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ANALISIS HORIZONTAL DE CANALES

Satisfaccion: TOP TWO (% Muy satisfechos/as + % Satisfechos/as)

OAC

2018 93,0% 93,2% 92.2%
‘o 2017 95,6% 96,5% 88,4%
o
:
«
GC) Satisfaccion Global: Valoracion media
:
OAC madrid.es
2018 8,73 8,38 7,73
Base 4.520 2.004 2.005
2017 8,54 8,63 7,59
Base 4.510 2.006 2.003
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EVOLUCION SATISFACCION GLOBAL INTERANUAL
/
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EVOLUCION SATISFACCION GLOBAL INTERANUAL
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Lineamadri

FICHA TECNICcA — OAC’s

Ciudadania de Linea Madrid

Tamafo Muestral total. Con posterioridad los resultados han sido ponderados segtin datos
reales de afluencia en el afio 2017.

informantes Oficinas de Atencion a la Ciudadania después de realizar alguna gestion.

Universo

Errores muestrales (2.477.814), el error para el total de la muestra es del +1,49 % para un
nivel de confianza del 95,5 % (2 sigma) y p=q=50 %.

!ecHas tra!ajo !e campo 15 !e Octu!re a| 23 !e Nowem!re !e 2018.
|ra!ajo rea||za!o por A!!ara Mar!etlng Tools, S.L.
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PERFIL DE USUARIO/A — OAC’s

coa s

55,4% 54,6%
44,6% 45,4%

45,5% 42 4%

34 3% 35 9%
° -1
<25

.
L®) Hombre Mujer 25 a 44 45 a 64 65 0 mas
c
E m 2018 m2017
(4]
v y ;
= Nacionalidad Pais de Origen
J
73,8% [ 1,2% 50,0% 63,4%
39,2% 36,0%
21 4% 17 4% . - 0,9% 0,7%
4,0% 5,1% 0,8% 0,3% Espana Otros paises Ns/Nc
N |
Espafiola Extranjera pais Extranjera pais Nc
fuera UE UE Base 2018: 4.520 usuarios/as
Base 2017: 4.510 usuarios/as
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Caracteristicas de la gestion realizada en OAC
¢Es la primera vez que visita una OAC de Linea Madrid en el
ultimo afio?

Si
m2018 m=m2017

Incluyendo esta visita, ¢cuantas veces ha acudido a alguna de las
Oficinas de Atencion ala Ciudadania en el ultimo afio?

Lineamadri

35,4% . 2018 m2017
27,8988,1%

15,60804%

8,3%7.99 8,69%9,7%
°7.9% 4,2%4,7%

0,1%0,5%

T 1

1 vez 2 veces 3 veces 4 veces 5 veces 6 veces o mas No sabe
Base 2018: 4.520 usuarios/as
Base 2017: 4.510 usuarios/as

10
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Lineamadrid

Las gestiones con valores <1 % no se muestran en la gréfica

CARACTERISTICAS DE LA GESTION REALIZADA — OAC’s

¢, Qué tipo de gestion?

Carécter de la gestion

(Particular)
92,6 91,8

m2018 =m2017

Base 2018: 4.520 usuarios/as
Base 2017: 4.510 usuarios/as

Padron municipal: (Confirmaciones, Renovaciones y
Justificantes)

Padron municipal: (Altas, Modificaciones, Bajas)

Total Padron

Tributos, impuestos y multas
Informacién general
Registro

Informacion urbanistica
Distintivo SER

Cita previa

Sugerencias, reclamaciones
Tarjeta Azul

Cambio domicilio Tréafico
Recoger impresos
Obtencién firma electrénica
Otros

No contesta

I 36,4%
I 15,2%

I 54,6%
I 1 7, 5%

B 11,0%
I 12, 3%
I 0.9%
s 5o
H 9.3%
. 5 7o
M 46%
I 6.7%

B 3,6%

. 1%

H 2,9%
H2.2%
B 24%
H23%
B 22%
B 2.5%
B 19% m 2018
B1,8%
m 2017

B 16%
| 0,6%

B 16%
B1,6%
H 38%
B 48%

\
| 0,2%

Direccion General de
Atencion a la Ciudadania
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Lineamadri

RESOLUCION DE LA GESTION REALIZADA- OAC’S

RESOLUCION DE LA TRAMITACION O LA CONSULTA

90,2%89,0%

m2018 m2017
5,3% 6,5% 4,0% 4,2% 0,4% 0,4%
| .| ——— —

Totalmente Parcialmente No se ha resuelto Ns/Nc

Base 2018: 4.520 usuarios/as
Base 2017: 4.510 usuarios/as

MOTIVOS POR LOS QUE NO HA PODIDO SER RESUELTA DICHA GESTION

o
Falta documentacion  pu—— 30,7%

1,6%
P it - - I 17,8%
Informacion facilitada erronea o incompleta g 13 505

. (o 15 7%
Pendiente de resolucion g 9,6%

- : : : . 6,8%
Las instrucciones de los impresos son complicadas g 5’50

Necesita cita previa g O3/ m 2018
El tramite no puede realizarse en la OAC it /85 004 = 2017

i i Ati M 3.7%
Fallo en el sistema informatico gy 5‘43/0
Llegar tarde/fuera de plazo ' 1.3%
B 2 3%
Otros g & 794

Ns/Nc ™= 7.4% Base 2018: 423 usuarios/as

. 4,0% Base 2017: 479 usuarios/as
Direccién General de . area de participacién ciudadana,
Resumen de Resultados de los Estudios transparencia y gobiemo abierto

Atencion a la Ciudadania
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SATISFACCION GLOBAL — OAC’S

w2018 m2017 Dpiferencia positiva significativa respecto al afio anterior

Base 2018: 4.520 usuarios/as
Base 2017: 4.510 usuarios/as

Lineamadri

EVOLUCION SATISFACCION MEDIA DESDE 2002 HASTA 2018

816 839 790 766 765 7094 87 870 88 899 872 88l 872 865 850 854 873
L o F%+++—F+4 B ¢ O

[ T T T T T T T T T T T T T T T T 1

2002-1 2002-2 2003 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
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Lineamadrid

SATISFACCION POR SERVICIOS — OAC’S

SATISFACCION GENERAL POR TIPO DE GESTION REALIZADA
Media

Recoger impresos

Padrén municipal: (Confirmaciones, Renovaciones y Justificantes)

Padrén municipal: (Altas, Modificaciones, Bajas)

Solicitar Cita previa

Solicitud de Tarjeta azul

Distintivo SER (tarjeta aparcamiento residentes)

SATISFACCION GLOBAL

Cambio de domicilio en el registro de conductores y/o permiso de y circulacién
Obtencion de firma electrénica

Tributos, impuestos y multas

Informacién general

Registro

Informacién urbanistica (licencias y permisos para obras y apertura de negocios)
Sugerencias, reclamaciones

8,94
8,91
8,88
8,87
8,85
8,75
8,73
8,70
8,57
8,50
8,47
8,36
8,32
7,68

1,547
1,474
1,508
1,591
1,426
1,525
1,601
1,390
1,690
1,793
1,760
1,732
1,794
2,496

1644
822
130
101
161

4.513

85
72
496
445
422
210
108

Direccion General de
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CALIDAD DEL SERVICIO— OAC’s

—— Satisfaccion 2017 —e— Satisfaccion 2018

Instalaciones

Orden y limpieza de la Oficina
Confort durante la estancia \ Claridad de los carteles informativos

Sistema de gestién de las colas de espera §,34 / Sencillez de la tramitacion realizada

Seguridad

8,81
Adecuacion de las instalaciones al servicio que 8,70 :

i Resultado final de la gestion
presta 8.84

Claridad y coherencia de la informacién
facilitada

Amabilidad y trato

9,04
Capacidad de diadlogo y comunicacion -

Lineamadri

Tiempo total empleado para realizar la gestion

Cualificacion y profesionalidad Tiempo de espera en ser atendido

9,02

Grado de confianza/ seguridad transmitida por la-
persona que le atendio

Cantidad de personal que esta atendiendo

Horario de atencién al publico

Capacidad de respuesta

Personal

Base 2018: 4.520 usuarios/as
Base 2017: 4.510 usuarios/as

Direccién General de . ﬁ érea de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania Resumen o_Ie Res_LfItados ,de los Est_udlos transparencia y gobiemo abierto
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Lineamadri

EXPECTATIVAS — OAC’s

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

_ I 10.9%
Mucho mejor de lo que esperaba I

Mejor de lo que esperaba
Igual de lo que esperaba

Peor de | r
eor de lo que esperaba B 35%

B 16%

Mucho peor de lo que esperaba
P q P | 0.6%

B17%

No sabe / No contesta | 0.4%

I, 42, 1%

m 2018

m 2017

Base 2018: 4.520 usuarios/as
Base 2017: 4.510 usuarios/as

Direccion General de
Atencion a la Ciudadania

s | Lineamadrid

Resumen de Resultados de los Estudios
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Lineamadri

FRECUENCIA QUE ACUDE A LA OAC

Caracteristicas de la gestion realizada en OAC

¢Es la primera vez que visita una OAC de Linea Madrid en el
ultimo afo?

35,4% 30 704

Si
m 2018 m2017

Incluyendo esta visita, ¢cuantas veces ha acudido a alguna de las
Oficinas de Atencion ala Ciudadania en el ultimo afio?

