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Metodologia: Ficha Técnica ![:/a;.!

Cuestionario satisfaccion: usuarios de las Oficinas de Atencion a la
Ciudadania de Linea Madrid

Universo

4.782 entrevistas. Minimo aproporcional de 150 entrevistas por OAC mas

5 el porcentaje correspondiente al peso de cada OAC entre la afluencia

Tamafio Muestral total. Con posterioridad los resultados han sido ponderados segtn datos
reales de afluencia en el afio 2013.

Cuestionario satisfaccion: usuarios seleccionados aleatoriamente en

Muestreo y seleccion de > ” : . . : P
Oficinas de Atencion a la Ciudadania despueés de realizar alguna gestion.

informantes

Tomando como universo el total de atenciones realizadas en el afio 2013
Errores muestrales (2.440.687), el error para el total de la muestra es del +/- 1,44% para un
nivel de confianza del 95.5% (2sigma) y p=q=50%.

Fechas trabajo de campo 6 al 27 de octubre de 2014

Quota Research

Trabajo realizado por
www.quotaresearch.com
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QUOTA

CONTROL DE SUPERVISION

El control de calidad que se emplea para supervisar y asegurar la calidad de las entrevistas presenciales
en las OAC es mixto.

Por un lado, un supervisor tiene encomendada la labor de desplazarse aleatoriamente y sin avisar a los
entrevistadores por las OAC en donde se estd trabajando para comprobar que el entrevistador se
encuentra alli y que realiza su trabajo de acuerdo a las instrucciones que han recibido cada uno de los
entrevistadores.

De otro lado, a medida que se van recibiendo las entrevistas cumplimentadas en las oficinas, se van
clasificando por OAC y de manera aleatoria se procede a llamar al 15% de las entrevistas de cada una
de ellas, para comprobar la veracidad de los datos reflejados en la misma. Se comprueba el dia de
realizacion y una serie de preguntas para chequear que todo es correcto.

En caso de que, tras el control de calidad, se determine que una entrevista debe ser anulada, se procede
a revisar todas las entrevistas realizadas por ese entrevistador para detectar si ha sido una situacion
aislada o si por el contrario, es una circunstancia que se repite en un niumero suficiente de encuestas
gue aconseje que anular el lote completo de encuestas y volver a repetirlas.

Estudio de satisfaccién usuarios
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Metodologia: Ficha Técnica %

METODOLOGIA

Encuesta personal

Se han realizado 4.782 entrevistas, aplicandose cuotas por oficina, dia de la

MUESTRA semana y horario de atencién
ARGANZUELA 188 )
ARAVACA 73 REALIZACION DEL CAMPO %
BARAJAS 175 HORARIO
CARABANCHEL 214
CENTRO 203 De 9 a 10 horas 14,1
gmmgg;?\‘ ;22 De 10 a 10:59 horas 19,6
CIUDAD LINEAL 190 De 11 a 11:59 horas 19,8
FUENCARRALEL PARDO 207
HORTALEZA 212 De 12 a 12:59 horas 18,2
LATINA 223
MONCLOA 208 De 13 a 13:59 horas 14,0
'\NAS,\F;:LQII':Z 122 De 14 a 14:59 horas 6,7
PUENTE DE VALLECAS 225 De 15 a 17 horas 75
RETIRO 197 -
SALAMANCA 200 DIA DE LA SEMANA
SAN BLAS 202 Lunes 215
SANCHINARRO 214
TETUAN 200 Martes 20,6
USERA 213 —
VICALVARO 203 Miércoles 21,5
VILLA - VALLECAS 200 Jueves e
VILLAVERDE 211 ’
EL PARDO 7 Viernes 17.0
VELARDE 33

Estudio de satisfaccién usuarios INFORME OAC

Lineamadrid
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Perfil del usuario

QUOTA

Género Edad (afios)

sz 481%  O>"* 51.9%

56,0%
45 0% .
28 506 34,2 Y%
8,0% 5,5%
I e

Hombre Mujer <25 25 a 44 45 a 64

m2013 = 2014 ®2013 ®2014

Base 2013: 4.537 usuarios/as
Base 2014: 4.782 usuarios/as

y 15,3%
4%
———

65 0 mas

Nacionalidad Pais de Origen
77,1%
61,6%
65,6% 52,7%
33,9% 0 0
20,1% 46 2% 34,4%
. 3 6% 2,8% 0,9% 0,1% - 1,1% 0,04%
Espafiola Extranjera pais Extranjera pais Nc ESpana Otros paises Ns/Nc
fuera UE UE §2013 ®2014
H 2013 ® 2014
INFORME OAC
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Perfil del usuario

QUOTA

Nivel de estudios

ESO o Bachiller Elemental

I 25,5%
I 21,0%

Vallecas (Puente de)

Carabanchel

. . 0, .
Licenciatura __15'189/°4°,, Lating 7,
e Ciudad Lineal M 5
Bachillerato LOGSE =1$Z°2/‘:,,5 Fuencarral-el Pardo S s 1
| Usera Mm%,
- imaria 1M 10.4% o
Educacién Primaria N 10,5% Villaverde [, ‘725,
. Centro B 4.9%
FP de grado superior - %32‘; —_ i
2% Tetudn s 43%
FP de grado medio - 72 Chamartin == 3%
970 = 2013 Chamber === 43%
) 6 6% 43
Diplomatura = 6.2% 2014 Hortaleza M 47%
Vallecas (Villa de) M= 40%
. .. ., . 2.7% _ 39%
Estudios de postgrado o especializaciéon . 5.4% Arganzuela ' 1%
. . . » . i 36?6
Arquitectura/ingenieria superior L1.5% Salamanca = 3
W29
70 Retiro & 33%
No tiene estudios terminados :128;‘;5 Moncloa-Aravaca & ;4%
" SanBlas = %%
Arquitectura/lngenieria técnica :11'!149% Vicalvaro = ,51%
Moratalaz §§ 777
No contesta M 2.5% N
| 0,5% Barajas = /%
Otros municCipios s £ 9%
Base 2014: 4.782usuarios / as No sabe/No contesta ™, 2./%
Base 2013: 4.537 usuarios / as
Estudio de satisfaccién usuarios INFORME OAC

