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Objetivo principal
Medir y conocer la calidad y satisfacción de los usuarios de las 

Oficinas de Atención al Ciudadano Línea Madrid
OAC Latina

Determinación del perfil de usuarios/as

Uso realizado del servicio

Conocimiento que se tiene del servicio

Calidad del servicio

Satisfacción con el servicio

Sugerencias de mejora del servicio
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Ficha Técnica

Encuesta personalMETODOLOGÍA

Usuarios de la OAC LatinaUNIVERSO

MUESTREO Muestreo por cuotas

Se han realizado un total de 352 encuestas, de tal forma que 177 son referentes 
a expectativas y 175 son referentes a satisfacción

MUESTRA

ERROR MUESTRAL ±1,9 para un NC 95%

Del 29 de octubre al 16 de noviembre de 2007FECHAS

Encuestadores profesionales de AppendEQUIPO

Oficinas de Atención al Ciudadano LatinaLUGAR

Control de entendimiento del cuestionario en el briefing a los encuestadores.
Control telefónico de un 10% de las entrevistas
Control de consistencia estadística de los datos principales

CONTROLES

Se adjunta modelo en CD anexoCUESTIONARIO
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Base: 352 usuarios/as
Perfil de usuario/a

Sexo

Hombre
43,5%

Mujer
56,5%

Edad

65 o más 
años
6,8%Entre 45 y 64 

años
17,0%

Menor de 25 
años
12,2%

Entre 25 y 44 
años
64,0%Nacionalidad

Extranjera 
fuera de la 

UE
47,5%

Española
48,6%

Extranjera 
de la UE,

4,0%

71,5%

18,1%

7,9%
0,3% 2,0% 0,3%

0%

20%

40%

60%

80%

Ocupado Desempleado Jubilado,
pensionista,

retirado

Realiza trabajo
no remunerado

Estudiante Nc

Situación laboral
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Base: 352 usuarios/as
Uso del servicio ofrecido en la OAC
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Base: 352 usuarios/as
Uso del servicio ofrecido en la OAC

26,0%

56,2%
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Base: 352 usuarios/as
Uso del servicio ofrecido en la OAC

22,0% 22,0%
20,8% 19,9%

15,3%
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40,7%
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Base Expectativas: 176  usuarios/as

Base Satisfacción: 176  usuarios/asCalidad y grado de satisfacción del servicio

Elementos tangibles
Expectativas elementos tangibles

8,17

7,96

8,11

8,81

8,62

8,60

8,47

8,13

8,13

7,97

8,06

8,20

8,10

8,22

8,12

9,03

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Adecuación general instalaciones-servicio

Sistema de gestión de las colas

Disponibilidad de medios materiales

Confort durante la estancia

Iluminación

Temperatura

Orden y limpieza

ELEM ENTOS TANGIBLES

Expectativas Media

Satisfacción elementos tangibles

8,57

8,40

8,54

9,17

9,06

8,98

8,82

8,17

8,05

7,96

8,11

8,26

8,11

8,32

8,14

9,03

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Adecuación general instalaciones-servicio

Sistema de gestión de las co las

Disponibilidad de medios materiales

Confort durante la estancia

Iluminación

Temperatura

Orden y limpieza

ELEM ENTOS TANGIBLES

Satisfacción Media
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Base Expectativas: 176  usuarios/as

Base Satisfacción: 176  usuarios/asCalidad y grado de satisfacción del servicio

Personal

Satisfacción personal

9,02

9,06

9,04

8,50

8,37

8,56

8,48

9,03

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Cualificación y
profesionalidad

Capacidad de diálogo y
comunicación

Amabilidad y trato

PERSONAL

Satisfacción Media

Expectativas personal

9,39

9,53

9,48

8,60

8,48

8,61

8,56

9,52

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Cualificación y
profesionalidad

Capacidad de diálogo y
comunicación

Amabilidad y trato

PERSONAL

Expectativas Media
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Calidad y grado de satisfacción del servicio

Capacidad de respuesta

Base Expectativas: 176  usuarios/as

Base Satisfacción: 176  usuarios/as

Satisfacción capacidad de respuesta

7,86

8,30

8,02

7,82

7,69

8,21

7,88

7,91

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Tiempo total empleado

Tiempo de espera

Cantidad de personal que
está atendiendo

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

Satisfacción Media

Expectativas capacidad de respuesta

8,86

9,20

8,95

7,96

7,85

8,10

7,97

8,80

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Tiempo total empleado

Tiempo de espera

Cantidad de personal que
está atendiendo

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

Expectativas Media
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Calidad y grado de satisfacción del servicio