35,4%
27,8905 19, m2018 m2017

15,60 18:4%

8,3%7 99 8,6%9,7%
079 4,2%4,7% ’

0,1%0,5%

T 1

1 vez 2 veces 3 veces 4 veces 5 veces 6 veces o mas No sabe

Base 2018: 4.520 usuarios/as
Base 2017: 4.510 usuarios/as

Direccién General de . ﬁ érea de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania Resumen qle Regtfltados 'de los ESt.UdIOS transparencia y gobiermo abierto
—— o de Satisfaccion de Linea Madrid |MADRID
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VALORACIONES GENERALES — OAC’s

FIDELIDAD A LA OAC RECOMENDACION DE LA OAC

Si volviese a tener que realizar una gestion o pedir ¢ Recomendaria esta oficina?
una informacion similar a la de hoy, ¢ volveria a acudir
a esta oficina?

Q

~ Si Si
S
C I 2,2% N I 3,3%
N m— ' O
— No I . I 3.1%
,2Y%0
| 0,6%
‘ 0,3% Ns/Nc
Ns/Nc | 0,8%
0,1%
m 2018
m 2017 Base 2018: 4.520 usuarios/as
Base 2017: 4.510 usuarios/as
Direccién General de . drea de participacion ciudadana,
Atoncion 2 la Ciudadania Resumen de Resultados de los Estudios ﬁ ransparenci y gobiemo abierto
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Lineamadri

CALIDAD Y GRADO DE SATISFACCION CON EL SERVICIO POR OAC's

Oficinas cuyo nivel de satisfaccion es superior Oficinas cuyo nivel de satisfaccion es inferior
ala valoracion media de las OAC ala valoracion media de las OAC
EL PARDO 9,50
VALVERDE 9,32
BARAJAS 9,17

ARAVACA I 9 15

SANCHINARRO e 9 10

CIUDAD LINEAL e 0 03

VILLAVERDE e 9 02

HORTALEZA 1 ———— 8 96

TETUAN S S 05

MORATALAZ I ———— 3 92

PUENTE DE VALLECAS e 3 01

NUMANCIA I 3,83

SAN BLAS I 3,80

CARABANCHEL e 3 80

CHAMARTIN e S 78

CHAMBER| e S 76

T O T A L 8,73

ARGANZUELA I 3 70

VICALVARO I S 60

FUENCARRAL-EL PARDO 8,64
RETIRO 8,63
VILLA - VALLECAS 8,61
CENTRO 8,53
SALAMANCA 8,43

MONCLOA I—— 8 32
USERA | mmmmmmm— 8 32
LATINA I 3 26

i i6 eneral de . 4rea de participacion ciudadana,
D|rec9|,on G ) , Resumen de Resultados de los Estudios ﬁ . D
Atencion a la Ciudadania : - ) _ ransparencia y g
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CALIDAD Y GRADO DE SATISFACCION CON EL SERVICIO — OAC’s

Diferencia Satisfaccion Global Media por OAC (2017-2018)

MORATALAZ
ARAVACA
CIUDAD LINEAL
TETUAN
VICALVARO
CARABANCHEL
ARGANZUELA
SANCHINARRO
BARAJAS
VILLAVERDE
VILLA - VALLECAS
HORTALEZA
PUENTE DE VALLECAS
EL PARDO

SAN BLAS
CHAMARTIN
VALVERDE
CENTRO
SALAMANCA
CHAMBERI
USERA

RETIRO
FUENCARRAL-EL PARDO
LATINA
NUMANCIA
MONCLOA

Lineamadrid

0,91

0,82
I 0,73
I 0,68
I 0,66
I 0,60
I 0,59
I 0,57
I 0,37
I 0,34
I 0,33
I 0,33
I 0,30
I 021
I 0,19
I 0,16
B 0,02

-0,04 W

-0,14 I

-0,16 NG

-0,16 NG

-0,17 I

-0,24 I

-0,31 I

-0,45 I
-0,49 I

Direccion General de
Atencion a la Ciudadania

s | Lineamadrid
@ | Organizacion acreditada con
= § el Sello de Excelencia +500
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BENCHMARKING — OAC’s

Servicio OAC’s Linea Madrid comparado con el servicio ofrecido por otras

Administraciones

m2018 m2017

- -
C
(] 37,5%
32,7% 9
E 28.6%°2 0 33, 7%
(q] 20,3%
) 15,0%
= 7,8%8,5% 8,9%
5 l 2,203.1% 1.7%
Mucho Mejor Mejor Igual Peor Mucho peor Ns/Nc
Base 2018: 1.204 usuarios/as
Base 2017: 1.184 usuarios/as
Direccion General de . drea de participacién ciudadana,
Atencion a la Cindadania Resumen de Resultados de los Estudios ﬁ ransparenci y gobiemo abierto
e T de Satisfaccion de Linea Madrid IMADRID
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Lineamadri

BENCHMARKING — OAC’s

El servicio de las OAC’s Linea Madrid es mejor o peor que...

m MEJOR (respuestas facilitadas en las opciones Mucho Mejor y Mejor)

B PEOR (respuestas facilitadas en las opciones Mucho Peor y Peor)

Oficina de tramitacion DNI y pasaportes 57,3% 4.,/ Base: 268
Agencia Tributaria Estatal (AEAT) 50,0% 11,6% Base: 312
Oficina de empleo 47,6% 7,.9% Base: 348

Direccién General de Trafico 46,2% 10,6% Base: 147

Oficina de la Seguridad Social 37,4% 13,6% Base: 320
i (0) 0
Otros ayuntamientos 29, 7% 8,6% Base: 241
Direccion General de . . . 7 . area de participacion ciudadana,
Estudio de satisfaccion y expectativas transparencia y gobiemo abierto

Atencion a la Ciudadania

Q

Ecaincs

psnwitd sobre las Oflglnas dfa Atencion ala IMADRID
Stmmacn sereciixch son Ciudadania de Linea Madrid 22
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Lineamadri

SOT0® S0 T L

MAPA POSICIONAMIENTO — OAC’s

Zona de confort Fortalezas

Fortalezas:
2) Amabilidad y trato del personal
e 4 e 3 6) Claridad y coherencia de la informacién facilitada
®9 8) Cualificacion y profesionalidad de la persona que le
atendié
9) Grado de confianza y seguridad que le ha
transmitido la persona que le atendio
11) Orden y limpieza de la oficina

Aspectos Prioritarios:
A 7) Confort durante la estancia (temperatura, asientos...)
Media valoracion ® 11 6 12) Resu_ltado final de Ia} ge'stién _
- 13) Sencillez de la tramitacion realizada
@ 7 15) Tiempo de espera en ser atendido

Zona de confort:
® 10 4) Capacidad de dialogo y de comunicacion de la
® 16 persona que le atendio

® 14

Aspectos a mejorar:
3) Cantidad de personal que esté atendiendo
°3 5) Claridad de los carteles informativos
® 15 10) Horario de atencién al publico
14) Sistema de gestion de las colas de espera
16) Tiempo total empleado en realizar la gestion

i Aspectos Prioritarios
Aspectos a mejorar Media importancia D

A 4

Importancia

Direccién General de . ﬁ érea de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania Resumen o_Ie Res_LfItados ,de los Est_udlos transparencia y gobiemo abierto
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Lineamadri

Conocimiento sobre Red de Linea Madrid

¢,Conoce usted alguna otra forma de realizar gestiones en el Ayuntamiento

de Madrid, que no sea acudiendo a una oficina de Linea Madrid?

S > ¢,Cual?

Internet (Web Municipal I 3 9%

50,00 °HA% madrid.es o sede electrénica) [ 3.7%
. 55,1%
Telsfono 010 N 55,
I 51.0%
| 0,4%
Otros '
| 0,7%
No contesta | 1,2% m2018
m2018 m2017 33% m 2017
Base 2018: 4.425 usuarios/as Base 2018: 2.211 usuarios/as
Base 2017: 4.219 usuarios/as Base 2017: 2.295 usuarios/as
Direccién General de . area de participacién ciudadana,
Atencié . , Resumen de Resultados de los Estudios ¢ 2y gobi biert
tencion a la Ciudadania sfaccion de Li drid ransparencia y goblemo ablerto
— i de Satisfaccion de Linea Madri IMADRID
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Lineamadri

CONOCIMIENTO SOBRE RED DE LINEA MADRID

¢Qué organismo gestiona esta OAC? (%)

El Ayuntamiento de Madrid  p—_ 70,69

Ambos (Comunidady mm
Ayuntamiento) Bl 7,1%
|

La Comunidad de Madrid  ggg5"/0,

__
o
w
S

El Gobierno de Esparfia
m 2018

m 2017

O
oo
X

Una empresa privada

oo

Wk
S

Otros Ayuntamientos

Otros

o
N
>

4,6%

Ns/Nc 9

@I
DO =

Base 2018: 4.520 usuarios/as
Base 2017: 4.510 usuarios/as

Direccion General de
Atencion a la Ciudadania

Q

Ecaincs

Resumen de Resultados de los Estudios
de Satisfaccion de Linea Madrid

Lineamadrid
Organizacion acreditada con
el Sello de Excelencia +500

i

area de participacién ciudadana,
transparencia y gobiemno abierto

|MADRID

25



Lineamadri

1. CANAL TELEFONICO (010)

Direccion General de
Atencion a la Ciudadania

@

‘i )| Lineamadrid

Organizacion acreditada con
el Sello de Excelencia +500

Resumen de Resultados de los Estudios
de Satisfaccion de Linea Madrid

i

|MADRID

area de participacién ciudadana,
transparencia y gobiemno abierto
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FICHA TECNICA - 010

niverso 010 de Linea Madrid.

|aman0 |!|U€S!ra| !!!! enlrewslas !e sallslaccmn !!!!!, !!!! encueslas!