Lineamadrid
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Perfil del usuario
QUOTA

Situacioén laboral

Ocupado por cuenta ajena

Desempleado y ya ha trabajado antes

Jubilado, pensionista, retirado

Ocupado por cuenta propia

Estudiante

Desempleado y busca su primer empleo

Labores domeésticas

Realiza trabajo no remunerado

Otra situacién

I 40,2%
I 35,3%

I 34.0%
I 27,8%

B o.1%
I 17,9%

B 65%
B 11,3%

B 5.0%
B 3,9%

| 0.8%
I 1,3%

B 28%
| 1,1%

| 0,3%
| 0,3%

| 0,9%

Base 2013: 4.537 usuarios / as Base 2014: 4.782 usuarios / as

Lugar de trabajo

o 0,
Otros municipios —130/6 19,8%

Centro mmmm—=_100%, ,,
Chamartin T 4%
Salamanca [ ol

Moncloa-Aravaca e *£%,
Chamberi [ 4%%
Hortaleza [ %%¢

Carabanchel Sm?4%,,
Fuencarral-el Pardo [ 5%
Ciudad Lineal [, 48%
Arganzuela Bg'1%,

Retiro mm J4%

m2013
Latina [y d/%

m 2014
Tetuan = 7%

San Blas =% %%%
Vallecas (Villa de) %%,
Vallecas (Puente de) &= 727
Barajas = %1%
Usera = 5%
Villaverde & /'9%
Moratalaz & |§%

Vicalvaro B
No sabe/No contesta Erqor— 10.3%

Base 2013: 2.116 usuarios/as Base 2014: 2.216 usuarios / as

Lineamadrid

Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC

Oficinas de Atencion a la Ciudadania 2014
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Valoraciones generales @ jMADRm_’

¢Podria usted decirme si tiene algun tipo ¢Ha tenido alguna dificultad

de discapacidad fisica, psiquica o especial hoy en la oficina que no
sensorial? haya podido ser resuelta?

QUOTA

v}

No
91,5%
Accesibilidad dificil (a
timbres, puestos, mesas, |1,5%
bafios no-adaptados)
I 4.6%
S E d ient
o scasez de asientos en zona o
I 8.0% de espera 0,3%

1.0% Otras |[0,4%

2

MNo contesta

0,4% 2013 w2014

Base 2014: 4.782 usuarios / as No sabe 1%

Base 2013: 4.357 usuarios / as

e H Estudio de satisfaccion usuarios
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Perfil del usuario

- 74

Distribucion de entrevistas por horay dia

Horario de visita

(% de entrevistas)

De15a17
horas
7,.5%
De12a15 De9a12
horas horas

38,9% 93,6%

Base 2014: 4.782 usuarios/as

Dia de la semana

(% de entrevistas)

Viernes Lunes
0
L — 71.5%

Jueves
19,3%

Miércoles
21,5%

Base 2014: 4.782 usuarios/as

Lineamadrid

Estudio de satisfaccién usuarios INFORME OAC
Oficinas de Atencion a la Ciudadania 2014
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2. Valoraciones generales
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Valoraciones generales

QUOTA
Utilizacion del punto de
Utilizacién de la Cita direccionamiento
Previa 85,6% 82,9%
28.2% 32,8%
14 40/0 17 1ty0
- e
No
w2013 ®2014 2013 2014
Base 2013: 4.537 usuarios/as  Base 2014: 4.782 usuarios/as Base 2013: 4.537 usuarios/as Base 2014: 4.782 usuarios/as
Indicacidn correcta
98,9% 97,4%
w2013 u2014
I I 0,6% 1,7% 0,1% 0,1%
Me lo solucionaron Mo sabe MNo contesta

alli
Base 2013: 3.884 usuarios/as Base 2014: 3.964 usuarios/as

Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC

Llneam adrld Oficinas de Atencién a la Ciudadania 2014 14



Valoraciones generales @ jMADRm_’

RESOLUCION DE LA TRAMITACION O LA CONSULTA

QUOTA

86,8% 89,20/0
2013 =2014

Base 2013: 4.537 usuarios/as
Base 2014: 4.782 usuarios/as

10,7% /
5,2% 2,1% 5,5% 0.4% 0,1% 0,1%
— — ,
Totalmente Parcialmente Ni parcialmente ni  No se ha resuelto Nc Ns
totalmente

MOTIVOS POR LOS QUE NO HA PODIDO SER RESUELTA DICHA GESTION

Falta documentacion I 29 6%
El tramite no puede realizarse en la OAC . 16,5%
Informacion facilitada errénea o incompleta == 10,3% Base: 510 usuarios/as
Fallo en el sistema informatico ™ 3,7%
Las instrucciones de los impresos son complicadas 1 0,8%
Otros NN 32 9%

Ns/Nc W 68%

Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC

LI neam ad rld Oficinas de Atencion a la Ciudadania 2014
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Valoraciones generales E lMADRlD,’ %

