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Objetivos @ iMADRlD!

QUOTA

Obijetivo principal

Medir satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de Atencion al Ciudadano y
analizar las expectativas de la ciudadania respecto al servicio en dichas oficinas
de atencion al ciudadano

'

v/ Determinacion del perfil de usuario

v Uso realizado / potencial del servicio

4 Conocimiento que se tiene del servicio

v Calidad del servicio

v Satisfaccion / expectativas de calidad de servicio

4 Sugerencias de mejora del servicio
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Metodologia: Ficha Técnica %

Cuestionario _satisfaccion: usuarios de las Oficinas de Atencion al
Ciudadano de Linea Madrid

Cuestionario _expectativas: potenciales usuarios de las Oficinas de
Atencion al Ciudadano de Linea Madrid

QUOTA

Universo

7.754 entrevistas (3.887 de satisfaccion y 3.867 de expectativas). Minimo
aproporcional de 200 entrevistas por OAC mas el porcentaje
correspondiente al peso de cada OAC entre la afluencia total. Con
posterioridad los resultados han sido ponderados segun datos reales de
afluencia en el primer semestre de 2010

Cuestionario _satisfaccion: usuarios seleccionados aleatoriamente en
Oficinas de Atencién al Ciudadano después de realizar alguna gestion.

Tamano Muestral

Muestreo y seleccion de

informantes Cuestionario_expectativas: ciudadanos seleccionados aleatoriamente a la
entrada de Oficinas de Atencion al Ciudadano antes de realizar una
gestion.

El error para el total de la muestra es del +/- 1,14% para un nivel de
Errores muestrales confianza del 95.5% (2sigma) y p=q=50%. En el caso de satisfaccion, el
error es del +/- 1,61% y en el de expectativas, del +/- 1,61%.

Fechas trabajo de campo 20 de Septiembre a 22 de Octubre de 2010

Quota Research

Trabajo realizado por
Www.quotaresearch.com
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Metodologia: Ficha Técnica @ jMADRm!
QUOTA

METODOLOGIA Encuesta personal

Se han realizado 7.754 entrevistas, aplicAndose cuotas por oficina, dia de la
semana y horario de atencion

MUESTRA

N? Entrevistas
Satisfaccion Expectativas

N? Entrevistas

110 93 Satisfaccion Expectativas
165 170 761
132 137

181 192 rar
100 102 796
186 168 837
167 158 676
196 224

184 72 S.881
181 173

202 195

160 150

1?; ﬁ; Satisfaccion Expectativas
178 190 1.334

Retio | 169 172 1.986 2.021
172 176 565 536
47 125 TOTAL 3.887 3.867
148 140

191 178

Usera | 177 220

152 154

142 144

178 172

TOTAL J.887 3.867
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Il. INFORME DE RESULTADQOS

S A :
.l h LINEA .
A madrid
]

1 : Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las
I—Ineam adrld Oficinas de Atencién al Ciudadano



)
QUOTA

1. Perfil del usuario
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Informe de resultados: Perfil del usuario @ l MADRID! ffl
QUOTA
Género Edad (afios)
56,6%
53,7% ’
43,4% 46,3% 803% 55 195
23 8% 24 6%
97% 91% g0 2%
|
Hombre Mujer <25 25 a 44 45 a 84 85 0 més
W 2010 ® 2009 m2010 =2009
Base 10: 3.873 usuarios / as Base 09: 3.883 usuarios / as
Nacionalidad Pais de Origen
53.9% 55.5%
54.6%
I I 42.0% o oo 49.5% 503% 4500
37% 6.5% 4
e N ﬂ ﬂ 0.3% 0,1%
Espafiola Extrf:g#:ra Eals ExtranljJeEra pals Ne Espafia Otros paises N

H2010 w2009 m2010 m2009
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Informe de resultados: Perfil del usuario

QUOTA

Tt

@ i MADRID!

Situacion laboral

I 49,6%

Ocupado porcuenta ajena

I /5.6%

N 21 s%

Desempleadoyya hatrabajado antes

B %

Jubilado, pensionista, retirado

Ocupado por cuenta propia -
8,8%

B s6%
B 1%

B 23%
B :o%

Amade casa

Estudiante

| 14%

Desempleado y busca su primerempleo I Lo
, 1%

| 0,4%

Realiza trabajo no remunerado |
0,5%

| 1,1%
No contesta I 0.9%
,9%

N 0 o

B %
B oo

® 2010 = 2009

Base 10: 3.873 usuarios / as

Latina

Vallecas (Puente de)
Hortaleza
Carabanchel
Ciudad Lineal
Tetuan

Villaverde
Fuencarral-el Pardo
Usera
Arganzuela
Chamartin
Salamanca
Centro

Retiro

Chamberi
Vallecas (Villade)
Moncloa-Aravaca
San Blas
Moratalaz
Vicélvaro

Barajas

Otros municipios

Lugar de residencia

7,3%
I —— 7 1%
I —— 7 0%
——— 6,7 Y%
I 6,0%
——— 6 0%
. 5 A%
I 5 19
I 4 59
I 4 59
— A 5%
—— 4 2%
I 4 1%
I 3,89
I 3 6%
I 3 6%
I 3 50