© mm
-
(o] inf " Subdireccion General de Atencién a la Ciudadania.
E nrormantes Alo largo de todo el informe se comparan los resultados obtenidos en esta
p= oleada con los de la ola 27, realizada en noviembre de 2017.
Q
P
= t .
frores muestraies confianza del 95,5 % (2 sigma) y p=q=50 %.
!ec”as !e| !ra!ajo !e campo !C!u!I‘E-HOVIem!re !e !'l!!
|ra!ajo rea||za!0 por !!!ara Har!e!mg |00|S, !!
Direccién General de R de R ltad de | Estudi E area de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania esumen ,e es_lf ados ; e1los S,u 105 transparencia y gobiemo abierto
T de Satisfaccion de Linea Madrid |MADRID
@ | Organizacion acreditada con 27

ot ] el Sello de Excelencia +500



PERFIL DE USUARIO/A - 010

Género

47 5%
Hombre

65afioso [l 16,2%

mas I 17.6%
45a64 [ 38.3%

44.5%

k. afos [N 39,7%
©
(] _ 52,5% 25a 44 [N 21,9%
E Mujer — afios [ £0,8%
(qv)
Q 18a24 | 2,5%
‘C 2018 afios | 1,9%
- [ ]
J
m2017 Nacionalidad
= I ©1,0%
S RIS
‘ Il 8,6%
Otros paises M 89%
| 0,4% Base 2018: 2.004 usuarios/as
No contesta ’ Base 2017: 2.006 usuarios/as
Direccién General de . area de participacién ciudadana,
Resumen de Resultados de los Estudios transparencia y gobiemo abierto

Atencion a la Ciudadania

s | Lineamadrid

de Satisfaccion de Linea Madrid |MADRID

@ | Organizacion acreditada con 28
= § el Sello de Excelencia +500




CARACTERISTICAS DE LA GESTION REALIZADA - 010

TEMATICA DE LA LLAMADA

Cita Previa 22,0%

25,5%

0,
Informacién general 21,8%

Tasas e Impuestos

.: 27,2%
L®] .
o Avisos
pe= Movilidad
)
£ SyR
—
Padrén municipal
) m 2018
Consulta de Registro 0.2%
i m 2017
Servicios Sociales 0,1%
1 0,1%

Consulta de Tarjeta Azul

Base 2018: 2.004 usuarios/as

Nota: estos datos corresponden a la informacién contenida en la base de Base 2017: 2.006 usuarios/as
datos facilitada por Linea Madrid y extraida para hacer la muestra.

Direccién General de . ﬁ érea de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania Resumen qle Regtfltados 'de los ESt.UdIOS transparencia y gobiermo abierto
| ¢ amadrid de Satisfaccion de Linea Madrid |MADRID

@ | Organizacion acreditada con 29
= § el Sello de Excelencia +500




FRECUENCIA LLAMADA

19,7% 20,3%

Ha sido la primera vez

. m2018 m2017
©
g
o 38,7%
Q 34,6% 31.8% 33,1%
=
J
2,0% 1,8% o o1
,0% ,8% 1,7% 1,3%
2 22 I e L
Una o dos veces por Varias veces al mes Varias veces al afio  Ocasionalmente Ns/Nc
semana
Base Ola 2018: 2.004 usuarios/as
Base Ola 2017: 2.006 usuarios/as
Direccién General de R de R ltad de | Estudi E area de participacién ciudadana,
Atencién a la Ciudadania esumen de Resultados ae los Estudios transparencia y gobiemno abierto

T de Satisfaccion de Linea Madrid IMADRID

Organizacién acreditada con 30
el Sello de Excelencia +500




Lineamadri

SU CONSULTA O GESTION FUE RESUELTA ...

RESOLUCION DE LA GESTION REALIZADA - 010

Totalmente
85,6%

No contestan/Esperando

No me ha llegado el documento..
Informacién facilitada incompleta

Gestion realizada errbneamente

Fallo en comunicacion telefénica

Fallo en el sistema informatico

Informacion facilitada..

Otros
Ns/Nc

6,9%
No se ha
resuelto

6,9%

0,5%

|
T 25 2%

I 1 1.6%
IR 13 9%

I O 30
- 4 3%
I S 30
I {1 1%

[ W%
| 8?1%

. 4.0%

. 3 3%

E 33%

W 11%

W 11%

. §,7%
I | 7. 0%
I |/ 30
I 1,500
e LU,0%

Parcialmente

No contesta

Base: 2.004 usuarios/as

MOTIVOS POR LOS QUE NO SE RESOLVIO

Ese tramite no puede realizarse..

30,4%

m 2018
m 2017

Base 2018: 276 usuarios/as
Base 2017: 271 usuarios/as

Direccion General de

Atencion a la Ciudadania

Q

xcainCs

Organizacion acreditada con
el Sello de Excelencia +500

Resumen de Resultados de los Estudios
de Satisfaccion de Linea Madrid

area de participacién ciudadana,
transparencia y gobiemno abierto

|MADRID
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Lineamadri

SATISFACCION GLOBAL — 010

8,38 8,63
Base 2018: 2.004 usuarios/as
Base 2017: 2.006 usuarios/as

2018 2017

EVOLUCION SATISFACCION MEDIA DESDE 2008 HASTA 2018

G T R R o o D S A S e
8,47 897 8,35 8,50 8,63 8,44 8,45 7,95 7,81 820 8,28 843 8,63 8,38

2008 2009 2009 2010 2010 2011 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Direccién General de . area de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania Resumen qle Regultados delos Est.udlos @ transparencia y gobiemo abierto
- [T de Satisfaccion de Linea Madrid |MADRID

Organizacién acreditada con 32
el Sello de Excelencia +500




Lineamadri

SATISFACCION POR SERvICIOS - 010

SATISFACCION GLOBAL MEDIA vs. PRINCIPALES GESTIONES REALIZADAS

Padrén municipal 9,00
Cita Previa 8,60
Informacion general 8,44
SATISFACCION GLOBAL 8,38
Avisos 8,37
Mowlidad 8,33
Tasas e impuestos 8,23
SYR 5,74

1,095
1,451
1,801
1,724
1,688
1,638
1,780
3,899

439
437
2.002
365
348
369
19*

Diferencia negativa significativa respecto al total

Direccion General de
Atencion a la Ciudadania

0

Ecaincs

Lineamadrid
Organizacion acreditada con
el Sello de Excelencia +500

Resumen de Resultados de los Estudios
de Satisfaccion de Linea Madrid

i

|MADRID

area de participacién ciudadana,
transparencia y gobiemno abierto
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CALIDAD DEL SERVICIO - 010

Personal

profesionalidad del

Agilidad en facilitar la
informacién

Amabilidad del agente
Capacidad de dialogo y
comunicacion del
agente

8,69

Grado de confianza/
seguridad que le
transmitio el agente que
le atendio

Cualificacion y

agente

Horario de atencién

e
e,
g
(q]
)
S
-
Capacidad de
Respuesta

Base 2018: 2.004 usuarios/as
Base 2017: 2.006 usuarios/as

telefénica

Tiempo de espera al
teléfono

Tiempo total empleado
en la llamada

Sencillez de la
tramitacion realizada

Confidencialidad del
teléfono 010

Seguridad

Resultado final de la
gestion

Claridad y coherencia
de la informacion
facilitada

—2018

— 2017

Direccion General de
Atencion a la Ciudadania

- i5ea f| Lineamadrid
@

Organizacion acreditada con
el Sello de Excelencia +500

Resumen de Resultados de los Estudios
de Satisfaccion de Linea Madrid

i

|MADRID

area de participacién ciudadana,
transparencia y gobiemno abierto
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EXPECTATIVA ATENCION 010

Respecto a lo que usted esperaba, diria usted que en esta ultima llamada...

ATENCION GLOBAL

. I 17,9%
Mucho mejor de lo que esperaba B 15 0%

e
e, i I 32,9%
~ Mejor de lo que esperaba — R
E I 32,9%
S Igual que 10 gUe ESperaba i 48 20%
XS I 14,0%
— Peor de lo que esperaba 1150
. m 2018
1,5%
Mucho peor de lo que esperaba 1 0.9% = 2017
1 0,7%
Ns/Nc | 0.5%
Base 2018: 2.004 usuarios/as
Base 2017: 2.006 usuarios/as
Direccién General de R de R ltad de | Estudi ﬁ area de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania esumen de es}f a OS, € 10s Estudios transparencia y gobiemo abierto
e T de Satisfaccion de Linea Madrid IMADRID
LA R 35




Lineamadri

VALORACIONES POR ATRIBUTOS ATENCION - 010

UTILIDAD DEL TELEFONO 010

67,9%68,0%

m2018 m2017
28,1%28,5%
.I 2, O% 2 0% 1,3% 1,0% 0,6% 0,2% 0,2%

Muy atil Util Ni atil ni inatil Poco util Nada util Ns/Nc

Base Ola 2018: 2.004 usuarios/as
Base Ola 2017: 2.006 usuarios/as

Dlrecc:.lron Gene.ral de , Resumen de Resultados de los Estudios ﬁ
Atencion a la Ciudadania

de Satisfaccion de Linea Madrid IMADRID

“iea | Lineamadrid
Organizacion acreditada con
=" § el Sello de Excelencia +500

area de participacién ciudadana,
transparencia y gobiemno abierto
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Lineamadri

VALORACIONES GENERALES - 010

FIDELIDAD AL SERVICIO

Si volviese a tener que realizar una gestion o pedir unainformacion similar a la

gue motivé su llamada, ¢ volveria a utilizar el teléfono 010?