QUOTA
TOTALMENTE RESUELTA % Base
TOTAL 89,2 4.782
RESOLUCION DE NACIONALIDAD
LA TRAMITACION ESPAROLES 87,8 3687
O LA CONSULTA )
EXTRANJERA PAIS DE LA UE 88,1 132
EXTRANJERA PAIS FUERA UE 94,8 959
EDAD
ENTRE 18 Y 24 ANOS 90,2 261
ENTRE 25 Y 44 ANOS 91,5 2150
ENTRE 45 Y 64 ANOS 87,8 1636
65 O MAS ANOS 85,0 731
GENERO
HOMBRE 87,5 2299
MUJER 90,7 2483
CON DISCAPACIDAD RECONOCIDA
Sl 84,7 385
NO 89,6 4.377

1 ' Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
LI neam ad rld Oficinas de Atencion a la Ciudadania 2014



Valoraciones generales
QUOTA

Tt

@ jMADRm,’ %

Muy Satisfecho

Satisfecho

SATISFACCION GLOBAL

Ni satisfecho no | 1.2%
insatisfecho I 2,5%

| 0,3%
Insatisfecho
| 0,8%
m2013 m®m2014
_ ‘ 0,3% Base 2013: 4.515 usuarios/as
Muy Insatisfecho _
| 0,7% Base 2014: 4.775 usuarios/as
Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC

Lineamadrid

Oficinas de Atencion a la Ciudadania 2014
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Valoraciones generales E lMADRlD,’ %

QUOTA
TOTALMENTE SATISFECHO % Base
TOTAL 64,3 4.775
NACIONALIDAD

ESPANOLES 59,5 3681

EXTRANJERA PAIS DE LA UE 71,8 132

EXTRANJERA PAIS FUERA UE 81,8 958

EDAD
p ENTRE 18 Y 24 ANOS 67,7 261
SATISFACCION
GLOBAL CQN LA ENTRE 25 Y 44 ANOS 68,6 2148
GESTION

ENTRE 45 Y 64 ANOS 58,8 1633

65 O MAS ANOS 63,4 728

GENERO
HOMBRE 61,2 2297
MUJER 67,2 2478
CON DISCAPACIDAD RECONOCIDA

Sl 55,7 385
NO 65,1 4.370

1 ' Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
LI neam ad rld Oficinas de Atencion a la Ciudadania 2014
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Valoraciones generales @ jMADmD! %

QUOTA
SATISFACCION GLOBAL
8,81 8,72
m2013 n2014
Base 2013: 4.515 usuarios/as Base 2014: 4.775 usuarios/as
Evolucion Satisfaccion Media desde 2002 hasta 2014
8,16 8,39 7,90 7.66 765 7,94 8,87 8,70 8,86 8,99 8,72 8,81 8,72

* o . o — & & * o B >

2002-1  2002-2 2003 2005 2006 2007 2008 2008 2010 2011 2012 2013 2014

Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC

LI neam ad rld Oficinas de Atencion a la Ciudadania 2014
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Valoraciones generales

= 7
@lMADRID! 2

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

Buena atenciénitrato amablefactitud v disposicion de ayuda v escucha

Eficacia de gestidn/profesionalidad, capacidad resolutiva

Agilidad, rapidez de gestion/proporcionan cita urgente, inmediata
Atencidéninmediata, agilidad de avance de colas, puntualidad para llamar a las citas
Informacidn y orientacion clara, aclaracion de dudas, explicacién del proceso
Buenas instalaciones, logistica, infraestructura (limpio, orden, comodo, amplio, [Uz)
Cercania, proximidad (a domicilio, trabajo)

Tiempolargo de espera

Foco personal/hay puestos sin atencion

Tramite sencillo, sin dificultades burocraticas/el personal facilitala gestion
Lentitud de gestion

Ineficacia, gestidnsinresolver

Horario escaso, poco adecuado

Esla oficina que corresponde, la conoce hace tiempo, costumbre
Organizacion de las funciones

Horario adecuado, amplio

Menos gente

Tiene que volverftuvo quevolver varias veces (por no tener cita, etc.)
Dificultad de tramite/muchas pegas, rigidez burocracia, demasiado papeleo
Instalaciones ylogistica pocoadecuadas, pequefias, incomodas, pocas sillas
Desunificacion de servicios, gestiones/rebotes/desorganizacion de funciones
Trato distante, poco amable, deficiente atencion
Informacidn poco clara, errdnea, incompleta
Foca cualificacion/escaso conocimiento de su trabajoferrores
Inspiran confianza
Hubo derivacidn de otra OAC/en donde no habia citas disponibles
Problemas con sistemainformatico
Accesibilidad de la oficina/fbuena ubicacion/facilidad para llegar a ella

Hay suficiente personal/no hay sitios de atencién vacios
Otras

48,3%
37,2%
27,5%
17,6%
5,0%
3,1%
2,8%
- 2,1%
m 1,6%
1,6%
m 1,6%
. 1,1%
1%
0,9%
0,7%
g';;’:z Bl Respuestas negativas
10,6%
10,5%
10,5%
10,5%
10,3%
1 0,3%
10,2%
0,1%
0,1%
1 0,1%
0.1% RESPUESTA MULTIPLE
0,0%
0,4%

Respuestas positivas

INFORME OAC

Estudio de satisfaccion usuarios

LI neam ad rld Oficinas de Atencion a la Ciudadania 2014
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Valoraciones generales

QUOTA
FIDELIDAD A LA OAC RECOMENDACION DE LA OAC
Si volviese a tener que realizar una gestion o pedir ) o
una informacion similar a la de hoy, ¢, volveria a acudir ¢Recomendaria esta oficina?
a esta oficina?

