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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

8.902 entrevistas (4.472 de satisfaccion y 4.430 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 +/- 1,06% para un nivel de
Errores muestrales confianza del 95.5% (2sigma) y p=q=50%. En el caso de satisfaccion, el
error es del +/- 1,50% y en el de expectativas, del +/- 1,50%.

Fechas trabajo de campo 26 de Septiembre a 28 de Octubre de 2011

Quota Research

Trabajo realizado por
Www.quotaresearch.com
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Metodologia: Ficha Técnica

METODOLOGIA Encuesta personal

Se han realizado 8.902 entrevistas, aplicAndose cuotas por oficina, dia de la
MUESTRA semana y horario de atencion

N° Entrevistas
Satisfaccién Expectativas

121 156 N° Entrevistas
187 181 Satisfaccion  Expectativas
139 145 unes 993 879
222 227 Martes 836 925
224 184 Miércoles 948 865
191 192 ueves 907 1.029
185 187 Viernes 788 732
226 219
212 240
187 184
217 223
185 182 isfacci -
- —
137 147 9:00 a 10:59 1.501 1.577
o1 14 11.00 a 13:59 2.249 2.086
77 156 14:00 a 17:00 722 767
195 s TOTAL 4.472 4.430
199 155
156 157
180 190
201 188
175 183
172 178
194 188

4.472 4.430
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Il. INFORME DE RESULTADQOS
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1. Perfil del usuario
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Informe de resultados: Perfil del usuario @ jMADRm! :.fa& )
QUOTA
Género Edad (afios)
54,6% 56,6%
45,4% 43.4% 57,50 ©60.3%
25 0% 23 8%
9 1% 7% 8,3% 6,29
N
Hombre o Mujer <25 25a 44 45a 64 650 mas
2011 ®2010 ®2011 ®2010
Base 11: 8.902 usuarios / as Base 10: 7.754 usuarios / as
Nacionalidad Pais de Origen
61,2% 53,9%
0
> 0% 51,4% 4950 481%  50,3%
I 34,3%
3,0% 3,7% 1,5% 0
Espafiola Extranjerapais Extranjera pais Espafia Otros paises Nc
fuera UE UE
2011 ®2010 m2011 ®m2010
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Informe de resultados: Perfil del usuario
QUOTA

Tt

@ i MADRID!

Situacion laboral
. ey
Ocupado por cuenta ajena 41,8%
I - o.6%
N 25,5%

Desempleadoyya hatrabajado antes
pleacoyy ’ N 5%

B 02%

Ocupado por cuenta propia -
9,1%

Bl 03%

Jubilado, pensionista, retirado
Bl 76%

B 7%

Estudiante
B 3%

0,
Amade casa . 3,8%
B 6%

I 1.6%

Desempleado y busca su primerempleo I 1 4o
, 4%

0,
Realizatrabajo no remunerado || gjo//"
y 0

0,
No contesta I 0,8%
| 1.1%

®2011 ®™2010

Base 11: 8.902 usuarios / as

Vallecas (Puente de)
Latina

Ciudad Lineal
Fuencarral-el Pardo
Hortaleza
Villaverde

Tetuan
Arganzuela
Chamartin
Chamberi

Usera

Retiro

Vallecas (Villade)
San Blas

Centro
Moncloa-Aravaca
Salamanca
Vicalvaro
Moratalaz

Barajas

Otros municipios

Lugar de residencia

I 7 2%
I — 7 1%
I 6,6%
[ 5 6%
I 5 50/,
. 5 2/
I 4.6%
L PN
I 4 29
I 4 2%
I 4 2%
— 4 1%
—— 409
I 3.9%
I 3.3%
I 3.6%
I 3 504
I 3 0%

I ? 6%

I 1 6%

| 2,6%

Base 10: 7.754 usuarios / as

Lineamadrid

Estudio de satisfaccidn y expectativas sobre las
Oficinas de Atencién al Ciudadano



Informe de resultados: Perfil del usuario
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QUOTA
Horario de visita Dia de la semana
Del5al7 .
horas De9al2 Viernes Lunes
horas 16,8%
9,4% )
0 52,4% Jueves 21,0%
Del12al15
horas
0,
38,2% Miércoles 20,0%
20,4%
Base 11: 8.902 usuarios / as Base 11 : 8.902 usuarios / as
1 : Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las
Llneam ad”d Oficinas de Atencion al Ciudadano



QUOTA

2. Valoraciones generales

LINEA
madrid
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Informe de resultados: Valoraciones generales