I 3.0%

I 3 0%

I 7 309

I 1 69

I D 20/

Base 09: 3.883 usuarios / as

Lineamadrid

Estudio de satisfaccidn y expectativas sobre las
Oficinas de Atencién al Ciudadano
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Informe de resultados: Perfil del usuario @ IMADRID! E

QUOTA
Horario de visita Dia de la semana
Da15a 17
Dagai12
.P; r;‘; horas Viernes Lunes
' 52.7%
Da12a 15
horas
38.7% Miércoles
21,7%
Base 10: 3.873 usuarios / as Base 10 : 3.873 usuarios / as
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2. Valoraciones generales
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Informe de resultados: Valoraciones generales

QUOTA
Utilizacion de la Cita Previa
25,1% 23,4% 29,1% 28,1%
Satisfaccion )
Expectativas
= 2010 = 2009
2010 2009

Base 10: 3.881 ciudadanos/as

Base 10: 3.873 usuarios/as
Base 09: 3.889 ciudadanos/as

Base 09: 3.883 usuarios / as

Resoluciéon de la tramitacidon o consulta

81,4% 75 894

0,
15,3% 17,6%
= I

Ni parcialmente ni Nc
totalmente

0,7% 2.1%

Totalmente Parcialmente

2010 ® 2009

Base 10: 3.873 usuarios/as Base 09: 3.883 usuarios / as

Utilizacién del punto de
direccionamiento

90,9% 92,3%

8 7% 9

Nc

m 2010 l 2009

Base 10: 3.873 usuarios/as Base 09: 3.883 usuarios / as

Correccion de laindicacion del
punto de direccionamiento

98,6% 98,9%

II 0,4% 0,5% 0,9% 0,6%

Nc

m 2010 = 2009

Base 10: 3.519 usuarios/as Base 09: 3.584 usuarios / as

Estudio de satisfaccidn y expectativas sobre las
12

Lineamadrid
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Informe de resultados: Valoraciones generales @ l MADRI D!
QUOTA
Satisfaccion Expectativas
52,9%
Muy 65,0% Muy Altas
i 0,
Satisfecho 64.0% 50,0%
42,5%
. Altas
Satisfecho 45,0%
3,3%
Ni satisfecho Medias
no insatisfecho 4,0%

0,8%
. I 0,8% Bajas

Insatisfecho 1.0%

I 1,4% )

0,5%

Muy I 0.9% Muy Bajas
Insatisfecho I 0.9%
2010 ¥ 2009 2010 2009
Base 10: 3.863 usuarios/as Base 09: 3.833 usuarios / as Base 10:  3.833 ciudadanos/as Base 09: 3.890 ciudadanos/as
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Informe de resultados: Valoraciones generales

Tt

@ i MADRID!

QUOTA
Satisfaccion Expectativas
8,86 8,70 8,46 8,33
Satisfaccion Expectativas
= 2010 = 2009 2010 2009
Base 10: 3.873 usuarios/as Base 09: 3.883 usuarios / as Base 10: 3.881 ciudadanos/as Base 08: 3.890 ciudadanos/as
Evoluclon Satlsfacclon Medla desde 2002 hasta 2010

2002-1  2002-2 2003 2005 2006

2008 2009 2010
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Informe de resultados: Valoraciones generales @ jMADRm! 555
Comparacion con el afio pasado Utilidad
" ...
Afno 2010 oy 0t 687,8%0/
Igual i
E0.8% E—
Algo mejor Uil I 30,0%
30,8% Y
I 1,0%
Normal B 6%
| 0,3%
Poco util I 0 6%
Algo peor
- 2% Nada (itil ||°’3°/°
0,8%
Muche mejer NeMNe M“°h° P'Or
12,6% 45% 04 — 010 i
Base 10 : 3.041 usuarios/as Base 10: 3.835 usuarios/as Base 09: 3.883 usuarios / as

Base 09: 3.065 usuarios/as

Afio 2009 ¢Ha puesto una felicitacion, sugerencia o
lgual reclamacién en esta OAC?
Algo mejer 30.2%
324%
Felicitacion
\ . 0,2%
Z“; 3;22 — | Sugerencia
96,8% 0.3%

