ey = , AREA DE GOBIERNO DE
Yy PARTICIPACION CIUDADANA,
E lMADRlDQ TRANSPARENCIA Y

GOBIERNO ABIERTO

Informe del Estudio
Satisfaccion de los
Ciudadanos con los

Servicios Prestados de

Cita Previa por los canales [ "°%°"°
de Atencion de Linea
Madrid y las distintas

Unidades Gestoras

' Lineamadrid
Organzacion acreditada con el
Sello de Excelencia Europea 500+
per su Modelo de Gestidn




AREA DE GOBIERNO DE ] ’ .
.MADRID, PARTICIPACION CIUDADANA, Llnea Mad I"Id
l - 2‘2,“;.1‘,:’:3‘,{;‘1,'?(,'0 Direccion General de Calidad y Atencidon al Ciudadano

=)

Subdireccién General de Atencién al Ciudadano

Tabla de contenido

1 FICHA TECNICA ...........oocooooooeeeoeeeeeeoeeeeveeeeeeeeeeeeeseseseseeeeesse s eensseenn 2

2 PRESENTACION RESULTADOS ... 3
2.1  SATISFACCION GLOBAL .....coovietcieeeeeeeee e 3
2.2 SATISFACCION GENERAL POR CANALES: VALORACION MEDIA........... 3
2.3 SATISFACCION GLOBAL POR CANAL .....coovveveeeeereseeeeeeseeressseenien e 3
2.4  ANALISIS SEGMENTADO POR GENERO SATISFACCION GLOBAL.. 4
2.5 SATISFACCION GLOBAL SEGMENTADA POR GENERO
CANAL/CATEGORIA ... ses s nnsnoen 5
2.6 ANALISIS SEGMENTADO POR GENERO DE LA SATISFACCION
GLOBAL POR CANALES: VALORACION MEDIA .......vvurrenrenrenssensessenssnsssssesssnssnses 6
2.7 SATISFACCION GENERAL SEGUN ATENCION RECIBIDA .................. 6
2.8 SATISFACCION GENERAL POR CANAL-ATENCION RECIBIDA......... 7
2.9 ANALISIS SEGMENTADO POR GENERO DE LA SATISFACCION
GENERAL- ATENCION RECIBIDA POR CANAL .....co.ovvvrveereeeereseeseeesesienninen 8
210  PROCEDIMIENTO SOLICITUD.....coosieeeseeeeeeeeeeissesseeeesen s 8
211  FIDELIDAD GLOBAL Y POR CANAL .....coovvvererreeieeeeseeeeessesesee o 9
2.12  VALORACION DE LAS EXPECTATIVAS DEL CIUDADANO............. 10

3 DATOS SOCIODEMOGRAFICOS............ooooecomeeeecoeeeeeeoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee. 11
3.1 GENEROD ......oooeeceeeoeteeeesees e ses st 11
3.2 RANGO DE EDAD ..ottt ane s 11
3.3 NACIONALIDAD........ooioioeeeeeeeteeeeeteeses s ses s sssas s asses s 12
3.4 MUESTRA CANAL GENERO UNIDADES/GESTORAS........ccccoevvvrnrnnene. 13

Subdireccion General de Atencidn al Ciudadano

Servicio de Atencion Personalizada Lineamadrid
C/ Principe de Vergara 140 - 28002 MADRID Orgamzaqc‘m acrcd-:gda con @l
formlineamadrid@madrid.es /www.madrid.es/lineamadrid 'y @linemadrid Selio de Excelencia Europea 500+

per su Modele de Gestion



mailto:formlineamadrid@madrid.es
http://www.madrid.es/lineamadrid

m iMADRlD! :'?*ZLIE;:?QS:SCTAC;UDADANA'

=)

AREA DE GOBIERNO DE

GOBIERNO ABIERTO

Linea Madrid

Direccion General de Calidad y Atencidon al Ciudadano

Subdireccién General de Atencién al Ciudadano

1 FICHA TECNICA

A continuacién se muestra

la tabla en

la que, de una manera

esquematizada, se refieren las principales caracteristicas de las diferentes
operaciones de recogida de informacién que se llevan a cabo segun modelo
Servperf. Se han realizado 2.583 encuestas, de las cuales han contestado
el 98,28% (tasa de respuesta) y el 3,72% o no han contestado o no saben:

Organo promotor

Linea Madrid —Subdireccion General de

Atencion al Ciudadano

Técnica de recogida de
informacion

Telefdnica

Periodicidad

Por campana

Tipo de muestreo

- estratificado por la variable canal de
asignacion
- aleatorio simple dentro de cada estrato.