QUOTA

Utilizacion de la Cita Previa

34,0%

25,1%

Satisfaccion

m2011 m2010

Base 11: 4.472 usuarios/as
Base 10: 3.873 usuarios / as

Resolucidon de la tramitacidon o consulta

0% 81,4%
I 8,7% 1539 » 6%
0
! 2,6%
mu BN o

Totalmente

04% 0,79

Parcialmente Ni parcialmente ni Nc

totalmente
H2011 ®2010

Base 11: 4.472 usuarios/as Base 10: 3.873 usuarios / as

Utilizacién del punto de
direccionamiento

84.99 20:9%

B o  04% 04%
Si No

Nc

m2011 m2010
Base 11: 4.472 usuarios/as Base 10: 3.873 usuarios / as

Correccion de laindicacion del
punto de direccionamiento

98,7% 98,6%

08% 04%  0,3% 0,9%

Si No Nc
m2011 m2010

Base 11: 4.472 usuarios/as Base 10: 3.873 usuarios / as

Lineamadrid

Estudio de satisfaccidn y expectativas sobre las
Oficinas de Atencién al Ciudadano 11



. Valoraciones generales
QUOTA

1§ jmono!| £

RESOLUCION DE LA GESTION

TOTALMENTE RESUELTO % Base

TOTAL 89,7 | 4.472
ESPANOLES 88,8 2.707
RESTO DE PAISES 91,3 1.765
ENTRE 18 Y 24 ANOS 91,2 398

ENTRE 25 Y 44 ANOS 90,3 2.509
ENTRE 45 Y 64 ANOS 87,7 1.166
65 O MAS ANOS 90,8 399

HOMBRE 89,9 2.048
MUJER 89,6 | 2.424
CON GRADO DISCAPACIDAD 85,8 72

SIN GRADO DE DISCAPACIDAD | 89,9 | 4.378

Lineamadrid

Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las

Oficinas de Atencion al Ciudadano
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QUOTA

Informe de resultados: Valoraciones generales

Tt

@ i MADRID!

Muy Satisfecho

Satisfecho

Ni satisfecho no
insatisfecho

Insatisfecho

Muy
Insatisfecho

Base 11: 4.453 usuarios/as

|
=
2
>

0,5%
0,8%

0,3%
0,9%

Satisfaccion

T
| 13%

m2011

26,7%

32,1%

m 2010

71,2%
65,0%

Base 10: 3.873 usuarios / as

Expectativas

Muy Altas
Altas
3.1%
Medlas
3,3%
1.5%
Bajas
0,8%
0,3%
Muy Bajas
0,5%

2011

Base 11: 4.403 ciudadanos/as

62.8%
52,9%

32,3%
42.5%

2010

Base 10: 3.873 ciudadanos/as

Lineamadrid

Estudio de satisfaccidn y expectativas sobre las

Oficinas de Atencion al Ciudadano
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. Valoraciones generales
QUOTA

SATISFACCION GLOBAL CON LA GESTION

TOTALMENTE SATISFECHO % Base
TOTAL 71,2 4.453
ESPANOLES 65,9 2.697
RESTO DE PAISES 79,3 1.756
ENTRE 18 Y 24 ANOS 71,1 396

ENTRE 25 Y 44 ANOS 72,0 2.499
ENTRE 45 Y 64 ANOS 70,1 1.163
65 O MAS ANOS 69,1 395

HOMBRE 68,4 2.038
MUJER 73,5 2.415
CON GRADO DISCAPACIDAD 78,1 72

SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 71,1 4.360

Lineamadrid

Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las

Oficinas de Atencion al Ciudadano
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Informe de resultados: Valoraciones generales

QUOTA
Satisfaccion Expectativas
8,99 8,86 8.85 8,468
Satisfaccion Expectativas
E2011 ®2010 2011 2010
Base 11: 4.472 usuarios/as Base 10: 3.873 usuarios / as Base 11: 4.403 ciudadanos/as Base 10: 3.881 ciudadanos/as
Evolucion Satisfaccion Media desde 2002 hasta2011
8,16 8;39 7’90 7,66 7,65 7’94 8r87 8,70 8,86 8,39
— ' —— —e >~— —— ¢ — —e

2002-1  2002-2 2003 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
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¢,Cuales son sus principales razones para otorgar esta valoracién?