Alge pecr .
‘ 1.7% Recléar?wam

Muche mejor Muche peor 2,8%

22.3% NsMNe 04%
4,0% Base 10: 3.873 usuarios/as
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Informe de resultados: Valoraciones generales

QUOTA

Fidelidad Recomendacion

Seguramente si

91,5%
. 8,1% - 12,4%

e

Seguramente si

Probablemente si Probablemente si
B o B o
0,6% 1,2%
Probablemente no Probablemente no
0,8% 1,0%
0,1% 0,4%
Seguramente no Seguramente no
0,3% 1,0%
1,1% l 3,1%
Ns/ Nc Ns/ Nc
1,0% I 5,7%
Base 10: 3.873 usuarios/as Base 09: 3.883 usuarios / as
Ll'neam ad rld Estudio de satisfaccidn y expectativas sobre las

Oficinas de Atencion al Ciudadano
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3. Canales de informacion

LINEA
madrid
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Informe de resultados: Canales de informacion @ jMADRm’

QUOTA

¢ Sabe si la gestidon/peticion de
informacidn que ha realizado a través de

. , ,Cudl?
esta OAC puede realizarse a través de otro
canal?
(% Si)
es (pagina
Web) 51,1%
Teistoro NN <02
0 010
30.8% 34,3% 37,1% 35,6% 35,4%
otra OAC [l 7.9%
distintade
LineaMadrid
Satisfaccion Expectativas
2010 ¥ 2009 2010 2009 Otra OAC - 8%
Base 10: 3.873 usuarios/as Base 10: 3.881 ciudadanos/as
Base 09: 3.883 usuarios / as Base 09: 3.890 ciudadanos/as _ 17,7%
No contesta
22,0%
B Satisfaccion Expectativas
Base 10: 1.191 usuarios/as Base 10: 1.441 ciudadanos/as
1 : Estudio de satisfaccidn y expectativas sobre las
Lineamadrid

Oficinas de Atencién al Ciudadano 18



ket
Informe de resultados: Canales de informacion @ jMADRm!
QUOTA
Motivos por los que se ha elegido presentarse en al OAC para hacer la gestion /solicitar
informacion
43,0%
31, 7%
26,1% 25,1%
20,5%
15,1%
. 85% 9.2% oy 5% 7,0%
970 3,4%

HE =m o=
Comodidad Rapidez Sélo se puede hacer Fiabilidad Seguridad Otros motivos

presencialmente

" 2010 ® 2009
Base 10: 2.575 ciudadanos/as Base 09: 2.640 ciudadanos/as
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Informe de resultados: Canales de informacion @ jMADRm!

QUOTA

Motivos para elegir esta OAC

.y . ., . 69,6%
Pertenece a este distrito, reside en él I 50 0%

I 14,3%
Porcercania >3 6%

o . , I 52%
No pertenece a este distrito pero trabaja en él B 3i%
. B 3,8%
Por comodidad B 34%
Porque tiene que venir a esta Oficina H 2,9% ;
a q B 238% Base 10 : 7.754 ciudadano/as
L . I 1,2%
Porque es mas rapida que otras oficinas 1 25% 2010 ® 2009
0
Porque atienden mejor que otras ofincinas I (?(?cy?
’ Base 09 : 7.773 ciudadanos/as
Tengo familia que vive en este distrito | 0,7%
0 24%
. | 0,4%
Por el horario de esta Oficina 11.7%
. | 0,4%
Por asuntos profesionales | 04%

Porque en esta Oficina se puede recoger la firma | 0,1%
electrénica | 0,3%

0,
Otros motivos I %'%A’

Estudio de satisfaccidn y expectativas sobre las

L|neam adrld Oficinas de Atencion al Ciudadano 20
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4. Benchmarking

':l-\';..____\

-

A

LINEA

madrid

Lineamadrid

Estudio de satisfaccidn y expectativas sobre las
Oficinas de Atencién al Ciudadano
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Informe de resultados: Benchmarking @ l MADRID!
QUOTA
¢Ha utilizado alguna otra oficina de atencién al ciudadano? (% Si)
27,7%
20,3% 19,8% 23,4%
Satisfaccion Expectativas
m 2010 m 2009 2010 2009
Base 10: 3.873 usuarios/as Base 10: 3.881 ciudadanos/as
Base 09: 3.883 usuarios / as Base 09: 3.890 ciudadanos/as
¢,Cual?
43,6%
37,5%
32,6% 31,4%
15,1% 14,0% 17,1%
HE =B
Comunidad de Madrid Otros ayuntamientos Agencia Tributaria Estatal Otros
(AEAT)
2010 = 2009
Base 10 : 1.524 ciudadanos/as Base 09: 1.541 ciudadanos/as
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Informe de resultados: Benchmarking

QUOTA

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

45,7% ;5 oo
: 35,2%
27,9%
116% 101% 12,7% 14,8%
Mucho peor Peor Mejor Mucho Mejor

= 2010 = 2009
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5. Caracteristicas de la gestion realizada

LINEA
madrid
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion realizada

QUOTA

Tt

@ i MADRID!