88,6%89,0%

8,6% 8,3%

1,2% 0,6% 0,7% 1,1%

0,9% 1,0%

I
Si Probablemente Probablemente No Ns/Nc
si no

m2018 m 2017

¢Recomendaria usted el teléfono 010?
88,4% 88,8%

8,4% 8,4%

0,9% 0,4% 0,8% 0,8%

RECOMENDACION DEL SERVICIO

1,3% 1,5%

I
Si Probablemente Probablemente No Ns/Nc
si no

Base 2018: 2.004 usuarios/as
Base 2017: 2.006 usuarios/as

Direccion General de
Atencion a la Ciudadania

Q

Ecaincs

Resumen de Resultados de los Estudios
de Satisfaccion de Linea Madrid

Lineamadrid
Organizacion acreditada con
el Sello de Excelencia +500

i

|MADRID

area de participacién ciudadana,
transparencia y gobiemno abierto
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Lineamadri

BENCHMARKING - 010

COMPARACION DE SERVICIO TELEFONICO 010 DE ATENCION A LA

CIUDADANIA

69,6%
60,5%

15,8%9 6% 12,39%4.3,7% 5 100
4,0% 1 994 . : 4,5% 3,0%°,1%
Mucho mejor Mejor Igual Peor Mucho peor No contesta

Base 2018: 324 usuarios/as
Base 2017: 265 usuarios/as

Direccién General de . ﬁ érea de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania Resumen qle Regtfltados 'de los ESt.UdIOS transparencia y gobiermo abierto
e de Satisfaccion de Linea Madrid |MADRID

@ | Organizacion acreditada con 38
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BENCHMARKING - 010

COMPARACION DE SERVICIO TELEFONICO 010 DE ATENCION A LA CIUDADANIA

Con el servicio recibido...

® Mucho mejor = Mejor Igual Peor = No contesta
4,1%
.: Enel 012 61,6% 10,6% 2,9% Base: 245 contesta
©
g
S 4,9%
=
— En el 060 60,7% 16,4% 5% Base: 122 contesta
En Otros 51,5% 9,1% Base: 33 contesta
i't;e:;'g: ﬁ:né::L:;nia Resumen de Resultados de los Estudios @ :,f:sgxﬁzf ';’agﬂﬁ,"e%d:s;":o

de Satisfaccion de Linea Madrid IMADRID

Organizacion acreditada con 39
=™ Y el Sello de Excelencia +500

e | Lineamadrid




Lineamadri

MAPA POSICIONAMIENTO - 010

Zona de confort Fortalezas
Fortalezas:
1) Agilidad en facilitar la informacion
°1 4) Claridad y coherencia de la informacion facilitada
9) Resultado final de la gestion
°2 ® 3 11) Tiempo de espera al teléfono

Aspectos Prioritarios:
® 4 7) Grado de confianza/ seguridad que le transmitio
el agente que le atendi6

o
Ll

Zona de confort:

2) Amabilidad del agente

3) Capacidad de dialogo y comunicacion del agente
o5 8) Horario de atencion telefénica

e 10 12) Tiempo total empleado en la llamada

Aspectos a mejorar:

5) Confidencialidad del teléfono 010

6) Grado de confianza/ seguridad que le transmitio
@6 el agente que le atendio

10) Sencillez de la tramitacion realizada

SO0 S0 T <L

Aspectos a mejorar Aspectos Prioritarios

v

Importancia

Direccién General de . ﬁ érea de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania Resumen o_Ie Res_LfItados ,de los Est_udlos transparencia y gobiemo abierto
o (TR de Satisfaccion de Linea Madrid |MADRID

@ | Organizacion acreditada con 40
= § el Sello de Excelencia +500




CONOCIMIENTO SOBRE RED DE LINEA MADRID

ORGANISMO QUE GESTIONA EL 010

¢, Qué organismo cree usted que gestiona el teléfono 010 de Linea Madrid?

77,1%
= 74,0% m2018 m2017
C
g
(q]
)
S
J
0
71%09% 7,706 82% 7,0% 5 49
0,8% 0,9% % 0,19 % 0,5% :
mil = 0O9%  02%01%  01%05% |
Ayuntamiento de Comunidady Comunidad de Unaempresa El Gobierno de Otros Ns/Nc
Madrid Ayuntamiento Madrid privada Espafa
Base Ola 2018: 2.004 usuarios/as
Base Ola 2017: 2.006 usuarios/as
Direccion General de . drea de participacién ciudadana,
Atencion a la Cindadania Resumen de Resultados de los Estudios ﬁ ransparenci y gobiemo abierto
T de Satisfaccion de Linea Madrid IMADRID

@ | Organizacion acreditada con 41
= § el Sello de Excelencia +500




MAPA POSICIONAMIENTO - 010

Canales de informacion

¢, CONOCE LA POSIBILIDAD 73,1%
DE HACER LA GESTION A
TRAVES DE OTROS 48,0%
CANALES? ¢ Cuél/es? .
T > 10,0%
. 1,5% '
.-E I |
- . OAC madrid.es Otros No sabe
© I
m i Base: 1.782 usuarios/as
E . (respuesta multiple)
I |
) : o
c : 738% g3 494
\ — .
— Si No I ¢Porqueéelige
80,9 19,1 L 0107
% Oy b=t = n »
0 79% Lo . 60
,8% ,
Ola 2017: . 2.0/ 2,6% ,6%
Si 85,5 %; No 14,5 % Comodidad Rapidez Fiabilidad Seguridad Otros Ns/Nc
Base: 1.600 usuarios/as
(respuesta multiple)
Base Ola 2018: 2.004 usuarios/as
Base Ola 2017: 2.006 usuarios/as
Direccién General de R de R ltad de | Estudi ﬁ area de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania esumen de es}f ados . € 10s Estudios transparencia y gobiemo abierto
[ de Satisfaccion de Linea Madrid IMADRID

@ | Organizacion acreditada con 42
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Lineamadri

VII. CANAL TWITTER

@lineamadrid.es

Direccion General de
Atencion a la Ciudadania

@

o s

‘i )| Lineamadrid

Organizacion acreditada con
el Sello de Excelencia +500

Resumen de Resultados de los Estudios
de Satisfaccion de Linea Madrid

i

area de participacién ciudadana,
transparencia y gobiemno abierto

|MADRID
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FICHA TECNICA — TWITTER @lineamadrid.es

Universo Cuestionario satisfaccion: usuarios/as de Twitter @lineamadrid

Tamafio Muestral 1.459 encuestas autocumplimentadas (1.083 encuestas en 2017)

e EES Madrid para dar difusion a la encuesta; todos/as los/as usuarios/as del
servicio fueron, por tanto, invitados/as a participar en el estudio
cumplimentando la encuesta.

resultados de la encuesta de @lineamadrid

| ””Il I|||”|!|I|I| I|| Octubre de 2018

informacion

Lineamadri

Trabajo realizado por

Direccién General de . area de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania Resumen Qe Res_ultados delos Est.udlos E transparencia y gobiemo abierto
T de Satisfaccion de Linea Madrid |MADRID

@ | Organizacion acreditada con 44
e | e Sello de Excelencia +500



Lineamadri

PERFIL DE USUARIO/A - @lineamaderid.es

Las personas que han respondido a la encuesta han sido...

Género

40,0%
Mujeres 49,0%

57,0%

60,0%
Hombres 51,0%
43,0% ™ 2018
m 2017
2016

2018: 1.459 usuarios/as
2017: 1.083 usuarios/as
2016: 687 usuarios/as

Direccion General de
Atencion a la Ciudadania

wiitires f Lineamadrrid
Organizacion acreditada con
el Sello de Excelencia +500

Resumen de Resultados de los Estudios
de Satisfaccion de Linea Madrid

area de participacién ciudadana,
transparencia y gobiemno abierto

|MADRID

i
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Lineamadri

TWITTER @lineamadrid.es

En el caso de haber mencionado @Lineamadrid...

¢,Cual fue el motivo de la mencion?

Solicitar informacién

Informar sobre un aviso o incidencia sobre la
ciudad

Sugerir, felicitar o reclamar sobre un servicio

i
13%

10%

59%
70%
15%

municipal 17%
H 2018
7%
Otros 8% m 2017
0
3% 2016
2018: 899 usuarios/as
2017: 831 usuarios/as
2016: 687 usuarios/as
Direccién General de R de R ltad de | Estudi ﬁ area de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania esumen de Resultados de 10s Estudios transparencia y gobiemo abierto
e T de Satisfaccion de Linea Madrid IMADRID

Q

Organizacion acreditada con
el Sello de Excelencia +500
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TWITTER @lineamadrid.es

En el caso de haber mencionado @Lineamadrid...