Aspectos que inciden en la
valoracion positiva

Rapidez 40,6%

Amabilidad/confianza/seguridad 34,2%

Aspectos que inciden en la
valoracion negativa

Instalaciones/limpieza . 4,1%

Lentitud I 2,0%

Buen servicio en Insatisfaccion con la atencion o
general/eficaz/calidad _ 28,9% prestada I 1.3%
Coémodo/faci/claro . 4,2% No resolvieron la consulta | 0,5%

Muy satisfecho en general I 2,4% Informacion errénea | 0,3%

RESPUESTA MULTIPLE
Base 11: contesta
Ll'neam ad rld Estudio de satisfaccidn y expectativas sobre las
Oficinas de Atencién al Ciudadano
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Informe de resultados: Valoraciones generales @ jMADRm! @5

FIDELIDAD RECOMENDACION

QUOTA

98,2% 95,2%

_ 97‘7‘:%: _95’7%
SI _ R _

1.2% 1,2%

No Probablemente no
0.7% 1,6%

| 1.1% ‘ 1.1%
Ns/ Ne Ns/ Nc
| 1.1% I 3.1%
Base 11: 4.472 usuarios/as Base 10: 3.873 usuarios / as
1 : Estudio de satisfaccidn y expectativas sobre las
I—I neam ad rld Oficinas de Atencién al Ciudadano 17



' : yesar Y,
. Valoraciones generales E IMADRID! %
QUOTA

FIDELIDAD RECOMENDACION

% Base % Base
TOTAL 97,7 | 4.472 TOTAL 95,7 | 4.472
ESPANOLES 97,7 | 2.707 ESPANOLES 95,6 | 2.707
RESTO DE PAISES 97,8 | 1.765 RESTO DE PAISES 95,8 | 1.765
ENTRE 18 Y 24 ANOS 99,6 398 ENTRE 18 Y 24 ANOS 97,2 398
ENTRE 25 Y 44 ANOS 97,7 | 2.509 ENTRE 25 Y 44 ANOS 95,8 | 2.509
ENTRE 45 Y 64 ANOS 97,5 | 1.166 ENTRE 45 Y 64 ANOS 94,9 | 1.166
65 O MAS ANOS 96,8 | 399 65 O MAS ANOS 95,7 | 399
HOMBRE 97,7 | 2.048 HOMBRE 95,6 | 2.048
MUJER 97,8 | 2.424 MUJER 95,7 | 2.424
CON GRADO DISCAPACIDAD | 98,6 72 CON GRADO DISCAPACIDAD | 96,5 72

Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las

Ll’neam ad”d Oficinas de Atencién al Ciudadano
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3. Canales de informacion

LINEA
madrid
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Informe de resultados: Canales de informacion

QUOTA

¢Sabe  si la  gestidon/peticion  de
informacion que ha realizado a través de
esta OAC puede realizarse a traveés de otro
canal?

(% Si)

42,1%
30,8%

Satisfaccion

E2011 ® 2010

Base 11: 4.472 usuarios/as
Base 10: 3.873 usuarios / as

¢Cual?

Teléfono 010
40,2%
{pagina Wab) 47 6%
5,3%
Mo contesta
17.7%
Otra QAC I 2.2%
distinta de
LineaMadrid 7.8%
m2011 2010

Base 11: 1.883 usuarios/as Base 10: 1.191 ciudadanos/as

Lineamadrid

Estudio de satisfaccidn y expectativas sobre las
Oficinas de Atencién al Ciudadano 20
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. Valoraciones generales
QUOTA

GRADO DE CONOCIMIENTO DE OTROS CANALES PARA REALIZAR LA GESTION

Si % Base
TOTAL 42,1 4.472
ESPANOLES 46,0 2.707
RESTO DE PAISES 36,1 1.765
ENTRE 18 Y 24 ANOS 35,8 398

ENTRE 25 Y 44 ANOS 43,7 2.509
ENTRE 45 Y 64 ANOS 41,6 1.166
65 O MAS ANOS 40,0 399

HOMBRE 42,3 2.048
MUJER 41,9 2.424
CON GRADO DISCAPACIDAD 42,3 72

SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 42,2 4.378

Lineamadrid

Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las

Oficinas de Atencion al Ciudadano
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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%
33, 7%
28,4% 25,5% 26,1%
15,1% 15,9% 15,2%
8,5%
- 3,9% 2.5% 3,4%
] men N
Comodidad Solo se puede hacer Rapidez Fiabilidad Seguridad Otros motivos
presencialmente
H2011 E 2010
Base 10: 1.749 ciudadanos/as Base 10: 2.575 ciudadanos/as