Caracter de la gestion (% Particular)

92,3% 93,0%

Satisfaccion
® 2010 = 2009

Base 10: 3.873 usuarios/as
Base 09: 3.883 usuarios / as

91,6%

Expectativas

2010 2009

Base 10: 3.881 ciudadanos/as
Base 09: 3.890 ciudadanos/as

¢, Qué tipo de gestion?

Padrdon municipal

Tributos, impuestos y multas

Informacion general

Registro

Licenciasy permisosparaobras

Distintivo SER

Sugerencias, reclamaciones

Citaprevia

Recogerimpresos

Cambio domicilio permisos

Tramites relativos censo electoral

Obtenciénfirmaelectrénica

Otros

I 63,8%

I, G2,79%

Bl 86%
Hl 122%
B o0%
M 6%

B 31%

B s51%

M 64%

B 24%

B 39%
B 32%

I 18%
I 18%

B 27%
I 16%

| 0,4%
| 0,7%

| 0,6%
| 0,5%

0,1%
| 0,3%

| 0,5%
| 0,3%

| 0,3%
| 0,5%

m m
Base 10: 7.754 ciudadanos/aszol%gse 09: 2/0993 ciudadanos/as

Lineamadrid

Estudio de satisfaccidn y expectativas sobre las
Oficinas de Atencién al Ciudadano
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion realizada @ jMADRm! ggﬁ
4oL
QUOTA
¢Es la primera vez que visita una OAC de Lineamadrid?
19,1% 19,5% 21,3%
Satisfaccion Expectativas
= 2010 ® 2009 2010 2009
Base 10: 3.873 usuarios/as Base 10:  3.881 ciudadanos/as
Base 09: 3.883 usuarios / as Base 09: 3.890 ciudadanos/as
60.7%, ¢, Qué organismo cree que gestiona esta OAC?
0
14 0% 14 7% 19.6% 16 995
28% °0°%° 19% 3.6%
=" . 9% 0,6% 0,8% 0,4% 0,1% 0,2% 0,8%
El Ayuntamientode LaComunidadde Ambos(Comunidady ElGobiernode  Unaempresa privadaOtros Ayuntamientos Otros Ns/Nc
Madrid Madrid Ayuntamiento) Espafia
¥ 2010 ¥ 2009
Base 10: 7.754 ciudadanos/as Base 09: 7.773 ciudadanos/as
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I—Ineam adrld Oficinas de Atencién al Ciudadano
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion realizada @ jMADRm!
QUOTA
¢ Sabe que en las OAC se atiende en ¢En qué horario cree que se atiende en
varios idiomas? (% Si) varios idiomas?
53.8% 45 704
18,6% 19,5% 21,3% 22,9% 24,8% 26,6% 18.7% 24,2%
I - 2 i WO
Satisfaccion Expectativas Mafiana Tarde Mafanay Tarde Ns/Nc
#2010  ®2009 2010 2009 ® Satisfacciéon ™ Expectativas
Base 10: 3.873 usuarios/as Base 10: 3.881 ciudadanos/as Base 10: 721 usuarios/as Base 10: 828 ciudadanos/as
Base 09: 3.883 usuarios / as Base 09:  3.890 ciudadanos/as
¢, Conoce el horario de las OAC?
40,5% 38,2%
: %
17,3% 18,9% 0 . 24.6% 25,6%
R 3.2% 3.6% 14.5% 13,7%
L F S s _—
Citasolo horariode mafiana  Citahorariode mafianayde  Citahorario de mafianay de Citaun horario no correcto Ns/Nc
tarde en horario continuo tarde en horario discontinuo
W Satisfaccion U Expectativas
Base 10: 3.873 usuarios/as Base 10: 3.881 ciudadanos/as
1 : Estudio de satisfaccidn y expectativas sobre las
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion realizada @ jMADRm! @5

QUOTA

¢, Sabe que en las OAC se atiende en
lenguaje de signos? (% Si)

15,4% 19,5% 17,8%
Satisfaccion Expectativas
H 2010 H 2009 2010 2009
Base 10: 3.873 usuarios/as Base 10: 3.881 ciudadanos/as
Base 09: 3.883 usuarios / as Base 09: 3.890 ciudadanos/as

¢En qué horario cree que se atiende en lenguaje de signos?

