejora

\\\ LINEA
madrid

e : Estudio de satisfaccion usuarios
I—I neam ad rld Oficinas de Atencion al Ciudadano 2012
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Sugerencias de mejora
QUOTA

1 ool ] -

Felicitaciones/Todo Bien / Profesionalidad
Ampliar horarios de atencién al publico
Mejoresinstalaciones

Masrapidez pararealizar gestiones/ agilizar tramites
Aumento del personal para ser atendido
Mas informacion/mejorinformacion

mas gestiones/mas tramites

Mas cualificaciény profesionalidad
Mejorarla amabilidad y el trato

Menos burocracia/menos papeleo

Uso de fotocopiadoras para usuarios

Mas limpieza

Que no tengas que pedir cita previa
Mejorar el sistema informético

Ninguna

No sabe

Otras razones

N 18,2%
I 13,6%
B 7,7%
B 7,6%
B 6,4%

BN 58%

Bl 51%

Bl 4,0%

B 4,0%

B 39%

M 2,9%

M 238%

M 238%

M 27%

M 23%

| 0,2%

B 10,2%

W2012

Base 12: 416 usuarios/as

Estudio de satisfaccion usuarios

LI neam ad rld Oficinas de Atencion al Ciudadano 2012
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QUOTA

/. Expectativas

')\"\\
Fe \ LINEA .
madrid

Lineamadrid

Estudio de satisfaccion usuarios
Oficinas de Atencion al Ciudadano 2012
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Expectativas

1 ool ] -

QUOTA

Respecto a lo que usted esperaba, en esta OAC le han atendido...

46.4%

7,3%
12% - 0,1% 0,9%
Peorde lo que Igual de lo que Mejor de lo que Mucho mejor de lo  Mucho peor de lo que No sabe/ No
esperaba esperaba esperaba que esperaba esperaba contesta
Base 12 : 4.512 usuarios/as
Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC

Lineamadrid

Oficinas de Atencion al Ciudadano 2012
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Expectativas

Los siguientes aspectos han sido... respecto de lo que esperaba

El trato recibido

0,1% 1,2%

Las instalaciones de la oficina

0,1% 1,3%

El tiempo empleado en la gestion

0,2% 1,4%

El proceso de tramitacion

0,2% 1,5%

El resultado de la gestion

0,3% 1,4%

mMucho peor mPeor mlgual wmMejor mMuchomejor mNs/Nc Base 12 : 4.512 usuarios/as

Estudio de satisfaccién usuarios INFORME OAC
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QUOTA

8. Satisfaccion Global por OAC

\\\ LINEA
madrid

e : Estudio de satisfaccion usuarios
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Informe de resultados: Calidad y grado de satisfaccion con el servit

QUOTA

Oficinas cuyo nivel de satisfaccion
es inferior ala valoracion media de
las OAC

Oficinas cuyo nivel de satisfaccion es superior a la valoraciéon media de
las OAC
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Informe de resultados: Calidad y grado de satisfaccion con el servit

@: l MADRID!
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9. Atencion Presencial
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Ty
Atencion Presencial jMADRID!

QUOTA

Ordeny limpieza de la Oficina

Confortdurante la estancia 10009 8.87 Claridad de los carteles informativos

Grado de confianza/seguridad transmitida por la

Sistemade gestion de las colas de espera -
personaque le atendio

Adecuacion de lasinstalaciones al servicio que

Sencillezde latramitacion realizada
presta

-OResultado final de la gestién

%Iaridad y eficaciade lainformacion facilitada

2
Cualificaciény profesionalidad - Tiem po total empleado pararealizarla gestion

Horario de atencion al publico Tiempo de esperaen ser atendido

Cantidad de personal que esta atendiendo

—+— Satisfaccién 2012 —= Satisfaccion 2011
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Evolucion Atencidn Presencial (2008-2012)

@ l MADRID! %

Atributos que determinan el servicio PRESENCIAL

QUOTA

2000 2010 2011 2012
Orden y limpieza de la oficina 8,84 8,71 8,99 8,87

Confort durante la estancia 8,79 8,41 9.00 2,67
Sistema de gestion de las colas de espera 8,75 8,54 8,97 2,60
Adecuacion de las instalaciones al servicio que prestan 8,79 8,55 9,01 8,70
Amabilidad y trato del personal 9,01 8,81 9,08 8,97
Capacidad de didlogo y comunicacion de la persona que le atendio el punto de direccionamiento 8,92 8,08 9,07 8,86
Cualificacion y profesionalidad del la persona que le atendio 8,89 8,70 9,06 2,86
Claridad de los carteles informativos - - - 8,58
Horario de atencién al piblico 8,80 8,44 8,75 8,76
Cantidad de personal que esta atendiendo 8,70 8,41 8,83 2,67 8,48