¢, Se soluciono satisfactoriamente lo que requerias
de nosotros?

o .
-
E m 2018
S
m 2017
k=
— 2016
56,0%
57%
59%
2018: 1.459 usuarios/as
2017: 1.083 usuarios/as
2016: 687 usuarios/as
Direccién General de R de R ltad de | Estudi ﬁ area de participacién ciudadana,
Atencién a la Ciudadania esumen de Resultados ae los Estudios transparencia y gobiemno abierto

de Satisfaccion de Linea Madrid

wtiiies | Lineamnadrrid
Organizacion acreditada con
=" § el Sello de Excelencia +500

|MADRID
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Lineamadri

SATISFACCION GLOBAL TWITTER @lineamadrid.es

2018

Satisfaccion General con la cuenta de

mAlto

@Lineamadrid

Ni alto ni bajo Bajo

29,0%

Indiferente

32,0% 7,0%

2018: 908 usuarios/as

Direccion General de
Atencion a la Ciudadania
weriines )| Lineamadrrid

Organizacion acreditada con
=™ Y el Sello de Excelencia +500

Resumen de Resultados de los Estudios
de Satisfaccion de Linea Madrid

area de participacién ciudadana,
transparencia y gobiemno abierto

i
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Lineamadri

SATISFACCION GLOBAL TWITTER @lineamadrid.es

Satisfaccion con la informacion ofrecida en nuestra cuenta
@Lineamadrid

m Muy Satisfecho/a  m Satisfecho/a Nada Satisfecho/a Me es indiferente

2018 22% 27% 8,0%

2017 23% 20% 9,0%

2016 21% 25% 12,0%

2018: 1.285 usuarios/as
2017: 1.015 usuarios/as
2016: 687 usuarios/as

Direccién General de . area de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania Resumen Qe Re;ultados delos Est.ud|os @ transparencia y gobiermo abierto
an 1T de Satisfaccion de Linea Madrid |MADRID

Organizacién acreditada con 4 9
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Lineamadri

SATISFACCION GLOBAL TWITTER @lineamadrid.es

Satisfaccion con la respuesta dada desde
@Lineamadrid

® Muy Satisfecho/a  m Satisfecho/a Nada Satisfecho/a Me es indiferente

2018 24,0% 36,0% 11,0%

2017 26,0% 31,0% 9,0%

2016 20,0% 30,0% 19,0%

2018: 735 usuarios/as
2017: 831 usuarios/as
2016: 687 usuarios/as

Direccién General de . @ area de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania Resumen de Resultados de los Estudios transparencia y gobiermo abierto

de Satisfaccion de Linea Madrid IMADRID

Organizacién acreditada con 5 0
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Lineamadri

SATISFACCION GLOBAL TWITTER @lineamadrid.es

Satisfaccion con la utilidad de la informacion
ofrecida en nuestra cuenta @Lineamadrid

® Muy Satisfecho/a  m Satisfecho/a Nada Satisfecho/a Me es indiferente

2018 22% 27% 8,0%

2017 23% 20% 9,0%

2016 21% 25% 12,0%

2018: 1.285 usuarios/as
2017: 1.015 usuarios/as
2016: 687 usuarios/as

Direccién General de . area de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania Resumen Qe Re;ultados delos Est.ud|os @ transparencia y gobiermo abierto
| camadeid de Satisfaccion de Linea Madrid |MADRID

Organizacién acreditada con 5 1
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Lineamadri

V. CANAL WEB www.madrid.es

Direccion General de
Atencion a la Ciudadania

@

o s

‘i )| Lineamadrid

Organizacion acreditada con
el Sello de Excelencia +500

Resumen de Resultados de los Estudios
de Satisfaccion de Linea Madrid

i

|MADRID
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FICHA TECNICA — WEB WWW.MADRID.ES

Universo Se han incluido dos preguntas que miden las expectativas de los/as
usuarios/as sobre aspectos concretos del servicio.

Tamano Muestra (En 2017 se realizaron 2.003 encuestas telefonicas)

Muestreo y seleccion de informantes nacionalidad, asi como un andlisis de regresién tomando como variable
dependiente la satisfaccion global y como independientes cada uno de los
atributos que miden la calidad de servicio.

Ira!ajo rea||za!o por !!!ara Har!et!ng lools, !! _
Fec!a !e recogl!a !e |nlormaC|o| n Noviembre de 2018

Lineamadri

Direccién General de . area de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania Resumen Qe Res_ultados delos Est.udlos E transparencia y gobiemo abierto
T de Satisfaccion de Linea Madrid |MADRID

@ | Organizacion acreditada con 53
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PERFIL DE USUARIO/A — WEB WWW.MADRID.ES

GENERO EDAD*

52,5% 52,9%

58,8%
34, 7%
47 5% 47.1%

L I
O Hombre Muijer 18a24 25a44 45a64 650mas  Ns/Nc

« afos afos afos

E * No se puede comparar con afios anteriores porque los intervalos de edad eran distintos

(q]

)
k=
— 90.2% ge 404 m2018 2017

’ NACIONALIDAD
Base Ola 2018: 2.005 usuarios/as
Base Ola 2017: 2.003 usuarios/as
11,2%
7,0% ’
0 ] 2,1% 2,5% 0,6% 0,8%
Espafiola Extranjera de pais FUERA Extranjera de pais miembro Ns/Nc
de la UE de la UE
Direccién General de . area de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania Resumen qle Regtfltados 'de los ESt.UdIOS ﬁ transparencia y gobiemo abierto
=1 | neamadrid de Satisfaccion de Linea Madrid IMADRID
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Lineamadri

CARACTERISTICAS DE LA GESTION REALIZADA — OAC’s

CARACTER DE LA GESTION

Temas mas habituales que han motivado la visita a
www.madrid.es:

94,2% 94,6% BUSCAR INFORMACION

m 2018 Educacion IE— 29,9%
" 2017 Aparcamientos, trafico y transportes |GG 12 6%
Padron NN 11,6%
Medio ambiente, contaminacion. Limpieza (I 11 5%
58% 5,4%
. Impuestos. Multas NG 10,3%
Particular Profesional Deportes [N 5 5%
Agenda cultural y de ocio I 5 0%
La ciudad, sus distritos y sus equipamientos I 4 3%
Urbanismo y vivienda [ 4 3%
Normativa municipal [l 3 7%
El Ayuntamiento y su organizacion [l 2 2%
Oposiciones y empleo Il 2 0%
Otro tema NN 7 79,

Direccién General de . ﬁ érea de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania Resumen qle Regtfltados ,de los ESt.UdIOS transparencia y gobiermo abierto
e de Satisfaccion de Linea Madrid |MADRID
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Lineamadrid

VISITA A MADRID.ES

Temas mas habituales que han motivado la visita a www.madrid.es

REALIZAR GESTION

Educacion [N 20.4%
Aparcamientos, tréfico y transportes || NN NG 17.9%
Impuestos. Multas _ 14,5%
Medio ambiente, contaminacién. Limpieza _ 13,7%
Padron [N 13.4%
Urbanismo y vivienda - 4, 7%
Deportes - 2,2%

Servicios sociales y atencién a colectivos con necesidades especiales - 2,2%

Otro tema _ 8,2%

Solo se reflejan aspectos que hayan obtenido un dato superior al 2 % Base: 1.378 usuarios/as

i i6 eneral de . 4rea de participacion ciudadana,
D'recc.',on G . , Resumen de Resultados de los Estudios ﬁ partap bi biert
Atencion a la Ciudadania : - i : transparencia y gobiemo abierto
e de Satisfaccion de Linea Madrid |MADRID

Q
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CANALES DE INFORMACION — WEB WWW.MADRID.ES

ACCESO A LA WEB

www.madrid.es

FRECUENCIA DE UTILIZACION
www.madrid.es

Respuesta multiple

Diari | 0,5%
iariamente
o b 12% I os o
(& 1 0.79 Ordenador
g Dos o tres veces por semana O ’3 :0/ m 2018 _ 87,5%
© o m 2017
)
E Una vez a la semana W 2.7% - 39,8%
p M 25% Smartphone - o
CD I 12 9% o
(- Una vez al mes '
= I 13.4%
— ’ § B 55%
_ . I 0
Varias veces al afio 34.2% Tableta . 10 4%
I 02 5% A%
: I 3,19
N | 24%
o Otro equipo
Ha sido la primera vez B 10,9% | 0.7%
7 9%
Base 2018: 2.005 usuarios/as
Base 2017: 2.003 usuarios/as
Direccién General de . area de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania Resumen de Resultados de los Estudios transparencia y gobiemo abierto
- [T de Satisfaccion de Linea Madrid |MADRID
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CARACTERISTICAS DE LA GESTION — WEB WWW.MADRID.ES