Fiabilidad, eficacia

Base Expectativas: 176  usuarios/as

Base Satisfacción: 176  usuarios/as

Expectativas fiabilidad, eficacia

9,72

9,68

8,42

8,37

8,40

9,64

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Resultado final de la
gestión

Claridad y eficacia de la
información

FIABILIDAD, EFICACIA

Expectativas Media

Satisfacción fiabilidad, eficacia

8,77

8,75

7,98

8,16

7,89

8,72

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Resultado final de la
gestión

Claridad y eficacia de la
información

FIABILIDAD, EFICACIA

Satisfacción Media
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Calidad y grado de satisfacción del servicio

Seguridad

Base Expectativas: 176  usuarios/as

Base Satisfacción: 176  usuarios/as

Expectativas seguridad

9,55

9,70

9,67

9,65

8,40

8,40

8,34

8,44

8,39

9,65

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Grado de
confianza/seguridad

Coherencia de la
información

Sencillez de la tramitación
realizada

Entendimiento de la
información facilitada

SEGURIDAD

Expectativas Media

Satisfacción seguridad

8,82

8,80

8,85

8,82

8,20

8,17

8,04

8,16

8,14

8,81

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Grado de
confianza/seguridad

Coherencia de la
información

Sencillez de la tramitación
realizada

Entendimiento de la
información facilitada

SEGURIDAD

Satisfacción Media
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Base Satisfacción: 176  usuarios/as
Calidad y grado de satisfacción del servicio

Satisfacción global con el servicio

Satisfacción global

92,6%2,3%

1,5% 1,8% 7,3% 29,7% 59,7%0,6% 1,7% 5,1% 29,5% 63,1%

Insatisfecho Satisfecho

Nota:            0    1     2                   3        4      5          6                  7         8       9         10

Valoración media OAC Latina 8,68 

Valoración media OAC: 7,94
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Base: 176 usuarios/as
Sugerencias y mejoras

Sugerencias de mejora

0,6%

0,6%

0,6%

0,6%

1,1%

2,3%

2,3%

2,8%

3,4%

1,7%

84,7%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Ns/Nc

Ninguna

Mala información en 010

Ampliar horario

Mayor facilidad en trámites

Atender mejor a los españoles

Mejor explicaciones

Personal más preparado

Mejorar trato

Más personal

Más rapidez en trámites
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OAC LATINAConclusiones

La OAC de Villa de Vallecas presenta en comparación con el resto de oficinas un mayor uso de sus 
servicios por parte de ciudadanos de nacionalidad extranjera. También es una de las oficinas que recibe un 
mayor porcentaje de ciudadanos desempleados.

Prácticamente todas las gestiones que se realizan en la OAC de Latina son de carácter particular y 
están relacionadas fundamentalmente con el padrón municipal. Cerca de la mitad de las gestiones que se 
llevan a cabo en esta oficina son referidas a volantes, certificados y renovación de población extranjera.

En todos los aspectos evaluados el nivel de satisfacción presentado en la oficina de Latina es superior a 
la evaluación global de las OAC, aunque también lo es el nivel de exigencia. Las dimensiones en las cuales 
el nivel de exigencia es mayor es en Seguridad y Fiabilidad, eficacia.

A pesar de que el nivel de exigencia es muy alto, de forma global la OAC de Latina es una de las 
oficinas que alcanzan una valoración más alta por parte de los usuarios/as.  

La rapidez en los trámites y la demanda de más personal atendiendo son los aspectos más 
mencionados por los usuarios/as cuando se les pregunta acerca de aquello que consideran que debería 
mejorar.
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Madrid
Anabel Segura, 11 
Edifico Albatros – A – 5ª planta 
28108 – Alcobendas (Madrid) 
Telf.: +34 91 625 00 49

Zaragoza
Josefa Amar y Borbón, 2 - 3ºA
50001 Zaragoza
Telf.: +34 976 23 88 82

Bilbao
Alda. Recalde, 1 1º A
48009 Bilbao
Telf.: +34 94 480 55 71

Vitoria
Paraguay, 23 - bajo
01012 Vitoria-Gasteiz
Telf.: +34 945 16 70 00

Santander
Paseo Calvo Sotelo 19, 6ª planta, of. 5
39002  Santander
Telf.: +34 942 21 17 43

Logroño
Ruavieja, 67-69 2ª planta
26001 Logroño
Telf.: 941 25 14 96

E-mail: info@append.es

Web: www.append.es