1 : Estudio de satisfaccidn y expectativas sobre las
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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 MADRI D!
QUOTA
¢Ha utilizado alguna otra oficina de atencién al ciudadano? (% Si)
28,9%
- =
Satisfaccion
m2011 m 2010
Base 10: 3.873 usuarios/as
Base 09: 3.883 usuarios / as
¢,Cual?
42,6%
36,6%
0 31.5% 35,6%
26,9%
15 8% 19,4%
6,8% -
I
Comunidad de Madrid Otros ayuntamientos AgenC|aTr|butar|a Estatal Otros
(AEAT)
m2011 m 2010
Base 10 : 1.291 ciudadanos/as Base 10: 1.524 ciudadanos/as
1 : Estudio de satisfaccidn y expectativas sobre las
I—Ineam adrld Oficinas de Atencién al Ciudadano
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. Valoraciones generales
QUOTA

UTILIZACION DE OTRAS OFICINAS DE ATENCION AL CIUDADANO

Si % Base
TOTAL 28,9 4.472
ESPANOLES 30,3 2.707
RESTO DE PAISES 26,7 1.765
ENTRE 18 Y 24 ANOS 23,5 398

ENTRE 25 Y 44 ANOS 30,8 2.509
ENTRE 45 Y 64 ANOS 29,0 1.166
65 O MAS ANOS 21,7 399

HOMBRE 29,9 2.048
MUJER 28,0 2.424
CON GRADO DISCAPACIDAD 37,1 72

SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 28,7 4.378

Lineamadrid

Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las

Oficinas de Atencion al Ciudadano
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. Valoraciones generales E IMADRID! %
QUOTA

;CUAL?

TOTAL ESPANOLES FI?EISSTEOS 650 + HOMBRE MUJER
Otros ayuntamientos 13,3 142 11,7 130 116 155 204 139 127 98 132
Agencia Tributaria
A 26,9 292 230 17,6 283 27,7 212 275 264 241 269
Precaion Generalde 15,6 173 126 184 157 148 140 187 127 39 158

Oficina de la Sequridad g5 g 33.9 393 307 369 332 434 328 387 487 357

Social

Oficina de empleo 26,3 23,8 306 396 290 209 87 241 283 19,8 265
Nty pacamnoe 6,2 5,8 70 49 64 62 59 60 64 37 63
Otros 6,8 6,3 75 83 68 71 36 59 75 121 65
No sabe 0,5 0,6 0,3 05 03 10 05 0,4 0,5
No contesta 0,4 0,3 0,6 03 03 22 05 04 24 04
BASE 1.291 819 472 94 773 338 8 611 680 27 1.255

1 : Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las
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Informe de resultados: Benchmarking

QUOTA
Servicio OACs Linea Madrid comparado con el servicio ofrecido por otras Administraciones
59,6%
45,7%
27,9%
20,6% .
11,6% 10,6% 14,8%
12 [ ]
Mucho peor Peor Mejor Mucho Mejor
2011 = 2010
1 : Estudio de satisfaccidn y expectativas sobre las
I—Ineam adrld Oficinas de Atencién al Ciudadano
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5. Caracteristicas de la gestion realizada

LINEA
madrid
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion realizada

Tt

@ i MADRID!

QUOTA
. . . . ; A i iAn?
Carécter de la gestion (% Particular) ¢Que tipo de gestion®
ke
,6%0
0,
94.0% 92 3% Tributos, impuestos y multas = 26730;0
' , 6%
Informacién general -5’80(/;(V
,0%
0,
Licenciasy permisosparaobras = 56’243
4%
0,
Citaprevia l. 24’710//0
, (Y0
0,
Registro = 2’1(;0
L%
. ., o 2,3%
Satisfaccion Distintivo SER I. 39;’/0
2011 ®=2010 . . I 15%
Sugerenmas,reclamauones I 1.8%
i0s/ . . o 11%
Base 11. 4.472 usuarios/as Cambio domicilio permisos | 0.6%
,6%0
Base 10: 3.873 usuarios / as
Recogerimpresos | 0.5%
| 0,4%
0,
Obtencién firmaelectrénica || g’zo//o
00
0,
Tramites relativos censo electoral | gfo//o
,1Y%
m2011 2010
Base 11: 4.472 ciudadanos/as Base 10: 7.754 ciudadanos/as
1 : Estudio de satisfaccidn y expectativas sobre las
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. Valoraciones generales @ jMADRm!
QUOTA

TIPO DE GESTION

RESTO CON

TOTAL ESPANOLES PAISES 18-24 25-44 45-64 HOMBRE MUJER DISCP

Padrén municipal :

(Modificaciones o 69,0 57,1 87,3 81,8 744 60,9 457 67,2 70,5 685 69,0

justificantes)

Tributos, impuestos

(tasas...) y multas 8,7 13,3 1,6 2,3 5,7 12,4 229 9,2 8,2 8,8 8,6

(domiciliaciones)

Informacién general 5,6 6,6 4,1 5,8 4.8 6,4 8,4 5,2 5,9 1,8 57

BASE 4.472 2.707 1.765 398 2.509 1.166 399 2.048 2.424 72 4.378
1 : Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion realizada @ jMADRm!