Universo/Poblacion

877.447

Tamano muestral total

2.583

Error muestral total

+ 1,93%, considerando un nivel de
confianza del 95,5 % (2 sigmas) y la
maxima indeterminacion (p=q=0,5)

Responsable realizacion
e Cuestionario
e Estudio tamano muestral

Departamento de Atencion Telefénica
Alicia Gonzalez Ortiz

Responsables realizacion
Encuestas

Encuesta: Plataforma 010

Responsables de realizacion:
e Ficha Técnica
e Procesamiento de datos

e Elaboracion Informe Final

Departamento de Atencion Telefénica
Soledad Muioz Mora
Unidad Gestion Conocimiento

M@ Luisa Santidrian Corrales

Revisado por Servicio Atencion
Personalizada

Juan Vazquez Sanz

Aprobado por Subdireccion
General Atencidon al Ciudadano

Francisco José Lopez Carmona

Fecha finalizacion

Encuestas Validas por Canal:

Encuestas Validas por Genero/Canal:

% Encuestas Canal Hombre Mujer Total general
Canal Validas
Internet 49,94% Internet 646 644 1290
Movil 19,55% Movil 209 296 505
Presencial 21,41% Presencial 279 274 553
Telefonico 9,10% Telefénico 107 128 235
Total general 100,00% Total 1.241 1.342 2.583
Subdireccion General de Atencidn al Ciudadano , .
Servicio de Atencion Personalizada Lineamadrid
C/ Principe de Vergara 140 - 28002 MADRID Organizacion acreditada con el
formlineamadrid@madrid.es /www.madrid.es/lineamadrid 'y @linemadrid Sello de Excelencia Europea 500+

% per su Modele de Gestion



mailto:formlineamadrid@madrid.es
http://www.madrid.es/lineamadrid

TRANSPARENCIA Y

m iMADRlD! ::::\lg;:glz?:lﬁg:omu_ Linea Mad r’id

=)

GOBIERNO ABIERTO Direccién General de Calidad y Atencién al Ciudadano
Subdireccién General de Atencion al Ciudadano

|2 PRESENTACION RESULTADOS

2.1 SATISFACCION GLOBAL

Los principales resultados dan un 90,01% de usuarios que definen su
experiencia con el servicio de Cita Previa como satisfactoria o muy
satisfactoria.

;3,72%

2

-~ a + ~ « b - - F

0,00% 10,00% 20,00% 30,00%  40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00%  100,00%

2.2 SATISFACCION GENERAL POR CANALES: VALORACION MEDIA

Los principales resultados dan una puntuacion media de todos los canales
de atencidn con el servicio de Cita Previa de 8,18.

3 3
Grado de Satisfaccion General- 2015
8,33
8,40 = ; ¢ 8‘29
8,30 + z o —
82 17 ——= - - -
810 +
7,94
8,00
79 v - _—
780 7 .,
7,70 += v . ~ ~
Internet Movil Presencial Telefonico
. >

2.3 SATISFACCION GLOBAL POR CANAL

Los principales resultados de opinidon de usuarios que definen su
experiencia con el servicio de Cita Previa como satisfactoria o muy
satisfactoria se dan en el canal de internet 91,2%, en el médvil un

Subdireccidon General de Atencion al Ciudadano
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90,7%, le sigue el telefénico con un 89,8% vy el presencial con un
86,6%.