0
53.2% 45 704
253%  27,0% 18795  26,3%
. 1% N
Mafana Tarde Mafanay Tarde Ns/Nc
® Satisfaccion  Expectativas
Base 10: 595 usuarios/as Base 10: 690 ciudadanos/as
L' d : d Estudio de satisfaccidn y expectativas sobre las
INneamadri Oficinas de Atencién al Ciudadano 28
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6. Sugerencias de mejora

LINEA
madrid
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Informe de resultados: Sugerencias de mejora @ jMADRm!

QUOTA

o . o - 23.09%
Felicitaciones/todo esta bien / profesionalidad D 18.8%

; : . . N 15,7%
Mas rapidez para realizar gestiones D 13 7%

Ampliaciéon de horarios de atencién al publico B 6.2% 12,8%

o o I 12,3%
Mas cualificaciony profesionalidad I 0.5%

I 0
No tener que pedir cita previa I s 60‘;0’8 /o

I 0
Aumento del personal para ser atendido —73/0 13.3%

o 7 2%
Mejorar instalaciones I 10.2%

0
Mejorar la amabilidad y el trato __5 68/(()) %

[ 9
Mejora del sistema informatico ] ?Zgo//:

0
Reduccion del tiempo para ser atendido -—3 6% 0.8%

2010 = 2009

Base 10: 6 41 (usuarios/as + ciudadanos/as)
Base 09 : 5 87 (usuarios/as + ciudadanos/as)
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7. Calidad de servicio modelo
Servqual

LINEA
madrid
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Satisfaccion por OAC

Oficinas cuyo nivel de
Oficinas cuyo nivel de satisfaccion es inferior a la valoracién media satisfaccion es superior ala
correspondiente al total OAC valoracion media correspondiente
al total OAC
010 912 9,20

: 896 896 9.00
882> 8,84 :887 888
g7o—8.09 :

854 856 859860 8,61 y

8,41 8,42 846

8,16 8,33
8,23
—1 (9] - — < = N << 1] 9] < <C = <C (9] (9] <C ad
I - e & &€ 2} 5 & 8 ¢ & & I § =2 = £ 2 2 g & =
T (@) e L nd = o — = = o - — < L L =) L = (@) El [ < m
O w = < < < = =z w w = &) > 2 = ~ 0 < w = > =
z 2 & 2 2 2 2z g = & z <2 3§ 2 z E # =2 S 49 7z 8 g =
(o] < m o T

2 = & 3 & 2 5 g 2 = = 2 3 S S < 3

. ) > o .
< &~ 2 2 z @9 = < >
(@) &) )

——Valoraciéon OAC Valoracién media
Ll'neam ad rld Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las
Oficinas de Atencion al Ciudadano
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Comparativa Satisfaccion Global OAC (2009-2010)

QUOTA
9,29 015 9,32
: 9,12

12
¥’ 9.10 8,96 8,95

\i,sl 8,76 8 8,79 /
8,82 8,87 8,88 \&y

8,71 8,61

8,63 \
8,41
8,4 8,42
8,16
7,85
768 7,71
< n 4 T - N ) %) z < v w
S 3 2 w ¢ = £ & 2z J§ £ § 2 5 2 ¢ & 2 & 2 & 2 8 8
< ] ) T = L o el o w [ e - > O B Z — o > L O < 4
> 2 < O =z 2 g x J4 <« O < m 5L < © £ F o W > W
< N 24 zZ w 4 = < < _| z = g — s z > ] D - | >
r =z < % 0 = < o E c £ = Z ¢t < £ F 2 < <
< < o o a < I @z x s x 35 < < 5 I < o 3
> " 8 § 3 58 ¢ ¢ = > 3 79 > 5 2
= % > D = o ” < > >
O @) n
== 2009 2010
Calculado de lavaloracion la media de la satisfaccion global
s : Estudio de satisfaccion y expectativas sobre las INFORME OAC
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual

QUOTA

Oficinas cuya satisfaccién estd por encima de las expectativas pero la
diferencia satisfaccion-expectativas es inferior a la diferencia media