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

23,5% 19,1%

Satisfaccion
E2011 W2010

Base 11: 4.472 usuarios/as Base 10: 3.873 usuarios / as

¢, Qué organismo cree que gestiona esta OAC?

60,8% 60,7%

0,
178% , o,
.. 3.8% 2,8% 3.,7% 1,99 0,8% 0,6% 0,1% 0,4% 03% 0,2%
_ I _

19,6% 19,6%

El Ayuntamientode LaComunidadde Ambos(Comunidady ElGobiernode Unaempresa privadaOtros Ayuntamientos Otros Ns/Nc
Madrid Madrid Ayuntamiento) Espafia
m2011 m2010
Base 11: 4.472 ciudadanos/as Base 10: 7.754 ciudadanos/as
1 : Estudio de satisfaccidn y expectativas sobre las
I—Ineam adrld Oficinas de Atencién al Ciudadano
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. Valoraciones generales
QUOTA

¢ES LA PRIMERA VEZ QUE VISITA UNA OAC DE LINEAMADRID?

Si % Base
TOTAL 23,5 4.472
ESPANOLES 26,6 2.707
RESTO DE PAISES 18,8 1.765
ENTRE 18 Y 24 ANOS 31,9 398

ENTRE 25 Y 44 ANOS 21,8 2.509
ENTRE 45 Y 64 ANOS 23,6 1.166
65 O MAS ANOS 25,4 399

HOMBRE 23,6 2.048
MUJER 23,4 2.424
CON GRADO DISCAPACIDAD 18,5 72

SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 23,6 4.378

Lineamadrid

Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las

Oficinas de Atencion al Ciudadano
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. Valoraciones generales E IMADRID! %
QUOTA

:OUE ORGANISMO GESTIONA ESTA OAC?

ESPANOLES F?EISS-II—E% 18-24 25-44 45-64 650 + HOMBRE MUJER DCIZSOCI:\IP
La Comunidad de Madrid 17,8 15,5 21,2 209 18,7 162 133 180 176 14,0 17,9
o Ayuntamiento de 60,8 67,9 50,0 48,7 586 664 710 629 591 686 60,8
o4y 3.8 4,4 30 44 38 37 42 42 35 21 39
Una empresa privada 0,8 0,9 06 02 07 10 08 1,0 0,6 00 08
El Gobierno de Espafia 3,7 2,2 6,1 5,5 4,3 2,5 1,9 3,3 4,1 6,3 3,7
Otros Ayuntamientos 0,1 0,1 0,0 0,0 0,0 0,1 0,0 0,1 0,1 0,0 0,1
Otros 0,3 0,3 02 07 02 01 03 0,2 0,3 00 03
Ns/Nc 12,8 8,8 189 196 136 10,1 85 103 148 89 126
BASE 4472 2707 1765 398 2509 1.166 399 2.048 2.424 72  4.378

Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las

Llneam ad”d Oficinas de Atencién al Ciudadano 33
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6. Sugerencias de mejora

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

QUOTA

o . o al otbico T 34, 2%
Ampliacion de horarios de atencion al publico I 128%

arari - 7 0
Mejorar instalaciones — T 16,0%

Maés rapidez para realizar gestiones I 13,8%
N 15,7%

0,
Mejorar la amabilidad y el trato __ c 67(;:/0

_ 0,
Mas cualificacion y profesionalidad ﬂ 12.3%

I 5.4%
E—— 23,09

I 4,9%
Aumento del personal para ser atendido N 7 3%

Felicitaciones / todo esta bien / profesionalidad

5 _ . I 4,1%
Reduccion del tiempo para ser atendido e 3.6%

M 1%

Mejora del sistema informatico e 379

No tener que pedir cita previa M 2,0%
N 3,8%
®2011 ®=2010

Base 11: 410 (usuarios/as + ciudadanos/as)
Base 10: 641 (usuarios/as + ciudadanos/as)

1 : Estudio de satisfaccidn y expectativas sobre las
I—Ineam adrld Oficinas de Atencién al Ciudadano 35



)
QUOTA

7. Calidad de servicio modelo
Servqual

LINEA
madrid
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Satisfaccion por OAC