-} % Satisfaccion Global por Canal

NS/NC '1,3%
810 Muy satistecho (I 6.2
67 satistecho D 20.9%

5 Ni satisfecho ni insatisfecho -3.8% 5
3.4 Insatisfecho ',0.4%
0-2 Muy insatisfecho/a - 4,7%

NS/NC [ JAtA
810 Muy satistecho [ 0, o<
6-7 Satisfecho _16,6%

5 Ni satisfecho ni Insatisfecho  [D3,8%
3-4 Insatisfecho ' 1,8%
0-2 Muy insatisfecho/a fo7%
NS/NC W |
8-10 Muy satisfecho —75:3%
6-7satisfecho | (D 14,95 \

5 Ni satisfecho ni insatisfecho | [DI3.4%
34 insatisfecho  11,2%
0-2 Muy insatisfecho/a ' 1,4%
NS/NC .o \
8-10 Muy satisfecho _ : 69,8%
6-7 Satisfecho —21.4%

5 Ni satisfecho ni insatisfecho -3,6% j
3-4 Insatisfecho '0.9%
0-2 Muy insatisfecho/a ' 1,4% <

Telefonico

Presencial

Movil

Internet

0,0% 100% 200% 300% 400% 500% 600% 700% 80,0%

2.4 ANALISIS SEGMENTADO POR GENERO SATISFACCION
GLOBAL

Los principales resultados dan un 90,09% de usuarios mujeres y un
89,93% de usuarios varones que definen su experiencia con el
servicio de Cita Previa como satisfactoria o muy satisfactoria.
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Anilisis segmentado de la satisfaccion global segun género

; 8,32%

; 3,06%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00%

////////

60,009 70,000 90,00% 100, 00%

CANAL/CATEGORIA

Canal/Categoria

Internet
0-2 Muy insatisfecho/a
3-4 Insatisfecho
5 Ni satisfecho ni insatisfecho
6-7 Satisfecho
8-10 Muy satisfecho
NS/NC
Movil
0-2 Muy insatisfecho/a
3-4 Insatisfecho
5 Ni satisfecho ni insatisfecho
6-7 Satisfecho
8-10 Muy satisfecho
NS/NC
Presencial
0-2 Muy insatisfecho/a
3-4 Insatisfecho
5 Ni satisfecho ni insatisfecho
6-7 Satisfecho
8-10 Muy satisfecho
NS/NC
Telefdnico
0-2 Muy insatisfecho/a
3-4 Insatisfecho
5 Ni satisfecho ni insatisfecho
6-7 Satisfecho
8-10 Muy satisfecho
NS/NC

GLOBAL

Hombre

1,4%
1,1%
4,6%
23,7%
67,3%
1,9%

2,4%
1,0%
2,9%
17,7%
73,2%
2,9%

0,4%
2,2%
3,6%
21,5%
65,6%
6,8%

3,7%
0,9%
5,6%
21,5%
67,3%
0,9%

SEGMENTADA POR GENERO

Mujer Total general

1,4% 1,4%
0,6% 0,9%
2,6% 3,6%
19,1% 21,4%
72,4% 69,8%
3,9% 2,9%
0,7% 1,4%
1,4% 1,2%
3,7% 3,4%
12,8% 14,9%
77,7% 75,8%
3,7% 3,4%
1,1% 0,7%
1,5% 1,8%
4,0% 3,8%
11,7% 16,6%
74,5% 70,0%
7,3% 7,1%
5,5% 4,7%
0,0% 0,4%
2,3% 3,8%
20,3% 20,9%
70,3% 68,9%
1,6% 1,3%
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2.6 ANALISIS SEGMENTADO POR GENERO DE LA SATISFACCION
GLOBAL POR CANALES: VALORACION MEDIA

» Los principales resultados dan una puntuacién media de todos los canales
de atencidn con el servicio de Cita Previa de 8,30 a las mujeres y de 8,08
a los varones.

Grado de Satisfaccién General- 2015

8,46 8,47
850 {_~ - -
8,40 +
830 1
820
810 |
8,00 +
7,90
7,80
7,70
7,60
7,50

NV R .
1
|
|

Hombre = Mujer Hombre Mujer Hombre Mujer Hombre Mujer

Intemet Movil Presencial Telefonico

2.7 SATISFACCION GENERAL SEGUN ATENCION RECIBIDA

Los principales resultados dan una puntuacidon media de la satisfaccion
general percibida sobre atencidn con el servicio de Cita Previa en
relacion con la informacion recibida, documentacion, tiempo de demora
y facilidad con la solicitud de un 8,19.