En que medida encontro la En qué medida realizé con éxito la

INFORMACION QUE BUSCABA

GESTION ELECTRONICA

k.
0,
ye) 87,1% 81.3%
(]
()
()
C
N\ —
J
0
6,4% 4.2% 2 2% 4,9% 6,4% 7,4%
Totalmente Parcialmente No se haresuelto No recuerda Totalmente Parcialmente No se haresuelto No recuerda
Base Ola 2018: 2.005 usuarios/as
Direccién General de R de R ltad de | Estudi ﬁ area de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania esumen de es}f ados . € 10s Estudios transparencia y gobiemo abierto
e T de Satisfaccion de Linea Madrid IMADRID
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Lineamadri

SATISFACCION GLOBAL— WEB WWW.MADRID.ES

7,73 7,59

Base 2018: 2.005 usuarios/as
Base 2017: 2.003 usuarios/as
2018 2017

EVOLUCION SATISFACCION MEDIA (2008 — 2018)

—

o
e o > >

¢ & —0- == —— —= ﬁ/ ¢
689 695 667  7.08 6.4 682 gg 140 740 759 773
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Direccion General de
Atencion a la Ciudadania
tien f| Lineamadrrid

Organizacion acreditada con
=™ Y el Sello de Excelencia +500

) area de participacion ciudadana,
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CALIDAD DEL SERVICIO — WEB WWW.MADRID.ES

Usabilidad

Disefio de la pagina de inicio de la
web

Enlaces claramente identificables Utilidad del buscador interno Contacto

7,65

Formas de contacto con el
7,34 Ayuntamiento (formularios, direccién

Claridad de la informacion 7,33

7,87 de correo electronico, etc..)

o .

- -

c ., / 7.85 Seguridad en la rgalizacién de los

E Informacién correcta 7,67 § 7,60 tramites

S

cC 7.58

\ —
— Actualizacién de la informacion Resolucion de los tramites en tiempo

7.30 real
7’75 7,65
Utilidad de la informacio Utilidad de los tramites
Contenidos === Satisfaccion 2018
Sencillez en la realizacion de los
tramites —— Satisfaccion 2017
Seguridad
Tramites
Base 2018: 2.005 usuarios/as
Base 2017: 2.003 usuarios/as
Direccién General de . area de participacién ciudadana,
Resumen de Resultados de los Estudios transparencia y gobliema abierto

Atencion a la Ciudadania

@

o [T de Satisfaccion de Linea Madrid IMADRID
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Lineamadri

EXPECTATIVAS — WEB WWW.MADRID.ES

RESPECTO A LO QUE USTED ESPERABA, LOS SIGUIENTES ASPECTOS RELACIONADOS CON

EL SERVICIO HAN SIDO...

® Mucho mejor m Mejor Igual ® Mucho peor Ns/Nc
0,3%
NUmero de tramites/gestiones
0,3%
Utilidad en la informacion 50,9% 4,99
Buscador en la web 50,8% 10,6% 0,8%
0,4%
Claridad en la navegacion 48,5% 11,2% [0,4%

Base: 2.003 usuarios/as

Direccién General de . drea de participacién ciudadana,
Atencion 2 b Ciodadan Resumen de Resultados de los Estudios @ ransparenci y gobiemo abierto
tencion a la Ciudadania . ., . .
de Satisfaccién de Linea Madrid IMADRID
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Lineamadri

VALORACIONES GENERALES — WEB WWW.MADRID.ES

FIDELIDAD AL SERVICIO

Si tuviera que realizar una gestion similar, ¢volveria a utilizar el sitio web www.madrid.es del Ayuntamiento de
Madrid?

89,9% 87,3%

9,0% 10,5%
e 0,7% 1,1% 0,4% 1,0%

Probablemente si Probablemente no No

m 2018 ®2017 Base Ola 2018: 2.005 usuarios/as
Base Ola 2017: 2.003 usuarios/as

RECOMENDACION DEL SERVICIO

¢Recomendaria usted el sitio web www.madrid.es del Ayuntamiento de Madrid?
86,2% 86,2%

Si

11,2% 11,1%

e 16% 0,7% 1,0% 1,5% 0,5%
Probablemente si Probablemente no No Ns/Nc
Direccién General de R de R ltad de | Estudi E area de participacién ciudadana,
Atencién a la Ciudadania esumen de resultados de Ios estudios transparencia y gobiemno abierto

e T de Satisfaccion de Linea Madrid IMADRID
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http://www.madrid.es/

Lineamadri

BENCHMARKING — WEB WWW.MADRID.ES

LA WEB DE WWW.MADRID.ES ES MEJOR O PEOR QUE...

Ministerio de Hacienda y
Administraciones 50,1% 22,6%
Publicas

Seguridad Social 24.2% 33,6%

AEAT 18,1%  15,9%

Comunidad de Madrid EMeLZ! 38,2%

(D/CANN/ 3% 30,4%

Otra web 31,6% 29,8%

® Mucho Mejor + Mejor ® Mucho Peor + Peor

Base Ola 2018: 2.005 usuarios/as
Base Ola 2017: 2.003 usuarios/as

Direccion General de
Atencion a la Ciudadania

Q

Ecaincs

Resumen de Resultados de los Estudios
de Satisfaccion de Linea Madrid

Lineamadrid
Organizacion acreditada con
el Sello de Excelencia +500

i

area de participacién ciudadana,
transparencia y gobiemno abierto

|MADRID
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Lineamadri

MAPA DE POSICIONAMIENTO — WEB WWW.MADRID.ES

Zona de confort Fortalezas

[ 1)
R
[ENN}

Fortalezas:
1) Disefio de la pagina de inicio
7) Utilidad de la informacion
° 9) Utilidad de los tramites
7 11) Seguridad en la realizacién de tramites
12) Formas de contacto con el Ayuntamiento

5 ©9 ¢ Aspectos Prioritarios:

3) Enlaces claramente identificables

. L 8) Sencillez en la realizacién de tramites
Media valoracign e ® 10) Resolucion de tramites en tiempo real

a

Zona de confort:
5) Informacion correcta
6) Actualizacion de la informacion

® 10

Aspectos a mejorar:
2) Utilidad del buscador interno
® 4 4) Claridad de la informacion

oo -0 —o L

Aspectos a mejorar Media importancia Aspectos Prioritarios

=]

v

Importancia

Direccién General de . ﬁ érea de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania Resumen o_Ie Res_LfItados ,de los Est_udlos transparencia y gobiemo abierto
o (TR de Satisfaccion de Linea Madrid |MADRID
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CONOCIMIENTO SOBRE RED DE LINEA MADRID

ORGANISMO QUE GESTIONA LA WEB www.madrid.es

El Ayuntamiento de Madrid

o .
— . | 2.2%
'g Ambos (Ayto+Comunidad de | <’
Madri
E drid) I 2.9%
8 0,7%
(- La Comunidad de Madrid
: 2,2% m 2018
0.5% m 2017
Una empresa privada
. 10,5%
I 5,7%
Ns/Nc
I 4,5%
Base 2018: 2.005 usuarios/as
Base 2017: 2.003 usuarios/as
Direccién General de . area de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania Resumen qle Regtfltados ,de los ESt.UdIOS transparencia y gobiemo abierto
e T de Satisfaccion de Linea Madrid IMADRID
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Lineamadri

CONOCIMIENTO SOBRE RED DE LINEA MADRID

VALORACIONES GENERALES DEL SERVICIO

Baja

Muy Baja

Utilidad del Servicio

Informacioén Gestion
8,02 8,03
Base Gestion: 1.292 usuarios/as
Base Informacién: 1.035 usuarios/as
Direccién General de R de R ltad de | Estudi E area de participacién ciudadana,
Atencién a la Ciudadania esumen de Resultados de 10s Estudios transparencia y gobiemo abierto
e T de Satisfaccion de Linea Madrid IMADRID

Q

Organizacion acreditada con
el Sello de Excelencia +500
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CONOCIMIENTO SOBRE RED DE LINEA MADRID

OTROS CANALES DE INFORMACION

¢Conoce usted alguna otra forma
de realizar gestiones en el
Ayuntamiento de Madrid
diferente alade laweb

municipal?
- 90,0% Si 92,5% 74,4%
omm 59,8% 58,1% 64,1%
|
C
[y}
) 2017 2018 Teléfono 010
()
S
| MOTIVOS POR LOS QUE HA ELEGIDO MADRID.ES
65,8% 66,0%
52,5%
42,5%
27,2%
20,8%
. 4,0% 3,5% 3,3% 2,7%
I . N —
Comodidad Rapidez Disponibilidad 24 h Fiabilidad Seguridad

¢, Qué otras formas de realizar gestiones en
el Ayuntamiento de Madrid ha utilizado?

m 2018 m 2017

3,4% 3,0% 5,1%6,2%
— — .
Twitter Linea Otro canal
Madrid
11,9%
3,2%
— I
Otros

Base 2018: 2.005 usuarios/as
Base 2017: 2.003 usuarios/as

Direccion General de
Atencion a la Ciudadania

wiitires f Lineamadrrid
@ | Organizacion acreditada con
"= § el Sello de Excelencia +500

Resumen de Resultados de los Estudios
de Satisfaccion de Linea Madrid

i

|MADRID
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Lineamadri

|IX. CLIENTE MISTERIOSO

Direccion General de
Atencion a la Ciudadania

@

‘i )| Lineamadrid

Organizacion acreditada con
el Sello de Excelencia +500

Resumen de Resultados de los Estudios
de Satisfaccion de Linea Madrid

i

|MADRID
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FICHA TECNICA

!nlverso !l! S !e !lnea ‘l‘&!l’l! Yy |€L‘On0 III
‘amano ‘llueslra‘ H!H‘!I! !‘ !l!