Oficinas con

— satisfaccion>
Oficinas que no expectativas y
cubr_en las gap >
expectativas de los diferencia
usuarios media
0,78
0,69
0,53
e 031033 033 034 035 036 039 039
006 0,08 011 013 016 0416 018 P2~
-0,33 016 0,10 -0.07 -0,03
- — g < L - 0 N 0
B EEEEE R EEEEEEEE R
= 0 m ~ zZ
L < O - -} 2 m < I
< 4 z z 23 & z 8 £ 2 = 2§ u S o 5 3 <§( g £ 2 W <
O 2 < T I 0O =& = < £z o F < = g Z =
> < o @ O < < z xx < 5 2 o & S I x < -}
T 5 9 9 ¢ ¢ g " 38 ¢ > 2
E o g < > =) ] < >
®) O v
—Sat. - Exp. OAC —=Sat. - Exp. Total OAC
Estudio de satisfaccion y expectativas sobre las INFORME OAC
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual

QUOTA

Resumen ATENCION PRESENCIAL

Ordeny limpiezade la Oficina . . .
Confort durante la estancia Gradg deconfianza/ seguridad transmitidaporla

personaque le atendio

Sistemade gestiondelascolasde espera Coherencia de lainformacion solicitada

8,66,

Capacidad de dialogoy comuni cau86r§

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
\

9
Cualificaciény profesionalidad Claridady eficacia de lainformacion facilitada

8,95
Agilidad en facilitar la informaci

Amabilidady tral .~ Tiempo total empleado pararealizar la gestion
8,72

Capacidad de didlogoy comunicacion de la persona Tiempo de esperaen ser atendido

le atendié
Cualificaciény profesionalidad” 8, 95 =" Cantidad de personal que esta atendiendo
blico
—e— Satisfaccién == Expectativas
Ll'neam ad rld Estudio de satisfaccidn y expectativas sobre las
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Resumen ATENCION PRESENCIAL

Orden y limpieza de la oficina

Confort durante la estancia

Sistema de gestion de las colas de espera

Adecuacion de las instalaciones al servicio que prestan

Amabilidad y trato del personal del punto de direccionamiento

Capacidad de didlogo y comunicacion de la persona que le atendio el punto de direccionamiento
Cualificacion y profesionalidad del personal del punto de direccionamiento
Agilidad en facilitar la informacion

Amabilidad y trato del personal del puesto

Capacidad de didlogo y comunicacion de la persona que le atendio el puesto
Cualificacion y profesionalidad del personal del puesto

Horario de atencidn al pablico

Cantidad de personal que esta atendiendo

Tiempo de espera en ser atendido

Tiempo total empleado en realizar la gestion

Facilidad de entendimiento de los carteles informativos

Claridad y eficacia de la informacion facilitada

Resultado final de la gestion

Entendimiento de la informacion facilitada

Sencillez de la tramitacion realizada

Coherencia de la informacion solicitada

Grado de confianza/seguridad trasmitida por quien atiende

XXX Satisfaccidon = Expectativas
XXX Satisfaccion < Expectativas

Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @ iMADRID!

SATISFACCION - EXPECTIVAS
2008 2009 2010

-0,01
0,07
0,06
0,08
0,06
0,08
0,06
0,04
0,13
0,13
0,10
0,06
0,09
0,12
0,08
0,15
0,08
0,04
0,11
0,11
0,15
0,13

0,03
-0,06
-0,03
-0,02
-0,13
-0,18
-0,14
-0,17

-0,1
-0,11
-0,12
-0,21
-0,22
-0,21
-0,27
-0,06
-0,11

-0,2
-0,10
-0,03
-0,05

0,05

0,31
0,36
0,31
0,30
0,22
0,22
0,17
0,17
0,24
0,19
0,14
0,14
0,18
0,07
0,08
0,30
0,34
0,21
0,27
0,24
0,29
0,24

Lineamadrid

Oficinas de Atencion al Ciudadano
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. . . 7 ] - x
Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual E IMADRID! %

QUOTA
Matriz de actuacién
) Satisfaccion A igi i
g - Area de Mejora ME."dia;é.EE Area de Vigilancia
*s
® L
®
®e
Tiempo de espera en ser atendido g L e
L
Cantidad de personal que esta atendiendo [ ] ..
Horario de atencion al publico @
L
6.5 1 Facilidad de entendimiento de los cartgles informativos
Expectativas ®
Media=8,46
Area de Mejora no prioritaria Area de Tranquilidad
E T T 1
8,50 8,75 9,00 9,25

Lineamadrid

Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las
Oficinas de Atencién al Ciudadano
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QUOTA

9. Evolucién de resultados

LINEA
madrid
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Informe de resultados: Evolucidon de resultados @ jMADRm!