Tiempo de espera en ser atendido 8,68 8,46 8,79 38,77
Tiempo total empleado en realizar la gestion 8,72 8,56 3,90 8,82
Claridad y eficacia de la informacién facilitada 8,86 8,59 8,90 8,79
Resultado final de la gestién 8,89 8,75 8,98 9,09
sencillez de la tramitacién realizada 8,87 8,69 8,97 8,88
Grado de confianza/seguridad trasmitida por quien atiende 8,91 8,81 9,00 8,88

Diferencia Significativa: £0,05

Diferencia positiva estadisticamente significativa respecto a la ola anterior

m Diferencia negativa estadisticamente significativa respecto a la ola anterior
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Evolucidon Atencion Presencial (2008-2012) @.{ jMADRID!

QUOTA
ELEMENTOS TANGIBLES
9,5 1
9 -
8,84
8,79
8,79
8,75
85 T
8 -
2008 2009 2010 2011 2012
“=Ordeny limpiezade la oficina Confortdurante la estancia
~===Sistemade gestion de las colas de espera Adecuacion de las instalaciones al servicio que prestan
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Evolucidon Atencion Presencial (2008-2012) @.{ jMADRID!

QUOTA
EMPATIA
9,5 1
9.01 9,07
o T 8,92
_8,86
8,89 —— 8,79
8,77
8,5 7
.
2008 2009 2010 2011 2012

=== Amabilidad y trato del personal
Capacidad de didlogoy comunicacion de la persona que le atendio el punto de direccionamiento
Cualificacion y profesionalidad del la persona que le atendi6
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Evolucidon Atencion Presencial (2008-2012) @.{ jMADRID!

QUOTA
CAPACIDAD DE RESPUESTA
9,50 T
9,00 + 8,90
8.80 8,82
8,72
8,70 8,60
8,56
8,50 T 8,08 8,57
8.41 8,48
8,00
2008 2009 2010 2011 2012

Horario de atencién al publico Cantidad de personal que esta atendiendo

Tiempo de espera en ser atendido Tiempo total empleado enrealizar la gestion
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Evolucion Atencidon Presencial (2008-2012)

FIABILIDAD Y EFICACIA

QUOTA

9,50 T

500 8,98
T 9,09
| 8’8\/0 8 79 ,

8,50 T 8,59 8,64

8,00 -
2008 2009 2010 2011 2012

Claridady eficaciade la informacién facilitada Resultado final de la gestion
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Evolucion Atencidon Presencial (2008-2012)

QUOTA
SEGURIDAD TRANSMITIDA
95 T
9,00
97T 8,88
— 8,81 ’
8,91 8,97 8,81
B 8;87 8,8?\
8,69 8,68
85 T
8 -
2008 2009 2010 2011 2012
Sencillezde latramitacion realizada
Grado de confianza/seguridad trasmitida por quien atiende
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10. Analisis de regresion
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Analisis de Regresion 2012 @_{ jMADRID! %_

QUOTA
Importancia sobre la satisfaccion global

Resultado final de la gestién 27,9%
Grado de confianza y seguridad que le ha transmitido la persona que le .. I 14,0%
Amabilidad y trato del personal [N 12,6%
Tiempo total empleado en realizar la gestion [N 11,9%
Sistema de gestion de las colas de espera [N 5,0%
Horario de atencion al ptblico [ 4,5%
Cualificaciony profesionalidad de la persona que le atendié B 4,0%
Sencillez de la tramitacion realizada I 3,8%
Cantidad de personal que esta atendiendo [ 3,2%
Claridad y coherencia de la informacion facilitada [ 3,2%
Capacidad de dialogo y de comunicacion de la persona que le atendio B 3,0%
Orden y limpieza de la oficina B 0 5%

Adecuacion de las instalaciones al servicio que se presta | 1,9%

Tiempo de espera en ser atendido [ 1,5% s o
Datos resultantes de un analisis de regresion lineal

multiple tomando como variable dependiente la

Confort durante la estancia (temperatura, asientos...) i 0,7% . -
satisfaccion global

: : , 0
Claridad de los carteles informativos | 0,2% Bondad del ajuste (R? ajustado ) = 0,992
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11. Anexo OAC
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QUOTA

N Y,
. Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2012) %

ARAVACA
10,00 T
| 9,29 9,12
: 9,08
9,00 T
8,50 + 50
8,00
750 T
7,00 —
2008 2009 2010 2011 2012
- ARAVACA
Satisfaccion Global Media
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QUOTA

N Y,
. Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2012) %

ARGANZUELA
10,00 T
9,50 T 9,34
9,00 8,82
8.71 81
850 8,68
8,00
750 T
7,00 —
2008 2009 2010 2011 2012
- ARGANZU..
Satisfaccion Global Media
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. Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2012) @r jMADRID!