Satisfaccion segun Atencion recibida

8,43
S50 8,23 8,36
840 1 L
820 - 7,74
800 +
7,80 1 | I |
7,60 1 i I I
7,40 7
7‘20 ¥ - - -
. Satisfaccion con .Satisfaccion con .Satisfaccién con Satisfaccién con
la la Informacion el tiempo la Facilidad en la
documentacion recibida demora solicitud de Cita
Previa
»
Subdireccién General de Atencién al Ciudadano , .
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2.8 SATISFACCION GENERAL POR CANAL-ATENCION RECIBIDA

-=)

AREA DE GOBIERNO DE
PARTICIPACION CIUDADANA,
TRANSPARENCIA Y
GOBIERNO ABIERTO

Linea Madrid

Direccion General de Calidad y Atencidon al Ciudadano

Subdireccion General de Atencion al Ciudadano

Los principales resultados dan una puntuacidon media de la satisfaccion
general percibida sobre atencidon con el servicio de Cita Previa en
relacion con la informacion recibida, documentacioén, tiempo de demora
y facilidad con la solicitud segun canal, el canal de presencial un 8,28,
le sigue el movil con un 8,21, internet con un 8,16, el telefénico con
un 8,10.

Telefonico

Presencial

Movil

Satisfaccion por Canal de Asignacion Cita Previa Atencion recibida- 2015

. satisfacclon con la Facilidad en la solicitud de Cita

Previa

.satisfaccion con el tiempo demora

Satisfacciéon con la Informacién recibida

.Satisfaccion con la documentacion

. satisfaccion con la Facilidad en la solicitud de Cita

Previa

.satisfaccion con el tiempo demora

Satisfaccion con la Informacién recibida

Satisfaccion con la documentacion

. satisfaccion con Ia Facilidad en la solicitud de Cita

Previa

.satisfaccién con el tiempo demora

Satisfaccién con la Informacién recibida

.Satisfaccién con la documentacién

. satisfaccién con la Facilidad en la solicitud de Cita

7,62

8,15

7,87

~N
~
o

8,29

8,34

8,42

8,45

8,39

8,33

8,40

8,33

% peor su Modele de Gestion

Previa I o
‘é .satisfaccion con el tiempo demora _ 7,68
\ 700 720 740 760 7,80 800 820 840 B,b())
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2.9 ANALISIS SEGMENTADO POR GENERO DE LA SATISFACCION
GENERAL- ATENCION RECIBIDA POR CANAL

o4 - Hombre Mujer UEiEL
Atenciodn recibida por Canal general
Internet

.Satisfaccion con la documentacion 8,02 8,28 8,15
.Satisfaccion con la Informacién recibida 8,25 8,36 8,31
.satisfaccion con el tiempo demora 7,60 7,77 7,68
. satisfaccién con la Facilidad en la solicitud de Cita Previa 8,45 8,56 8,50
Movil
.Satisfaccién con la documentacién 8,26 8,38 8,33
.Satisfaccion con la Informacidn recibida 8,28 8,49 8,40
.satisfaccidn con el tiempo demora 7,62 7,90 7,79
. satisfaccion con la Facilidad en la solicitud de Cita Previa 8,26 8,38 8,33
Presencial
.Satisfaccion con la documentacion 8,25 8,53 8,39
.Satisfaccion con la Informacién recibida 8,27 8,62 8,45
.satisfaccion con el tiempo demora 7,62 8,12 7,87
. satisfaccion con la Facilidad en la solicitud de Cita Previa 8,21 8,64 8,42
Telefdnico
.Satisfaccion con la documentacién 8,01 8,27 8,15
.Satisfaccion con la Informacidn recibida 8,30 8,38 8,34
.satisfaccion con el tiempo demora 7,62 7,63 7,62
. satisfaccion con la Facilidad en la solicitud de Cita Previa 8,21 8,35 8,29
Total .Satisfaccion con la documentacion 8,11 8,35 8,23
Total .Satisfaccion con la Informacion recibida 8,27 8,44 8,36
Total .satisfaccion con el tiempo demora 7,61 7,86 7,74
Total . satisfaccion con la Facilidad en la solicitud de Cita Previa 8,34 8,51 8,43