2 Casos de nacional y 2 de extranjero para cada canal.

‘ema||ca ana‘lza!a ‘ |

marcha por el Ayuntamiento en julio de 2018.

!ec”as !e‘ |ra!ajo !e campo ‘!owem!re !e !ll!
‘ra!ajo reallza!o por !!”ara Uar!elmg ‘OOL, !!

Lineamadri
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Lineamadri

OAC: TARJETA DE VECINDAD

LA PERSONA QUE LE HA ATENDIDO
| No

mS

¢, Ha tenido que consultar a otra persona? 100,0%

¢La informaciéon ha sido clara? 100,0%
¢Le han entregado informacion impresa? 75,0% 25,0%

El 72 % de las preguntas recibieron una respuesta correcta.

Base: 4 observaciones

TIEMPO DURACION ATENCION

TIEMPO MEDIO DE ATENCION EN EL PUESTO:
8,25 minutos

Observacion: El tiempo maximo de atencion ha sido de 12 minutos (esto ha
ocurrido en 1 OAC).

Direccién General de . ﬁ érea de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania Resumen qle Regtfltados ,de los ESt.UdIOS transparencia y gobiermo abierto
e de Satisfaccion de Linea Madrid |MADRID
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Lineamadri

OAC: TARJETA DE VECINDAD

VALORACION DE LA VISITA DE LA OFICINA

. 8,50
Amabilidad y trato 7.38
Cualificacion y profesionalidad 8,75
7,35
. - L 9,25
Capacidad de diadlogo y comunicacion 719
. . . , - 8,50
Claridad y eficacia de la informacion facilitada 719
- - . . 8,25
Agilidad para facilitar la informacion 715
- . L, - 8,25
Entendimiento de la informacion facilitada 712
Coherencia de la informacion facilitada 8,50
7,08 m 2018
Grado de confianza/seguridad transmitida por la 8,50 m2017
persona que le atendio 6,85

Base: 4 observaciones

Direccién General de . ﬁ érea de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania Resumen qle Regtfltados 'de los ESt.UdIOS transparencia y gobiermo abierto
o (T de Satisfaccion de Linea Madrid |MADRID
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Lineamadri

010: TARJETA DE VECINDAD

LA PERSONA QUE LE HA ATENDIDO

mS| No

¢ Ha tenido que consultar a otra persona? 50,0% 50,0%

¢La informacion ha sido clara? 75,0% 25,0%

Base: 4 observaciones

El 54 % de las preguntas recibieron una respuesta correcta.

TIEMPO DURACION ATENCION

TIEMPO MEDIO DE ATENCION EN EL PUESTO:
6,5 minutos

Base: 4 observaciones

Observacion: El tiempo maximo de atencion ha sido de 10 minutos (esto ha
ocurrido en 1).

Direccién General de . E érea de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania Resumen qle Regtfltados ,de los ESt.UdIOS transparencia y gobiermo abierto
e de Satisfaccion de Linea Madrid |MADRID
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Lineamadri

010: TARJETA DE VECINDAD

VALORACION DE LAS LLAMADAS AL 010

- 7,25
Amabilidad y trato 7.38
Cualificacion y profesionalidad 6,75
7,35
. . L 6,25
Capacidad de didlogo y comunicacion
7,19
. . : . - 6,00
Claridad y eficacia de la informacion facilitada 719
- - . . 6,25
Agilidad para facilitar la informacién 715
- : . - 5,75
Entendimiento de la informacion facilitada
7,12
m 2018
. : L, . 6,25
Coherencia de la informacion facilitada - 08 m 2017
Grado de confianza/seguridad transmitida por la 6,25
persona que le atendio 6,85

Base: 4 observaciones

Direccién General de . ﬁ area de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania Resumen qle Regtfltados 'de los Est.udlos transparencia y gobiemo abierto
- [T de Satisfaccion de Linea Madrid |MADRID
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VIl. BENCHMARKING

Direccion General de
Atencion a la Ciudadania

@

‘i )| Lineamadrid

Organizacion acreditada con
el Sello de Excelencia +500

Resumen de Resultados de los Estudios
de Satisfaccion de Linea Madrid

i
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Lineamadri

FICHA TECNICA — BENCHMARKING OAC's

~ : . : PRINCIPALES CARACTERISTICAS
ENTIDADES ESPANOLAS: Estudio realizado RECOGIDA INFORMACION

Ayuntamiento de Valencia
Barometre Municipal D’Opinié Ciutadana
http://www.valencia.es/ayuntamiento/webs/estadistica/Barometro/Presentacion6.pdf

Ayuntamiento de Barcelona

Enquesta de Serveis Municipals 2018

https://ajuntament.barcelona.cat/premsa/wp-

content/uploads/2018/10/r18021 ESM_Encreuaments Evolucio 1989 2018 vl 0.pdf

Ayuntamiento de Zaragoza
Encuesta de satisfaccion de los Servicios Municipales de la ciudad de Zaragoza 2018
http://www.zaragoza.es/contenidos/gobierno-abierto/BarometroSatisfaccion2018. pdf

Ayuntamiento de Madrid
Estudio de satisfaccion a usuarios de las OAC de Linea Madrid

Comunidad Auténoma de la Region de Murcia

Servicio Oficinas Corporativas de Atencion al Ciudadano
http://www.carm.es/web/pagina?lDCONTENIDO=6175&IDTIPO=100&RASTRO=c672%m
26623

Ayuntamiento de Logrofio

Encuesta de satisfaccion de los ciudadanos con calidad del servicio
http://www.logrofo.es/wps/wcm/connect/47b1f1804bf7e8e3baachfdeled65116/MEDICIO
N+CALIDAD+DE+LOS+SERVICIOS.pdf?MOD=AJPERES&CACHEID=47b1f1804bf7e8e
3baacbfdeled65116

Trabajo de Campo: Octubre/Septiembre 2018
Muestra: 2.300 entrevistas personales en la
calle.

Fecha inicio: 03/04/2018 Fecha finalizacién:
06/07/2018.
Muestra:
domicilio.

6.000 entrevistas personales a

El trabajo de campo se realizd entre el
13/09/2018 y el 18/10/2018.
Se efectuaron un total de 2.072 encuestas

telefénicas.

Afio 2018: 4.520 entrevistas realizadas entre el
15 de octubre y el 23 de noviembre de 2018.
Afio 2017: 4.510 entrevistas realizadas entre el 5
de octubre y el 17 de noviembre.

Ao 2017: No se facilita ficha técnica.

Ao 2017: No se facilita ficha técnica.

Direccion General de
Atencion a la Ciudadania

Resumen de Resultados de los Estudios
de Satisfaccion de Linea Madrid

@

o s

‘i )| Lineamadrid

Organizacion acreditada con
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http://www.valencia.es/ayuntamiento/webs/estadistica/Barometro/Presentacion6.pdf
https://ajuntament.barcelona.cat/premsa/wp-content/uploads/2018/10/r18021_ESM_Encreuaments_Evolucio_1989_2018_v1_0.pdf
http://www.zaragoza.es/contenidos/gobierno-abierto/BarometroSatisfaccion2018.pdf
http://www.carm.es/web/pagina?IDCONTENIDO=6175&IDTIPO=100&RASTRO=c672$m26623
http://www.logroño.es/wps/wcm/connect/47b1f1804bf7e8e3baacbfde1ed65116/MEDICION+CALIDAD+DE+LOS+SERVICIOS.pdf?MOD=AJPERES&CACHEID=47b1f1804bf7e8e3baacbfde1ed65116

Lineamadri

VALORACIONES GENERALES - BENCHMARKING OAC's

SATISFACCION GLOBAL MEDIA OAC's

Ayuntamiento de Madrid (2018)
Ayuntamiento de Logrofio (2017)
Ayuntamiento de Viena (2018)
Ayuntamiento de Madrid (2017)
Cdad. Auténoma de Murcia (2017)
Ayuntamiento de Londres (2018)
Ayuntamiento de Barcelona (2018)
Ayuntamiento de Zaragoza (2018)

Ayuntamiento de Valencia (2018)

I S, 73
8,70
8,60
I S 54
8,40
7,80
7,10
7,04

6,40

* Nota estimada de la suma de los porcentajes facilitados
de Muy satisfecho + Satisfecho para hacerlo comparativo

Direccién General de . ﬁ érea de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania Resumen o_Ie Res_LfItados ,de los Est_udlos transparencia y gobiermo abierto
T de Satisfaccion de Linea Madrid |MADRID
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VALORACIONES GENERALES - BENCHMARKING OAC's

SATISFACCION CON EL SERVICIO RECIBIDO OAC's

Ayuntamiento Ayuntamiento Cdad. Auténoma Ayuntamiento Ayuntamiento  Ayuntamiento

de Madrid de Madrid de Murcia de Logrofio de Londres de Viena
(2018) (2017) (2017) (2017) (2018) (2018)
Ordeny limpieza _ 8,59 - - - -
T confon DG e 812 - - -
- -