1§ jmono!| £

QUOTA

Oficinas cuyo nivel de satisfaccion es inferior
a la valoracion media de las OAC

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

%3 8166

921 9,24 932 9,34 9,37 9,38 94

CENTRO

7,35
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e \/aloracion OAC Valoracion media
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Comparativa Satisfaccion Global OAC (2010-2011)

9,48

9,12 9,10
8,61
8,50
8,16 823
7,35
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Calculado de lavaloracion la media de la satisfaccion global
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @ IMADRID! %

QUOTA
OAC < expectativas OAC con satisfaccién> Oficinas con satisfaccién> expectativas y gap > diferencia
expectativas y gap - media
diferencia media
1,88
1.28 148
1,08
: 084 0.8
: 032 D38 042 048 052 0,65
o009 012 014 7 -
081 020 015 015 OO 0OF - el
074 052 :
2 3 BEEEEEEEEEEEEEEEEEEE
E . 5 < s 2 £ § 2 ¢ E 8 2 8 B %
3 g : & g 3 § * g
H 1 = E = g > g S
2 3 5
z > S
2 5 = Sat. - Exp. OAC Sat. - Exp. Total OAC
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual

QUOTA
Resumen ATENCION PRESENCIAL
Ordeny limpiezade la Oficina
. 10 Grado deconfianza/ seguridad transmitida porla
Confortdurante la estancia 38 persona que le atendi6
Sistemade gestionde lascolasde espera é:oherencia de lainformacién solicitada
Adecuacionde lasi r;)srtés\éat\glones al senvicioque 8,88sencillez de latramitacion realizada
8,70/
9,09
Amabilidady trato - ' Resultado final de lagestion
8,79
Capacidad de didlogo y comunicacié8, Claridady eficacia de lainformacion facilitada
Cualificaciény profesionalio% O Tiempo total empleado para realizar la gestion
8 8,77
Horario de atencion al publico’ 3,67 Tiempo de esperaen ser atendido
Cantidad de personal que esté atendiendo
—— Satisfaccion === Expectativas
Ll'neam ad rld Estudio de satisfaccidn y expectativas sobre las
Oficinas de Atencién al Ciudadano
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @ iMADRID!

Resumen ATENCION PRESENCIAL

QUOTA

Orden y limpieza de la oficina 0,03 0,28 0,25
Confort durante la estancia -0,08 0,42 0,26
Sistema de gestion de las colas de espera -0,03 0,324 0,13
Adecuacion de las instalaciones al servicio que prestan -0,02 0,32 0,19
Amabilidad y trato del personal -0,13 0,35 0,15
Capacidad de didlogo y comunicacion de la persona que le atendio el punto de direccionamiento -0,18 0,22 0,06
Cualificacion y profesionalidad de la persona que le atendio el punto de direccionamiento -0,14 0,17 0,05
Claridad de los carteles informativos / / -0,03
Horario de atencion al pablico -0,21 0,35 0,07
Cantidad de personal que esta atendiendo -0,22 0,4 0,06
Tiempo de espera en ser atendido -0,21 0,28 0,08
Tiempo total empleado en realizar la gestion -0,27 0,35 -0,02
Claridad y eficacia de la informacion facilitada -0,11 0,45 -0,02
Resultado final de la gestion -0,2 0,41 0,04

Sencillez de la tramitacion realizada -0,03 0,27 0,07

Grado de confianza/seguridad trasmitida por quien atiende 0,05 0,19 -0,04

XXX Satisfaccidon = Expectativas

XXX Satisfaccion < Expectativas
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual

u

7
IMADRID! E

Area de Mejora Area de Vigilancia

2
Latisfaccion
Media=8,83

QUOTA

MATRIZ DE ACTUACION

(A=)

Resultado final de la gestidn

(=]
—
1

(4=
I

35 Cualificacion y profesionalidad del personal del punto dEdirecciuniﬂientc T Amahilidad y trate del persanal

Tiempo total empleado enrealizar la gestion @

a2 ) ® ® Gradode confianza/seguridad trasmitida porguien atiende
' Tiempo de esperaen seratendide i

Cdpacidad didlogo v comunicacion persona atendié punto direccionamiento

Horarie de atencion al pablica g

a5 4 o Orden y limpieza
' ® Cantidad de personal quelstéatendieru:lu

@ Adecuszcion delasinftalacionss al serviciogue prestan

3.5 -
® sistemade gestion de las colas de espefa
Confort durante |a estanc
8.4 T . T T ‘Ila T T 1 1
8,50 8,60 J0 8,80 8,80 9 00 810 8,20
Area de Mejora no prioritaria Area de Tranquilidad
‘ Areas de actuacion prioritaria
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9. Evolucién de resultados

LINEA
madrid

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

43



Informe de resultados: Evolucidon de resultados @ jMADRm!