Atributos que determinan el servicio PRESENCIAL (Satisfaccidn)

OrdenylimpiezadelaOficina ) ) N
. Grado de confianza/ seguridad transmitidapor la
Confortdurante la estancia

8,99 personaqueleatendio

9,00 9,00

Coherenciade lainformacién solicitada

,00

Sistemade gestién delas colas de espera

8,97

Adecuaciénde las instalaciones al servicio que

Sencillezde latramitacion realizada
presta

8,97

Amabilidad y trato

9,07
Capacidad de dialogoy comunicacion 8,75 8!98?esultado finaldelagestion

9,06

,90
Cualificaciony profesionalidad Claridad y eficaciade lainformacion facilitada

9,12

Agilidad en facilitar lainformacién

8,75

! Facilidad de entendimiento de los carteles
informativos

91

Amabilidad y trato

8,90

Tiempo total empleado pararealizar lagestion

Capacidad de dialogoy comunicacion degt,}]_z
personaque le atendio 9.09 875 8,83
Cualificaciéony profesionalidad ! Cantidad de personal que esta atendiendo

Horario de atencién al publico

Tiempo de esperaen ser atendido

— 2009 2010

1 : Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las
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. ] /
Informe de resultados: Evolucidon de resultados %

Atributos que determinan el servicio PRESENCIAL (Satisfaccion)

QUOTA

Orden y limpieza de la oficina

Confort durante la estancia

Sistema de gestion de las colas de espera

Adecuacion de las instalaciones al servicio que prestan

Amabilidad y trato del personal del punto de direccionamiento

Capacidad de didlogo y comunicacion de la persona que le atendio el punto de direccionamiento

Cualificacion y profesionalidad del personal del punto de direccionamiento

Agilidad en facilitar la informacion

Amabilidad y trato del personal del puesto

Capacidad de didlogo y comunicacion de la persona que le atendio el puesto

Cualificacion y profesionalidad del personal del puesto

Horario de atencion al piablico

Cantidad de personal que esti atendiendo

Tiempo de espera en ser atendido

Tiempo total empleado en realizar la gestion

Facilidad de entendimiento de los carteles informativos

Claridad y eficacia de la informacion facilitada

Resultado final de la gestion

Entendimiento de la informacion facilitada

Sencillez de la tramitacion realizada

Coherencia de la informacion solicitada

Grado de confianza/seguridad trasmitida por quien atiende

X, XX Diferencia positiva respecto a la ola anterior m Diferencia positiva estadisticamente significativa respecto a la ola anterior

XX Diferencia negativa respecto a la ola anterior m Diferencia negativa estadisticamente significativa respecto a la ola anterior
Ay —— R EEEEEEEEEEE——————————

1 : Estudio de satisfaccidn y expectativas sobre las
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Informe de resultados: Evoluciéon de resultados

Atributos que determinan el servicio PRESENCIAL (Expectativas)

Ordeny limpiezade la Oficina
Confortdurante laestancia

8,64

Grado de confianza/ seguridad transmitidaporla
personaque le atendid

Sistemade gestiondelas colas de espera Coherenciade lainformacion solicitada

8,66

Sencillezde latramitacion realizada

8,73

Adecuaciénde las instalaciones al servicio que presta

8,71

Amabilidady trato Entendimiento de lainformacion facilitada

Capacidad de dialogoy comunicacion Resultado finalde lagestion

Cualificacion y profesionalidad8,89 Claridady eficacia de lainformacion facilitada

Agilidad en facilitar lainformaci éﬁ ,95 Facilidad de entendimiento de los carteles informativos

Amabilidady trato Tiempo totalempleado pararealizar la gestion

8,72

. o L 03
Capacidaddedialogoy comunicaciénde la persona& 8,65 Tiempo de espera en ser atendido

queleatendio 8,95

Cualificaciony profesionalidad Cantidad de personal que esta atendiendo
Horario de atencién al publico

2009 —2010
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Informe de resultados: Evolucidn de resultados

Atributos que determinan el servicio PRESENCIAL (Expectativas)
Orden y limpieza de la oficina 8,85 8,68
Confort durante la estancia 8,72
Sistema de gestion de las colas de espera 8,69 m
Adecuacion de las instalaciones al servicio que prestan B, 71

Amabilidad y trato del personal del punto de direccionamiento 8,95 8,94

Capacidad didlogo y comunicacion persona que le atendio en el punto de direccionamiento B,B4 8,86 8,85

Cualificacion y profesionalidad del personal del punto de direccionamiento 8,83 8,84 8,89
Agilidad en facilitar la informacion 8,87 8,93 8,95
Amabilidad y trato del personal del puesto 8,93 8,95 8,90
Capacidad de didlogo y comunicacion de la persona que le atendié el puesto 8,85 8,90 8,53
Cualificacion y profesionalidad del personal del puesto 8,88 8,88 m