Si Si
‘ 0,6% | 0,9%

No No
0,6% | 1,4%
0,5% | 0,8%

Ns / Nc Ns/ Nc
0.5% = 2013 | 1.0%

m 2014

Base 2013: 4.538 usuarios/as Base 2014: 4.782 usuarios/as

Lineamadrid

Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
Oficinas de Atencion a la Ciudadania 2014 21



Valoraciones generales

FIDELIDAD % Base RECOMENDACION % Base
TOTAL 99,0 4.782 TOTAL 97,7 4.782
NACIONALIDAD NACIONALIDAD
ESPARNOLES 98,9 3.687 ESPANOLES 97,5 3.687
EXTRANJERA PAIS DE LA UE 97,5 132 EXTRANJERA PAIS DE LA UE 97,3 132
EXTRANJERA PAIS FUERA UE 99,5 959 EXTRANJERA PAIS FUERA UE 98,7 959
EDAD EDAD
ENTRE 18 Y 24 ANOS 99,0 261 ENTRE 18 Y 24 ANOS 97,4 261
ENTRE 25 Y 44 ANOS 99,2 2.150 ENTRE 25 Y 44 ANOS 98,1 2.150
ENTRE 45 Y 64 ANOS 99,0 1.636 ENTRE 45 Y 64 ANOS 97.4 1.636
65 O MAS ANOS 98,3 731 65 O MAS ANOS 97,7 731
GENERO GENERO
HOMBRE 99,0 2.299 HOMBRE 97,6 2.299
MUJER 98,9 2.483 MUJER 97,8 2.483
CON DISCAPACIDAD RECONOCIDA CON DISCAPACIDAD RECONOCIDA
Sl 100 385 S 97,6 385
NO 98,7 4.377 NO 97,7 4.377
Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC

Lineamadrid

Oficinas de Atencion a la Ciudadania 2014
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3. Canales de informacion

e . Estudio de satisfaccion usuarios
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Canales de informacion
QUOTA

¢, Conoce usted alguna otra forma de
realizar gestiones en el Ayuntamiento
de Madrid, que no sea acudiendo a una
oficina de Linea Madrid?

(% Sf)

4939 33,5%

m2013 m2014

Base 2013: 4.537 usuarios/as
Base 2014: 4.782 usuarios/as

¢,Cual?

madrid.es (pagina Web)

Teléfono 010

MNo contesta

No especifica

m2013 =2014

Base 2013: 2.241usuarios/as Base 2014 : 2.647 usuarios/as

Lineamadrid

Estudio de satisfaccion usuarios
Oficinas de Atencion a la Ciudadania 2014
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Canales de informacion E iMADRID! 2

CONOCIMIENTO DE OTROS CANALES PARA REALIZAR LA GESTION % Base
TOTAL 55,5 4.782
NACIONALIDAD
ESPANOLES 60,3 3.687
EXTRANJERA PAIS DE LA UE 50,4 132
EXTRANJERA PAIS FUERA UE 37,7 ek
EDAD
ENTRE 18 Y 24 ANOS 47,4 261
ENTRE 25 Y 44 ANOS 59,7 2.150
ENTRE 45 Y 64 ANOS 58,0 1.636
65 O MAS ANOS 40,8 731
GENERO
HOMBRE 56,3 2.299
MUJER 54,9 2.483
CON DISCAPACIDAD RECONOCIDA
Sl 49,0 385
NO 56,1 4.377

Estudio de satisfacciéon usuarios INFORME OAC

LI neam ad rld Oficinas de Atencion a la Ciudadania 2014
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Canales de informacién @ jMADRm,’ %

QUOTA
Motivos por los que se ha elegido presentarse en al OAC para hacer la
gestion /solicitar informacion
40,9%
34,6%
31,2%
P 27.7% 28,2%
19,4% 21,3%
11,8%
o 8,4%
N -
Solo se puede Comodidad Rapidez Fiabilidad Seguridad Otros motivos

hacer
presencialmente

m2013 =2014

Base 2013: 2.150 usuarios/as Base 2014: 2.547 usuarios/as

¢ H Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
LI neam ad rl d Oficinas de Atencion a la Ciudadania 2014
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4. Benchmarking

LINEA

madrid

Lineamadrid

Estudio de satisfaccion usuarios
Oficinas de Atencion a la Ciudadania 2014
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Benchmarking

QUOTA

@r l MADRID!

¢Ha utilizado alguna otra oficina de atencion a la ciudadania? (% Si)

46.9% 43.3%
m2013 m2014
Base 2013: 4.537 usuarios/as Base 2014: 4.782 usuarios/as
{,CUE’H? Base 2013 : 2.130 usuarios/as
38.7% Base 2014: 2.073 usuarios/as
33,7% 3249, — 92% m2013 w2014
22.1% 22,5%
15,0% 15,0%
9.8%
43% I 5% 69/6420/ 6,9%
He= B
Agencia Oficina Oficina de Otros DNI 'y Otros
Tributaria Seguridad Empleo ayuntamientos Pasaportes
Estatal (AEAT) Social (Comisaria)
Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC

Lineamadrid

Oficinas de Atencion a la Ciudadania 2014
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Benchmarking
QUOTA

UTILIZACION DE OTRAS OFICINAS % Base
TOTAL 43,3 4.782
NACIONALIDAD
ESPANOLES 45,0 3.687
EXTRANJERA PAIS DE LA UE 35,8 132
EXTRANJERA PAIS FUERA UE 37,9 959
EDAD
ENTRE 18 Y 24 ANOS 37,2 261
ENTRE 25 Y 44 ANOS 45,6 2.150
ENTRE 45 Y 64 ANOS 48,5 1.636
65 O MAS ANOS 27,5 731
GENERO
HOMBRE 46,3 2.299
MUJER 40,6 2.483
CON DISCAPACIDAD RECONOCIDA
Sl 454 385
NO 43,2 4.377

Lineamadrid

Estudio de satisfaccion usuarios

Oficinas de Atencion a la Ciudadania 2014
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QUOTA