Atributos que determinan el servicio PRESENCIAL (Satisfaccion)

Ordeny limpiezade laOficina

10 Grado de confianza/ seguridad transmitida por la
personaque leatendio

Sistemade gestion delas colas de espera Coherenciadelainformacion solicitada

Adecuaciénde las instalaciones al servicio que
presta

9,08
Amabilidad y trato

Cualificaciény profesionalidad \ : Tiempo total empleado pararealizar lagestion

8,79

Horario de atencién al publico Tiempo de esperaen ser atendido

Cantidad de personal que esta atendiendo
2010 2011
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I—Ineam adrld Oficinas de Atencién al Ciudadano

44



Informe de resultados: Evolucion de resultados

QUOTA

Atributos que determinan el servicio PRESENCIAL (Satisfaccion)

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

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

Cualificacion y profesionalidad del la persona que le atendid

Claridad de los carteles informativos

Horario de atencion al pablico

Cantidad de personal que esta atendiendo

Tiempo de espera en ser atendido

Tiempo total empleado en realizar la gestion

Claridad y eficacia de la informacion facilitada

Resultado final de la gestion

Sencillez de la tramitacion realizada

Grado de confianza/seguridad trasmitida por quien atiende

8,71
8,41
8,54
8,55
8,81
8,68
8,70

8,44
8,41
8,46
8,56
8,59
8,75
8,69
8,81

m Diferencia positiva estadisticamente significativa respecto a la ola anterior

m Diferencia negativa estadisticamente significativa respecto a la ola anterior

2010
8,99
9,00
8,97
9,01
9,08
9,07
9,06
/
8,75
8,83
8,79
8,90
8,90
8,98
8,97
9,00

2011
8,87
8,86
8,86
505
8,76
8,77
o0

8,88
8,88

Diferencia Significativa: +0,06

Lineamadrid

Estudio de satisfaccidn y expectativas sobre las
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Informe de resultados: Evoluciéon de r
QUOTA

Tt

esultados @ jMADRID!

Atributos que determinan el servicio PRESENCIAL (Expectativas)

Confortdurante laestancia

Sistemade gestiondelas colas de espera
Q
@

Adecuacion de las instalaciones al servicio que presta

8

-

Ordeny limpiezade la Oficina

0 Grado de confianza/ seguridad transmitida porla
personaqueleatendio

Amabilidady trato

Horario de atencion al publico

) k%sultado finalde lagestién
/! °

Claridady eficacia de lainformacion facilitada

Tiempo de esperaen ser atendido

Cantidad de personal que esta atendiendo

2010

2011

Lineamadrid

Estudio de satisfaccidn y expectativas sobre las
Oficinas de Atencién al Ciudadano
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Informe de resultados: Evolucidén de resultados @ jMADRm! ggﬁ
gosl

Atributos que determinan el servicio PRESENCIAL (Expectativas)

QUOTA

2010 2011
Orden y limpieza de la oficina 8,68 8,68 8,62
Confort durante la estancia 8,47 2,64
Sistema de gestion de las colas de espera 8,57 8,66
Adecuacion de las instalaciones al servicio que prestan 8,57 8.71
Amabilidad y trato del personal 8,94 8.86 8,91
Capacidad de didlogo y comunicacion de la persona que le atendio el puesto 8,90 8,93
Cualificacion y profesionalidad de la persona que le atendio 8,88 8,95 8,89
Claridad de los carteles informativos / / 8,39
Horario de atencion al pablico 8,65 8,61
Cantidad de personal que esta atendiendo 8,63 8,65 8,59
Tiempo de espera en ser atendido 8,67 8.72

Tiempo total empleado en realizar la gestion 8.83 8.82 8,84

Claridad y coherencia de la informacion facilitada 8,70 8,50
Resultado final de la gestion 8,95 8,77
Sencillez de la tramitacion realizada 8,72 8,73

Grado de confianzafseguridad que le ha trasmitido la persona que le atendié 8,76 8,76 8,81

Diferencia Significativa: 0,06

m Diferencia positiva estadisticamente significativa respecto a la ola anterior
m Diferencia negativa estadisticamente significativa respecto a la ola anterior

Estudio de satisfaccidn y expectativas sobre las
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10. Analisis de tipologias

LINEA
madrid
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Informe de resultados: Analisis de tipologias o cluster E ‘MADRID! %

Se ha procedido a realizar un andlisis cluster a través del que se determinan dos grupos de usuarios con
comportamientos diferenciados.