BARAJAS

10,00 T

9,50 T

9,03

9,00 T 8,90
8,81 ’
| / \ 8,63/

8,50 +
8,46
8,00

750 T

7,00 —

2008 2009 2010 2011 2012

“BARAJAS

Satisfaccion Global Media
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. Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2012) @r jMADRID!

QUOTA

CARABANCHEL
10,00 T
9,50

19 9,1
9,00 87
I 9,03
8,50 T
8,16
8,00 T
7,50 T
7,00 *
2008 2009 2010 2011 2012
o= CARABANCHEL

Satisfaccion Global Media
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QUOTA

10,00 T

9,50

9,00 T

8,50 T

8,00 T

750 T

7,00 —

2008

N Y,
. Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2012) %

CENTRO

9,48

9,10
/\,06

2009 2010 2011 2012

=== CENTRO
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. Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2012)

QUOTA

CIUDAD LINEAL

10,00 T

9,50
9,18
9,00

i 8,94
’ 05
8,50 8,46 841

8,00 T

750 T

7,00 —

2008 2009 2010 2011 2012

=== CIUDAD LINEAL
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. Evoluciéon Satisfaccion Global OAC (2008-2012)

QUOTA

CHAMARTIN

10,00 T

9,50 T

9,00
8,54

8,91
8,63

8,50

8,32
8,00 T 7

750 T

7,00 —

2008 2009 2010

o= CHAMARTIN

2011 2012
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. Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2012)

QUOTA

CHAMBERI
10,00 T
9,50 + 917 9,20 42
9,00 +
52

8,50 -+
8,00 T
7,50 T

7,35
7,00 ~

2008 2009 2010 2011 2012

= CHAMBERI
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. Evoluciéon Satisfaccion Global OAC (2008-2012)

QUOTA

2011 2012

FUENCARRAL

10,00 T
9,50 +
9,00 +
8,50 -+ 8,33 338

8,35
8.00 7T 7,68
7,50 T
7,00 *

2008 2009 2010

=== FUENCARRAL
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. Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2012)

QUOTA

HORTALEZA
10,00 T
9,50
I 9.21
9,00 + 9!27 8,84
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. Evoluciéon Satisfaccion Global OAC (2008-2012)

QUOTA

LATINA
10,00 T
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| 9,40 8,89 8,96
N \ 900
I \,56
8,50
8,00 T
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7,00 —
2008 2009 2010 2011 2012
o LATINA
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QUOTA

. Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2012)

MONCLOA
10,00 T
9,50
9,24 9.18
9,00 + 8,74 872
8,50 -+ —
8,56
8,00 T
750 T
7,00 —
2008 2009 2010 2011 2012
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N Y,
. Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2012) %

NUMANCIA
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. Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2012)

QUOTA

8,59

2008

P.VALLECAS
9,08
8,55 8.6
8,23
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9,50 T

9,00 T

8,50

8,00 T

750 T

7,00 —

. Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2012)

QUOTA

RETIRO
8,60
8,33
8,39 7.97
5
2008 2009 2010 2011 2012
e RETIRO
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. Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2012)

QUOTA

SALAMANCA
10,00 T
9,50
9,05 9,05
9,00
8,46
8,50
8,36
8.00 | 7,71
7,50 T
7,00 —
2008 2009 2010 2011 2012
= SALAMANCA
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. Evoluciéon Satisfaccion Global OAC (2008-2012)

QUOTA

SAN BLAS

10,00 T

9,50 T

9,09

[ 9,00
9,00 + 9,21\ 282 T —

8,50
8,00 T

750 T

7,00 —

2008 2009 2010

=== SAN BLAS

2011 2012
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N Y,
. Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2012) %

QUOTA

SANCHINARRO

10,00 T

9,50 +
I 9,10
9,00 + 8,76

9,01 68
8,42

8,50
8,00 T

750 T

7,00 —

2008 2009 2010 2011 2012

=== SANCHINARRO
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. Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2012)

QUOTA

TETUAN
10,00 T
9,50 + 912 9,32
9,00 8,87
67
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8,00 T
7,50 T
7,00 —
2008 2009 2010 2011 2012
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. Evoluciéon Satisfaccion Global OAC (2008-2012)
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USERA
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. Evoluciéon Satisfaccion Global OAC (2008-2012)
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. Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2012)
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. Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2012)
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8,61 Ve
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- Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2012)
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2009 2010
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2012
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