2.10 PROCEDIMIENTO SOLICITUD

A la pregunta de si ha tenido alguna incidencia en la solicitud de cita previa el
93,9% ha respondido que no y sdélo el 6,1% respondié que si, desglosandose en
el siguiente grafico por orden de porcentaje segun importancia por canales

% Incidencias en la solicitud de Cita Previa por Canal- 2015
52,5%

60,0%

50,0%

40,0% 23,4%

30,0% 4 O 13,9% =

10,1%
20,0% -
0,0%
Internet Movil Presencial Telefonico .
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2.11 FIDELIDAD GLOBAL Y POR CANAL

Si tuviera que volver a solicitar cita previa, évolveria a utilizar este canal? Una
media del 93,3% de los encuestados volveria a utilizar los canales.

¢ 3
Fidelidad Global No
No sabe Probableme
0'54% nte no
No contesta 1,12%
1,32%
Probableme
nte si
2,59%
Si
93,30%
-
o ~
Fidelidad- Por Canal
< |
No contesta #0,4% |
$ | | 96,2%
< Probablemente si ' 0,9% |
g #13%
No ; ’ 113%|
'11,1%;
3 No contesta | 2,2%
§ Probablemente si |
& "1
No
No contesta
S Probablementesi |
No
No contesta
:
£ Probablementesi |
No 1,1%) )
L 0,0% 100% 200% 300% 400% 500% 600% 70,0% B00% 90,0% 1000%
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2.12 _VALORACION DE LAS EXPECTATIVAS DEL CIUDADANO

Pregunta: Respecto a lo que usted esperaba, diria usted que el servicio de cita
previa funciona, (Igual que lo que esperaba, Mejor de lo que esperaba, Mucho
mejor de lo que esperaba, Mucho peor de lo que esperaba, Peor de lo que
esperaba, Ns/Nc) el 57,38% de los encuestados respondieron Mejor de lo que
esperaba/Mucho mejor de lo que esperaba.

Expectativa Global
35,5%  38,6%

40,0%
S0.0% 18,7%
20,0%
3,5%
10,0% 0,5% 3,2% -

0,0%

o M, Pe N
“laue €lo Qu:m' el Que tho"’ €lor 4, o Peor deo,-; el 9 Que e
CSPeray. - SPery de lo q Que. E5per,
b ba Ue. ‘bd

Expectativa por Canal

Peor de lo que esperaba - 4,3%
Ns/Ne | 91,3%
Mucho peotdelo que esperaba '0 9%
Mucho mejor de lo que esperaba — 26,0%
Mejor de fo que esperaba (S 6,65
Igual que lo que esperaba (I 3 1,15
Poor delo que osponbo - 3,6%
N.‘/:c,,‘- 6,1%
Mucho pcotdolo que esporaba |0 4%
Mucho mejor de lo que esperaba _ 16,8%
- Mejor de lo que esperaba — 43, 99‘
Igual que lo que esperaba — 29,1%
Peor de lo que esperaba - 2,6%
Ns/Nc - 3,4%
Mucho mejor de lo que esperaba _ 22,6%
Mejor de lo que esperaba | — 37,6%
Igual que lo que esperaba _ 33,9%
Peor de lo que esperaba I 3,1%
ns/nc | 2,8%
Mucho peor de lo que esperaba | #0,6%
Mucho mejor de lo que esperaba ‘— 16,7%
Mejor delo éuo upefab. \_ 37,1%
Igual que lo que esperaba _ 39, 6’6 J

Telefonico

Presencial

Movil

Internet

0,0% mo% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%
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3 DATOS SOCIODEMOGRAFICOS

3.1 GENERO
- y
Genero
Hombre; Canal Hombre Mujer
Mujer; 48,04% X ;
51,96% Internet 52,1% 48,0%
movil 16,8% 22,1%
Presencial 22,5% 20,4%
Telefdnico 8,6% 9,5%
Total general 100,0% 100,0%
| J
3.2 RANGO DE EDAD
- 5

<18;1,2%

NC; 4,1%

Entre45y
64; 27,

_Rango de Edad Global

65 0 mas;
5,8%

Entre 18y
24; 3,8%

Rango de Edad Hombre
<18 1,1%
65 0 mas 7,4%
Entre 18 y 24 2,7%
Entre 25y 44 55,9%
Entre 45y 64 29,3%
NC 3,5%
Total general 100,0%