Horario de atencion al pablico 8,74 m 8,61

Cantidad de personal que esta atendiendo 8,61 B,63 B,65
Tiempo de espera en ser atendido 8,56 8,72
Tiempo total empleado en realizar la gestion 8,64 8,82
Facilidad de entendimiento de los carteles informativos 8,69 m
Claridad y eficacia de la informacion facilitada 8,78 mm
Resultado final de la gestion 8,85 8,95
Entendimiento de la informacion facilitada 8,82 8,86
Sencillez de la tramitacion realizada 8,76 8,72 8,73
Coherencia de la informacion solicitada 8,73 8,78 m
Grado de confianza/seguridad trasmitida por quien atiende 8,78 8,76 8,76

X, XX Diferencia positiva respecto a la ola anterior m Diferencia positiva estadisticamente significativa respecto a la ola anterior
XX Diferencia negativa respecto a la ola anterior m Diferencia negativa estadisticamente significativa respecto a la ola anterior
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QUOTA

10. Analisis de tipologias

LINEA
madrid
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Informe de resultados: Analisis de tipologias o cluster

1§ jmono!| £

Satisfaccion Global

Servicio que ha mejorado

Utilidad del servicio

Volveria a OAC

Recomendaria

Resolucion tramitacion

Ha utilizado otras oficinas
de atencion al ciudadano

Geénero

Gl
n=1.923

85% Muy Satisfecho
15% Mucho mejor
81% Muy util
95% Seguramente Si
89% Seguramente Recomendaria
88% Totalmente
18% Si

59% Mujer

G2
n=1.334

35% Muy Satisfecho
8% Mucho mejor
47% Muy til
83% Seguramente Si
73% Seguramente Recomendaria
74% Totalmente
23% Si

54% Mujer

Lineamadrid

Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las

Oficinas de Atenciéon al Ciudadano
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11. Analisis de correspondencias

LINEA
madrid
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Informe de resultados: Analisis de correspondencias E iMADRID!

+ -

- Realizacion e
informacion de gestiones
- Fiabilidad y eficacia
- Personal de - Seguridad transmitida

Hortaleza
o

@ Carabanchel

recepcion /

+ Tangibles

+ Capacidad Aravaca Sanchinarro
/ de respuesta (
- Moratalaz
Numancia Villaverde R0 Liles ®
® o @ Fuencarral
° ree () _ @ Arganzuelz
P Usera @ Chamberi

yrlad Lineal

@ Barajas
o
Vicalvaro
Centro - Baja
® Tetuan ° ) capacidad de
respuesta
Moncloa P. Vallecas
{ ] { ]
V. Vallecas
/ - Tangibles |\
+ Fiabilidad y eficacia Salamanca
+ Personal de recepcién
+ Seguridad transmitida (
+ Realizacion e informacién
s : Estudio de satisfaccion y expectativas sobre las INFORME OAC
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12. Analisis de regresion

LINEA
madrid
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Informe de resultados: Andlisis de Regresion

Tt

@ i MADRID!

QUOTA

Importancia sobre la satisfaccion global

Resultado final de la gestién

Amabilidad y trato del personal del puesto

Coherencia de la informacién facilitada

Tiempo total empleado en realizar la gestion

Grado de confianza/seguridad trasmitida por quien atiende
Orden y limpieza de la oficina

Cualificaciony profesionalidad del personal del puesto
Facilidad de entendimiento de los carteles informativos
Adecuacién de las instalaciones al servicio que prestan
Confort durante la estancia

Sencillez de la tramitacion realizada

Capacidad de didlogo y comunicacion personal puesto
Amabilidad y trato del personal del punto de direccionamiento
Cantidad de personal que esté atendiendo

Capacidad dialogo y comunicacién personal punto de direccionamiento
Claridad y eficacia de la informacién facilitada

Entendimiento de la informacion facilitada

Sistema de gestion de las colas de espera

Tiempo de espera en ser atendido

Cualificaciony profesionalidad personal punto de direccionamiento
Horario de atencion al publico

Agilidad en facilitar la informacién

20,7%
16,2% 36,9%
e 10,4%

I 7,4%
I 7,4%
I 6,3%
P 6,3%
I 5,8%
. 35%

R 2,3%

B 1,9%

B 1,7%

B 1,7%

B 1,6%

E 1,5%

B 1,2%

B 1,2%

B 0,9%

M 0,7%

M 0,7%

E 0,5%

F0,3%

47,3%

Datos resultantes de un analisis de regresion lineal
multiple tomando como variable dependiente la
satisfaccion global

Bondad del ajuste (R? ajustado ) = 0,981

Estudio de satisfaccidn y expectativas sobre las

Ll’neam adrld Oficinas de Atencién al Ciudadano
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QUOTA