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

47.9% 43 gu,

36,2% 32,0%
379, 10,1% I I 10,2% 9,4% 4.0
0, 0 A% 0, s /0
1,0% 0,6% - ] 0,6%

Mucho peor Peor Igual Mejor Mucho Mejor Ns /Nc

Base 2013 : 2.007 usuarios/as
Base 2014: 1.795 usuarios/as

¢ H Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
LI neam ad rl d Oficinas de Atencion a la Ciudadania 2014
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Benchmarking ﬁ jMADRm’

QUOTA
Servicio OACs Linea Madrid comparado con el servicio ofrecido por
otras Administraciones
N 40,5% -
Agencia Tributaria Estatal (AEAT) _ Base: 700
12,3%
Oficina de  Seatridad Socie NN 41.3% Base: 672
icinade la Seguridad Socia
I s
R 51,1% .
Oficina de empleo - Base: 464
5,9%
[N 32,5% Base: 311
Otros ayuntamientos _
18,5%
Sireccion General de Trafico I, =2.2% Base: 115
ireccion General de Trafico
N o
- . 4179 Base: 86
Oficina de tramitacién DNIy pasaportes _
13,1%
BMEJOR (respuestas facilitadas en las opciones Mucho Mejor y Mejor)
B PEOR (respuestas facilitadas en las opciones Mucho Peor y Peor)
1 : Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
LI neam ad rld Oficinas de Atencién a la Ciudadania 2014 31
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5. Caracteristicas de la gestion realizada

e . Estudio de satisfaccion usuarios
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Caracteristicas de la gestion

realizada

QUOTA

Caracter de la gestion
(% Particular)

95.2% 90,4%

m2013 m2014

Base 2013: 4.537 usuarios/as
Base 2014: 4.782 usuarios/as

¢, Qué tipo de gestion?

Padrén municipal
Informacion urbanistica
Informacion general
Tributos, impuestos y multas
Registro

Distintivo SER

Cita previa
Sugerencias, reclamaciones
Tarjeta Azul

Recoger impresos

Cambio domicilio permisos
Obtencién firma electronica
Avisa
Tramites relativos censo electoral

Otros

. G4.0%
I 40,3%

M 50%
I 17,0%

Il 84%
I 92.5%

M 7.8%
I 8,9%

M 63%
M 61%

i 23%
W 4,8%

B 35%
W 48%

I 22%
B 3,6%

1 1,4%
I 1,9%
| 1.0%
I 1,1%

| 0,9%
I 1,1%
| 0,5%
| 0,5%
| 0,1%

| 0,1%
| 0,1%

B 3,1%
B 3.4%

u2013
w2014

Base 2013: 4.537 usuarios/as
Base 2014: 4.782 usuarios/as

Estudio de satisfaccion usuarios

LI neam ad rld Oficinas de Atencion a la Ciudadania 2014

INFORME OAC
33



Caracteristicas de la gestion realizada @ IMADRID! %

QUOTA

SATISFACCION GENERAL POR TIPO DE GESTION REALIZADA

Padrén municipal 8,86 1927 1,353
Informacion urbanistica 8,82 811 1,555
Informacion general 8,76 453 1,453
Tributos, impuestos (tasas...) y multas 8,49 423 1,573
Registro 8,62 290 1,324
Distintivo SER 8,27 231 1,524
Cita previa 8,90 227 1,353
Sugerencias, reclamaciones 7,88 170 1,834
Solicitud de tarjeta azul 8,81 92 1,410
Recoger impresos 8,80 54 1,382
Cambio de domicilio 8,66 51 1,295
Obtencién de firma electronica 8,33 25 1,971
Avisa 8,77 5 , 715
Tramites relativos al censo electoral 9,09 4 1,007

¢ : Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
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Caracteristicas de la gestion realizada @ jMADmD! %

QUOTA

_ ¢, Qué organismo cree que gestiona
g,Es_Ig primera vez que esta OAC?
visita una OAC de

i id? 9
Lineamadrid? El Ayuntamiento de Madrid _ 55%92/23

La Comunidad de Madrid ' 12.4%

9,4%
35,1% i
’ Una empresa privada }i"g‘:
23,1% "
Ambos (Comunidad y 6.1% 22013
Ayuntamiento) 0,6% 22014

. . 0
El Gobierno de Espana |02§°//6
m2013 = 2014 ;37
: 0.1%
Otros Ayuntamientos 0.03%
0,3%
Otros | 1.0%
Base 2013: 4.537 usuarios/as 20.9%
Base 2014: 4.782 usuarios/as Ns/Nc ‘ 31,4%
Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
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Caracteristicas de la gestion realizada %

12 VEZ QUE VISITA UNA OAC DE LINEAMADRID % Base
TOTAL 35,1 4,782
NACIONALIDAD
ESPANOLES 36,0 3.687
EXTRANJERA PAIS DE LA UE 51,6 132
EXTRANJERA PAiS FUERA UE 29,4 959
EDAD
ENTRE 18 Y 24 ANOS 44,0 261
ENTRE 25 Y 44 ANOS 34,5 2.150
ENTRE 45 Y 64 ANOS 33,6 1.636
65 O MAS ANOS 37,0 731
GENERO
HOMBRE 34,9 2.299
MUJER 35,2 2.483
CON DISCAPACIDAD RECONOCIDA
Sl 26,0 385
NO 35,9 4.377

Estudio de satisfaccién usuarios INFORME OAC
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Caracteristicas de la gestion realizada @ IMADRID! %

QUOTA

¢, QUE ORGANISMO GESTIONA ESTA OAC? (%)

Los entrevistados afirman que Total Espafiola Extranjera Estranjera | Entre 8y | Entre 25y |Entre 45y| 65 6 mas Hombre M uier
gestlo nalaOAC.. P (UE) (no UE) 24 afios 44 afios | 64 afos afos l

9,6 595 3.1

Ambos (Comunidad y
Ayuntamiento)