Asi el G1 lo conforman 2.753 usuarios y el G2 son 1.456 usuarios. Se puede concluir que los componentes del
G1 estan mas satisfechos con el servicio, los del G2 conocen, en mayor medida, que las gestién que han ido
a realizar se puede hacer por otros canales ademas del presencial y también han utilizado otras OAC
diferentes a los de LINEAMADRID.

Las diferencias entre ambos grupos son:

-NACIONALIDAD ESPANOLA: G1 57,6%; G2 65,8%

-DISTRITO RESIDENCIA: FUENCARRAL G1 2,8%; G2 10,8%
CIUDAD LINEAL G1:4,5% G2 11,4%

-RESOLUCION DE LA GESTION: TOTALMENTE G1 91,2%; G2 86,7%

-ORGANISMO QUE GESTIONA LINEAMADRID: G1 62,1% G2 58,3%

-OTRA FORMA DE HACER GESTIONES DISITINTA A LA PRESENCIAL: G1 37,6%; G2 49,6%

-UTILIZACION OTRA OAC QUE NO ES DE LINEAMADRID: G1 26,5%; G2 31,5%

-Ademas y como dato mas significativo, en la siguiente diapositiva se comprueba como los integrantes del G1

se muestran mas satisfechos que los del G2 con todos los atributos que miden su satisfaccion con la visita
efectuada:

Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las
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Informe de resultados: Analisis de tipologias o cluster %

ASPECTOS QUE DETERMINAN SU SATISFACCION CON LA VISITA A LA OAC G1 (b:2783) G2 (b:1456)

QUOTA

Orden y limpieza 9,34 8,00
Confort durante la estancia 9,24 7,63

Sistema de gestion de colas de espera 9,19 7,52

Claridad carteles informativos 9,14 7,57

Adecuacion de las instalaciones 9,26 7,67

Amabilidad y trato personal 9,57 7,84

Capacidad de dialogo y de comunicacion de la persona que atendié 9,49 7,70

Cualificacién y profesionalidad de la persona que le atendi6 9,46 7,75

Grado de confianza y seguridad que le ha trasmitido la persona que le atendio 9,47 7,77

Horario de atencién al pablico 9,36 7,63

Cantidad de personal que le atendi6 9,25 7,58

Tiempo de espera en ser atendido 9,39 7,61

Tiempo total empleado en hacer la gestion 9,43 7,61

Claridad y coherencia de la informacién facilitada 9,38 7,75

Sencillez en la tramitacion realizada 9,44 7,87

Resultado final de la gestion 9,60 8,14

SATISFACCION GLOBAL CON EL FUNCIONAMIENTO DE LA OAC 9,52 8,02

1 : Estudio de satisfaccidn y expectativas sobre las
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11. Analisis de correspondencias

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

+ -

+ Instalaciones -Fiabilidad
+ Elementos estructurales -Capacidad de respuesta

—

@ Barajas @ Usera @ Aravaca
Arganzuela
o g’ San Blas @ Chamartin
° @ Hortaleza
) @vVicalvaro @ Latina
Chamberi
@ Centro

Moratalaz Sanchinarro . .
® ® Ciudad Lineal @

P. Xallecas
‘ @ V. Vallecas

@® Salamanca @ Numan

Tetuan
@ Carabanchel

@ Villaverde
+ Fiabilidad
+Capacidad de respuesta
Fuencarral @
Retiro
-Elementos estructurales
-Instalaciones
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: Analisis de Regresion @ jMADRID!

QUOTA ——
Importancia sobre la satisfaccion global

Resultado final de la gestion I 23,3%
Orden y limpieza T 17,3%
Amabilidad y trato personal I 16,4% 57.0%
Grado de confianza y seguridad trasmitido por quien atendio [T 7,9%
Adecuacion de las instalaciones [N 6,3%
Sencillez en la tramitacion realizada Y 5,9%
Capacidad de dialogo y de comunicacién de la persona que atendio e 4,8%
Confort durante la estancia B 3,9%
Cualificaciony profesionalidad de la persona que le atendio |/ 3,8%
Claridad carteles informativos [ 2,8%
Tiempo de espera en ser atendido /| 2,6%
Tiempo total empleado en hacer la gestion B 2,1%
Claridad y coherencia de la informacion facilitada B8 1,8%
Sistema de gestion de colas de espera I 0,5%
Horario de atencién al publico 0 0,5%

Cantidad de personal que le atendié | 0,1% Datos resultantes de un analisis de regresion lineal
multiple tomando como variable dependiente la
satisfaccion global

Bondad del ajuste (R? ajustado ) = 0,991
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