Mujer Total general
1,3% 1,2%
4,2% 5,8%
4,8% 3,8%

58,5% 57,3%

26,5% 27,8%
4,7% 4,1%

100,0% 100,0%

Subdireccidon General de Atencion al Ciudadano
Servicio de Atencion Personalizada

C/ Principe de Vergara 140 - 28002 MADRID
formlineamadrid@madrid.es /www.madrid.es/lineamadrid

W @linemadrid

Lineamadrid
Organizacidn acreditada con el
Selio de Excelencia Europea 500+
N per su Modele de Gestion

Total
general
49,9%
19,6%
21,4%
9,1%
100,0%
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AREA DE GOBIERNO DE
PARTICIPACION CIUDADANA,
TRANSPARENCIA Y
GOBIERNO ABIERTO

Linea Madrid

Direccion General de Calidad y Atencidon al Ciudadano

Subdireccién General de Atencién al Ciudadano

Entre45y 64
Entre25y44 |
Entre 18y 24

65 0 mas

Telefonico

Entre45y 64 |
Entre25y 44
Entre 18y 24
65 0 mas
<18 |

NC
Entre45y 64
Entre25y 44
Entre 18y 24
65 0 mas
<18

NC
Entred45y64
Entre25y 44
Entre 18y 24
65 0 mas
<18 |

Presencial

Movil

Internet

4,5%
1,2%

0,0% 10,0% 20,0%

Rango Edad por Canal

30,0%

60,6%

40,0% 50,0% 60,0% 70,0%

3.3 NACIONALIDAD

Ext.
Miembro
UE; 3,096\

NC; 2,5%

Ext. Fuera
UE; 13,9%

Espafiola;
: : 80,6%
Nacionalidad

Nacionalidad
Espafiola

Ext. Fuera UE
Ext. Miembro UE

NC

Total general

Total
Hombre
83,3%
12,5%
2,3%
1,9%
100,0%

Mujer
78,1%
15,2%

3,7%
3,0%
100,0%

80,6%
13,9%
3,0%
2,5%

Subdireccion General de Atencidn al Ciudadano
Servicio de Atencion Personalizada
C/ Principe de Vergara 140 - 28002 MADRID

formlineamadrid@madrid.es /www.madrid.es/lineamadrid

W @linemadrid

Lineamadrid

Organizacion acreditada con el
k Selio de Excelencia Europea 500+

o m per su Modele de Gestion

general

100,0%
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AREA D IERN ] ’ .
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Nacionalidad por Canal

Ext. Miembro UE ‘ 2,1%

Ext. Fuera UE =7.7% .
Espaiiola ,4%

NC | -3.6%

Ext. Miembro UE .3-4% ‘

Ext. Fuera UE _21,9%
esparios | T /1<

NC ! =3,0%

Ext. Miembro UE | I 3,2%
Ext. Fuera UE - 19,8%
Espaiiola — 74,1%

ve  21%

Ext. Miembro UE -2!9%
Ext. Fuera UE

——________________________________[BY

L 0%  100% 200% 300% A00% S00% 60,0% 700% BO0%  90,0%
v

Telefonico

Presencial

Movil

Internet

3.4 MUESTRA CANAL GENERO UNIDADES/GESTORAS

CANAL/UNIDADES Total
GESTORAS Hombre Mujer general

Internet
Internet 646 644 1.290
movil
movil 209 296 505
Presencial
OAC 267 257 524
CONTRIBUYENTE 6 6 12
OFICINA SER 1 2 3
OMIC 1 1 2
SERVICIOS SOCIALES 2 7 9
MULTAS 2 1 3
Telefonico
Telefénico 107 128 235
Total general 1.241 1.342 2.583

Subdireccion General de Atencidn al Ciudadano

Servicio de Atencion Personalizada Lineamadrid
C/ Principe de Vergara 140 - 28002 MADRID OrganlzaCjén amd-gda con @l
formlineamadrid@madrid.es /www.madrid.es/lineamadrid 'y @linemadrid Selio de Excelencia Europea 500+

per su Modelo de Gestion
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