Una empresa privada

El Ayuntamiento de Madrid 56,

oo --n----m--m-

Otros Ayuntamientos

NS/NC l 1 1 1 ! l ! 1!4 28 5 41 1 l
Base 4,782 3.687 132 959 261 2.150 1.636 731 2.299 2.483 385 4,733

1 H Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
Lineamadrid . > . ;
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6. Sugerencias de mejora
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Sugerencias de mejora @ jMADRm_’ %‘/
QUOTA

Ampliar horario |GG 26,7 %
Mayor cobertura de empleados/mas puestos con atencién en determinadas horas ||| I 18,6%

Mejorar infraestructuras, oficinas (sillas, mesas, rampas para personas con 0
movilidad reducida.. ) I ©,9%

Reducir tiempo de tramitacion/tramites muy lentos y largos (Tarjeta Azul, SER, o
bajas en viviendas...) - 7,6%

Simplificar tramites/no sea necesaria cita para empadronar/menos papeleo, 0
burocracia I 6,3%

Mejorar condiciones ambientales (temperatura / limpieza / ventilacién) [l 4,5%

Centralizar/unificar gestiones/informacion/conectar oficinas/poder hacer mas - 4 4%
tramites en toda la red (para evitar despla +70

Més cualificacion, profesionalidad del personal/predisposicion a realizar su trabajo  [Jl| 2,9%

Especificar necesidad de cita previa/mejorar, actualizar info sobre cita . 2,6%

Promover gestion de mas tramites por Internet (empadronamiento...)/Ampliar uso . 2 6%

de certificado electrénico Base 2014: 1.334 usuarios/as

Mas amabilidad del personal [} 1,8%
Todo bien | 0,6%
Gestion publica y no privada | 0,4%
Mas agilidad para atender | 0,3%
Organizar mejor la atencién por turnos | 0,1%
No sabe [ 7,6%
Otras | 0,1%

No contesta ] 2,9%

Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
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7. Expectativas

')\"\\
) S UNEA
A madrid
b=

Lineamadrid

Estudio de satisfaccion usuarios
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. Expectativas @r jMADRID.’ ﬁf’g[
QUOTA

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

I 25

Mucho mejor de lo que esperaba

Mejor de lo que esperaba

Igual de lo que esperaba

Peor de lo que esperaba

0.1%
Mucho peor de lo que esperaba
0,5%
0,7%
No sabe / No contesta
0,3%
Base 2013 : 4.537 usuarios/as
Base 2014 : 4.782 usuarios/as 2013 =2014
s . Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
Lineamadrid

Oficinas de Atencién ala Ciudadania 2014 a1



QUOTA

Los siguientes aspectos han sido mucho peor, peor, igual, mejor o
mucho mejor que lo que esperaba

0,3% 0,6%

Las instalaciones de la oficina IO,Q% 58,9% -
0,1% 1,0%

El tiempo empleado en la gestion .% 41,6%

0,7% 0,7%

El proceso de tramitacién I6% 49,8% ‘
0,8% 1,0%

El resultado de la gestiéon I,Z% 48,0% -
1,1% 1,5%

= Mucho peor mPeor Igual mMejor = Mucho mejor = Ns/Nc

Base 2014 : 4.782 usuarios/as

¢ H Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
Lineamadrid
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8. Satisfaccion Global por OAC

e . Estudio de satisfaccion usuarios
I—I neam ad rld Oficinas de Atencion a la Ciudadania 2014

43



Calidad y grado de satisfaccion con el servicio

QUOTA

B 74
1§ jowel] -

Oficinas cuyo nivel de satisfaccion

Oficinas cuyo nivel de satisfaccion es superior a la valoracion media de

es inferior a la valoracion media de las OAC
las OAC
9,12 9.23 9.12 8,93 8,96 9,01 9,00
5 862 865 989 aa4 8,51 848 849 54 8,66 8.83 881 g7 gg83 — 2,64 8,59 8,62
8,72
W @ < < v o< « 4 4 0 = =4 o a o«
Sﬂﬂtgnﬁﬁggugﬁagogmaﬁﬁ%gmiud
o w w = 7] =3 < T w T = o by I < = = =3 = x = ~
5 3 7 F - I T 2 5 & 28 k § & T X o 3 § = 2
s 3 %3 : 53" 23§28 EgFiiCog :
7 I ? a z 2 E <
= [11] 14 (] (]

= = <

= o

w =

= w

o o

[TH

=—aloracion OAC =—=\Jaloracion media
Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
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) 7
Calidad y grado de satisfaccion con el servicio %

Evolucion Satisfaccion Global Media por OAC (2012-2014)

9.41 A
9.12 .13

QUOTA

8.29
8,00
(%] — — — — N < [4)] L L
S 3 2 m @ = B I § 2 8§ < 5 2 g 3% 2 e =2 282 548 8
< L = T = (T} " a x Ll i | — > O = = - x - L Q <C 14 1 x
> 2 £ 9 =z 2 £ s © 2 < o £ £ W L < 92 £ FE 0 WO > W W g
< N X = @ I < < I =z K 4 y = =z Z W S5 o O > > @
¥ Z < < QO = < O kE c < = 2 T £ £ R - S|
< < o @ QO < I 2z K S 3 < S & I < ¢ 4 < i
o < qD: 5 O o O @] = = <C Q > = = =
—n—014
——2013
Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
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9. Atencion Presencial
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Atencién Presencial @ jMADRID! %{
QUOTA

Ordeny limpieza de la Oficina
10 -

Confort durante la estancia

, Claridad de los carteles informativos
8,70
/ Grado de confianza/ seguridad transmitida por

Sistema de gestion de las colas de espera | y
lapersona que le atendio

8,70,

Adecuacion de las instalaciones al servicio

. . Sencillez de la tramitacion realizada
que presta 8.88

9,02
Amabilidad y trato —{¢-——~—

/75.66Claridad y coherencia de lainformacion
facilitada

Cualificacion y profesionalidad ‘Tiempo total empleado para realizar la gestion

Horario de atencion al pl.’lblico'/' “'Tiempo de espera en ser atendido

Cantidad de personal que esta atendiendo

g Satisfaccion 2013 s Satisfaccion 2014

Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
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Evolucidn Atencion Presencial (2008-2014)

Atributos que determinan el servicio PRESENCIAL

Satisfaccion

Satisfaccion

Satisfaccién

Satisfaccion

Satisfaccion

Satisfaccién

Satisfaccién

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Orden y limpieza de la Oficina 8,84 8,71 8,99 8,87 8,62 8,72 8,90
Confort durante la estancia 8,79 8,41 9,00 8,67 8,50 8,43 8,70
Sistema de gestidn de las colas de espera 8,75 8,54 8,97 8,60 8,47 8,47 8,70
Qggts:zgign de las instalaciones al servicio 8.79 855 9.01 8,70 8.61 8.60 8.88
Amabilidad y trato 9,01 8,81 9,08 8,97 8,86 9,02 9,26
Capacidad de dialogo y comunicacién 8,92 8,68 9,07 8,86 8,77 8,85 9,21
Cualificacion y profesionalidad 8,89 8,70 9,06 8,86 8,79 8,90 9,26
Horario de atencién al publico 8,80 8,44 8,75 8,76 8,56 8,76 8,66
Cantidad de personal que esta atendiendo 8,70 8,41 8,83 8,67 8,48 8,51 8,26
Tiempo de espera en ser atendido 8,68 8,46 8,79 8,77 8,57 8,55 8,43
;’;esrggr? total empleado para realizar la 872 8.56 8.90 8,82 8,60 8.63 8,82
gg:ii;jae:jiy coherencia de la informacion 886 859 8.90 8.79 8.64 8.66 9.04
Resultado final de la gestion 8,89 8,75 8,98 9,09 8,75 8,81 9,01
Sencillez de la tramitacién realizada 8,87 8,69 8,97 8,88 8,68 8,72 9,03
S;f?;pd;::r:‘;izzza{;:t%ﬂ?gd transmitida 8,91 8,81 9,00 8,88 8,81 8,88 9,20
Claridad de los carteles informativos - - - 8,58 8,52 8,50 8,82
Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC

Lineamadrid

Oficinas de Atencion a la Ciudadania 2014
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N Y,
Evolucion Atencidon Presencial (2008-2014) %

ELEMENTOS TANGIBLES

QUOTA

10 7

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

—Orden y limpieza de la oficina

—Confortdurante la estancia

—Sistema de gestion de las colas de espera

= Adecuacioén de las instalaciones al servicio que prestan

¢ : Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
Lineamadrid

Oficinas de Atencién ala Ciudadania 2014 49



L %
Evolucion Atencion Presencial (2008-2014) %

QUOTA
EMPATIA
10 —+
95 +
9.26
9.26
9,01 .
ol 892 9,21
8.89
577879 885
85 +
8 _
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

— Amabilidad y trato del personal
- Capacidad de dialogo y comunicacion de la persona que le atendio el punto de direccionamiento

— Cualificacion y profesionalidad del la persona que le atendio

Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
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Evolucion Atencion Presencial (2008-2014) %

CAPACIDAD DE RESPUESTA

QUOTA

10,0 +

95 +

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

——=Horario de atencion al publico

——Cantidad de personal que esta atendiendo
—Tiempo de espera en ser atendido
—Tiempo total empleado en realizar la gestion

Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
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Evolucién Atencion Presencial (2008-2014)

QUOTA
FIABILIDAD Y EFICACIA
10,0 +
95 -
8,98 9,01
T g9 8,75 9,09 8.75 8,81 9.04
S‘SW
85 — 8.59 8,64 8,66
8,0 -
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
—(Claridad y eficacia de la informacion facilitada  ——Resultado final de la gestion
INFORME OAC

e H Estudio de satisfaccion usuarios
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Evolucién Atencion Presencial (2008-2014)

QUOTA
SEGURIDAD TRANSMITIDA
10
895 -
9,20
9,00 8.88 JB/
°T 891 —\J’/"‘“\ 8,81 8
8.5
B |
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
Sencillez de |a tramitacion realizada
——Grado de confianza/seguridad trasmitida por quien atiende
1 H Estudio de satisfaccién usuarios INFORME OAC
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10. Analisis de regresion
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Analisis de Regresion 2012

QUOTA

Importancia sobre la satisfaccion global

Analisis de regresion lineal multiple tomando como
variable dependiente la satisfaccion global

Bondad del ajuste (R2 ajustado ) = 0,992 Resultado final de la gestion 18.8% 22.5%
Orden y limpieza de la oficina & 13.7%
Cualificacion y profesionalidad de la persona que le atendio % 10.2%
Confort durante la estancia (temperatura, asientos...) . 1.3% 8 8%

Capacidad de dialogo y de comunicacion de la persona que le atendio -& 7 59

Claridad y coherencia de la informacion facilitada ﬂ 7 5%

Sistema de gestion de las colas de espera % 7 20
Cantidad de personal que esta atendiendo '0& 5 59 m2013
N 3,1% m2014

Sencillez de |a tramitacion realizada B S 0%
Tiempo total empleado en realizar la gestion LA
Adecuacion de las instalaciones al servicio que se presta A
Grado de confianza y seguridad que le ha transmitido la persona que le atendio O
Horario de atencion al publico —EED
Claridad de los carteles informativos B 6%
Amabilidad y trato del personal 1 0.4°

Tiempo de espera en ser atendid- 2.4%

-1.6%

Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
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QUOTA
11. Anexo OAC
madrid
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N Y,
Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2014) %

QUOTA
ARAVACA
10,00 —
1 9,29 9,12 22
: 9
9,00 —
9,00
8.50 1 50
8,00 —
7.590 —
7,00 —
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
—fRANVACA
Satisfaccion Global Media
’ . i i i6 i INFORME OAC
L| neam ad rld Estudio de satisfaccion usuarios
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. 7
Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2014) %

QUOTA
ARGANZUELA

10,00 —

| 9,34

9,00 8,82 8,93

8,71 81

807 8,88 8,62
8,00 —

7.50 —

7.00 —

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
— A RGANZUELA
Satisfaccion Global Media

Ll’neam ad rld Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
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N Y,
Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2014) %

QUOTA
BARAJAS
10,00 —
950 —
| 9,03
9,00 - 3.81 3190 3,9?
8,63 T~
8.50 —
8,46 8,59
8.00 —
7.50 —
T7.00 —
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
—BARAJAS
Satisfaccion Global Media
Ll’neam ad rld Estudio de satisfaccién usuarios INFORME OAC
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Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2014)

QUOTA

10,00 +

9,50 —

9,00 -

8,50 —

8,00 —

7,50 —

7.00 -
2008

2009

CARABANCHEL

M
838 9,01

2010 2011 2012

—CARABANCHEL

2013 2014

Satisfaccion Global Media

Lineamadrid

Estudio de satisfaccion usuarios
Oficinas de Atencion a la Ciudadania 2014
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N Y,
Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2014) %

QUOTA
CENTRO
10,00 —
950 - 9,48
9,10
06
900 —
8,96
8.50 —
8
8.00 —
7.50 —
T7.00 —
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
—CENTRO
Satisfaccion Global Media
Ll’neam ad rld Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
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N Y,
Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2014) %

QUOTA

CIUDAD LINEAL

10,00 +

9,50 —

9,00 -

8,50 —

8,00 —

7,50 —

7.00 -
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

= CIUDAD LINEAL

Satisfaccion Global Media

¢ : Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
Lineamadrid
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Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2014)

QUOTA
CHAMARTIN
10,00 —
950 —
9,00 - 8,91 8,93
8,54 SIM \
8,50 1 8,64
8,32
8,00 1 7.8
7.50 —
7.00 —
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
—CHAMARTIN
Satisfaccion Global Media
Ll’neam ad rld Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
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N Y,
Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2014) %

QUOTA

CHAMBERI

10,00 +

9,50 —

9,00 -

8,50 —

8,00 —

7,50 —

7,35
T7.00 —

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

e HAMBERI

Satisfaccion Global Media

¢ : Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
Lineamadrid
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Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2014) %

QUOTA

FUENCARRAL

10,00 +

9,50 —

9,00 -

8,50 —

8,00 —

7,50 —

7.00 -
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

= FUENCARRAL

Satisfaccion Global Media

¢ : Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
Lineamadrid
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Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2014) %

QUOTA

HORTALEZA

10,00 +

9,50 —

9,00 -

8,50 —

8,00 —

7,50 —

7.00 -
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

—HORTALEZA

Satisfaccion Global Media

¢ : Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
Lineamadrid
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N Y,
Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2014) %

QUOTA
LATINA
10,00 —
950 —
9,22
| 9,40 8,96 9.00
9,00 - 89
| 8,5
8,50 - 8,67
8.00 —
7.50 —
T7.00 —
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
| ATINA
Satisfaccion Global Media
Ll’neam ad rld Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
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Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2014)

QUOTA
MONCLOA
10,00 —
950 —
9,24 9.1 011
900 —
as0 | — 8,81
| 8,56

8,00 —
T7.50 —
T.00 —

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

—MONCLOA

Satisfaccion Global Media

Lineamadrid

Estudio de satisfaccion usuarios
Oficinas de Atencion a la Ciudadania 2014
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Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2014) %

QUOTA

MORATALAZ

10,00 +

9,50 —

9,00 -

8,95
8.50 —

8,00 —

7,50 —

7.00 -
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

——MORATALAZ

Satisfaccion Global Media

¢ : Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
Lineamadrid
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Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2014)

QUOTA
NUMANCIA
10,00 —
950 —
9.16
9.07 :
9,00 - 8,92 3,03 9,23
8,59
8.50 —
8.00 —
7.50 —
T7.00 —
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
o | U MAMNC LA
Satisfaccion Global Media
Ll’neam ad rld Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
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N Y,
Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2014) %

QUOTA

PUENTE DE VALLECAS

10,00 +

9,50 —

9,00 -

8,50 —

8,59

8,00 —

7,50 —

7,00 —

=—=PUENTE DE VALLECAS

Satisfaccion Global Media

¢ : Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
Lineamadrid
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N Y,
Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2014) %

QUOTA

RETIRO

10,00 +

9,50 —

9,00 -

8,50 —

8,39
8.00 —

7,50 —

7.00 -
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

—RETIRO

Satisfaccion Global Media

¢ : Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC
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950 —
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2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
— AL AMANCA
Satisfaccion Global Media

Ll’neam ad rld Estudio de satisfaccion usuarios INFORME OAC

Oficinas de Atencion a la Ciudadania 2014
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2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
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Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2014) %

QUOTA
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10,00 +

9,50 —

9,00 -

8,50 —
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2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
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QUOTA
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10,00 +

9,50 —
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9,00 — 30 8,86 8,82
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8.50 —
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2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
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Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2014) %

QUOTA

VILLA DE VALLECAS
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9,50 —

9,00 -

8,50 —

8,00 —

7,50 —
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QUOTA
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10,00 —
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QUOTA
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10 +
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| BM—-\
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Evolucion Satisfaccion Global OAC (2008-2014)
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