'c Adecuacion instalaciones _ 8,59 8,02 - - -

g Amabiidad y rato 0,05 s ISR oo 00" 8 6
Cualificacion y _ * *

S profesionalidad _ 8,95 901 2 (a0

)

(- Horario _ 8,39 8,12 - - -

N m—

— Tiempo de espera _ 8,43 7,97 - - -
Tiempo total empleado _ 8,55 8,58 8,3 - -
i(r:]Iff:l)rrlr(]jqdei)érc]:oherenC|a de la 8,83 8,59 8.03 _ ) 78"
Sencillez de la tramitacion _ 8,48 - - - -
Grado de confianza/
seguridad transmitida _ cio ey ) ) )
Claridad de los carteles _ 854 ) _ ) )
informativos '

. - . * Nota estimada de la suma de los porcentajes facilitados
W Valoracién maxima por ftem de Muy satisfecho + Satisfecho para hacerlo comparativo
Direccién General de - area de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania Resumen o_Ie Res_ultados delos Est_udlos ﬁ transparencia y gobiemo abierto
e T de Satisfaccion de Linea Madrid IMADRID

@ | Organizacién acreditada con 77

= § el Sello de Excelencia +500




Lineamadri

FICHA TECNICA - BENCHMARKING 010

_ : : PRINCIPALES CARACTERISTICAS RECOGIDA
ENTIDAD: Estudio realizado INFORMACION

Ayuntamiento de Madrid
Estudio de satisfaccion a usuarios del teléfono 010 de atencién
telefénica de Linea Madrid

Ayuntamiento de Zaragoza
Encuesta de satisfaccion de los Servicios Municipales de la ciudad
de Zaragoza 2018

Diputacion Foral de Bizkaia

Informe Satisfaccion Usuarios Servicios de Atencién Publico de
Hacienda Foral de Bizkaia
http://www.bizkaia.eus/home2/archivos/DPTO5/Temas/atencion 2
018/ca_resumen.pdf?hash=bcc8e05d687a216ce0a8bdb03f75f13c
&idioma=CA

Region de Murcia
Encuestas Satisfaccion Ciudadano Servicio Cerol2

Afo 2017: 2.006 entrevistas telefénicas a usuarios del servicio
de atencion telefonica 010 realizadas en noviembre vy
diciembre de 2017.

Afo 2016: 2.007 entrevistas telefénicas a usuarios del servicio
de atencion telefonica 010 realizadas del 14 al 30 de
noviembre de 2016.

El trabajo de campo se realizé entre el 13/09/2018 y el
18/10/2018.
Se efectuaron un total de 2.072 encuestas telefdénicas.

Afo 2018: 700 encuestas telefénicas.
Fecha de Campo: Mayo-Junio 2018

Afo 2018: 584 encuestas telefénicas.

Direccion General de
Atencion a la Ciudadania

‘i )| Lineamadrid

Organizacion acreditada con
el Sello de Excelencia +500

Resumen de Resultados de los Estudios ﬁ
de Satisfaccion de Linea Madrid

area de participacién ciudadana,
transparencia y gobiemno abierto
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Lineamadri

VALORACIONES GENERALES - BENCHMARKING 010

SATISFACCION GLOBAL MEDIA

Regién de Murcia (2018) 8,97

Diputacién Foral de Bizkaia (2018) 8,14

Ayuntamiento de Zaragoza (2018) 7,28

Direccién General de . ﬁ érea de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania Resumen qle Regtfltados ,de los ESt.UdIOS transparencia y gobiermo abierto
e de Satisfaccion de Linea Madrid |MADRID
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VALORACIONES GENERALES - BENCHMARKING 010

SATISFACCION CON EL SERVICIO RECIBIDO 010

Q

Ayuntamiento de Ayuntamiento de Diputacion Foral de Reqion de Murcia
Madrid Madrid Bizkaia 9 o
(2018) (2017) (2018)
Amabilidad del agente 8,69 8,57 8,46 _
Capacidad de dialogo y de 8.46
comunicacion del agente '
O Cualificacion y profesionalidad del 8.45 8.12 _
omm agente
- -
g Grado de confianza/seguridad que le 8.40
N transmitié el agente que le atendio
E Agilidad en facilitar la informacion 8,35 _
(q]
GC) Horario de atencion telefénica 8,11 _ 7,90
N m—
J A o
Tiempo de espera al teléfono 7,83 7,41
Tiempo total empleado en la llamada 8,01 _
Claridad y coherencia de la
informacion facilitada 8,22 8,07 _
Sencillez de la tramitacion realizada 8,33
Confidencialidad del teléfono 010 8,20 _
Resultado final de la gestion _ 8,00
[l Valoraciéon maxima por item
Direccién General de . area de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania Resumen qle Regultados de los ESt.UdIOS ﬁ transparencia y gobliema abierto
— de Satisfaccion de Linea Madrid IMADRID
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FICHA TECNICA — BENCHMARKING WEB WWW.MADRID.ES

PRINCIPALES CARACTERISTICAS

ENTIDAD: Estudio realizado RECOGIDA INEFORMACION

Afio 2017: 2.003 encuestas telefénicas a
usuarios/as de www.madrid.es, realizadas en
noviembre.

Ayuntamiento de Madrid

-U Estudio de satisfaccion a usuarios de www.madrid.es de Linea Madrid - , .
omm - Afio 2016: 2.005 encuestas telefénicas a
S usuarios/as de www.madrid.es, realizadas en
-g noviembre.
E Diputacion Foral de Bizkaia
Informe _Satlsfacuon Usuarios Servicios de Atencién Publico de Hacienda Foral R A e R S S ST TR
(qv) de Bizkaia Fecha de C - iunio 2018
) http://www.bizkaia.eus/home?2/archivos/DPTO5/Temas/atencion 2018/ca _resum S abis cipe sl
\E en.pdf?hash=bcc8e05d687a216ce0a8bdb03f75f13c&idioma=CA
J
Ayuntamiento de Viena Fecha campo: octubre 2018.
Community Livability Report Muestra: 1.600 entrevistas personales en
https://www.viennava.gov/index.aspx?NID=1316 domicilio.
Direccién General de R de R ltad de | Estudi ﬁ area de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania esumen de resultados de [0s EStudlos transparencia y gobiemno abierto

T de Satisfaccion de Linea Madrid IMADRID
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http://www.madrid.es/
http://www.madrid.es/
http://www.madrid.es/
http://www.bizkaia.eus/home2/archivos/DPTO5/Temas/atencion_2018/ca_resumen.pdf?hash=bcc8e05d687a216ce0a8bdb03f75f13c&idioma=CA
https://www.viennava.gov/index.aspx?NID=1316

Lineamadri

VALORACIONES GENERALES - BENCHMARKING WEB WWW.MADRID.ES

SATISFACCION GLOBAL MEDIA

Ayuntamiento de Viena 9,6

Ayuntamiento de Madrid (2017) 7,59

Diputacién Foral de Bizkaia 7,25

* Nota estimada de la suma de los porcentajes facilitados
de Muy satisfecho + Satisfecho para hacerlo comparativo

Direccién General de . ﬁ érea de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania Resumen qle Regtfltados ,de los ESt.UdIOS transparencia y gobiermo abierto
e de Satisfaccion de Linea Madrid |MADRID

Q

Organizacién acreditada con 82
el Sello de Excelencia +500



VALORACIONES GENERALES - BENCHMARKING WEB WWW.MADRID.ES

SATISFACCION CON EL SERVICIO RECIBIDO WEB
www.madrid.es

Ayuntamiento de Ayuntamiento de Diputacion Foral
Madrid Madrid de Bizkaia
= (2018) (2017) (2018)
_E Disefio 7,34
g Claridad de la informacion _ 6,88
(qv) Correcci6n de la informacion 7,60
)
c o . -
N— Actualizacion de la informacion
J
Sencillez de uso 7,03 6,90
Resolucién de tramites on-line 7,50
[ Valoraciéon méaxima por item
Direccién General de . area de participacién ciudadana,
Resumen de Resultados de los Estudios transparencia y gobliema abierto

Atencién a la Ciudadania ! . , .
T de Satisfaccion de Linea Madrid |MADRID
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V. CLIMA LABORAL

Direccion General de
Atencion a la Ciudadania

@

< | Lineamadrid
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Resumen de Resultados de los Estudios
de Satisfaccion de Linea Madrid
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FICHA TECNICA — CLIMA LABORAL

proyecto Linea Madrid.

Universo "”I”ll Ill ||I|||I|I|| Il |I| !|I|III|III|”|I| I|I| l |II|||II|”||I||II Ill |||I|I|||I| III I”

Servicios Centrales (incluido el equipo volante y Oficina Central) y 238 en

Técnica de Investigacion

OAC'’s.
Tamafio y Error Muestral confianza del 955 % (2 sigma) p=q=50), y 113 cuestionarios

cumplimentados del personal que trabaja en las OAC (con un error muestral
del + 6,83, para un nivel del confianza del 95,5 % (2 sigma) p=q=50).

Ira!ajo rea||za!o por A!!ara Mar!etlng Too|s, !.L.

Noviembre de 2018

Fecha de recogida de informacién

Direccién General de . area de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania Resumen Qe Res_ultados delos Est.udlos E transparencia y gobiemo abierto
T de Satisfaccion de Linea Madrid |MADRID

@ | Organizacion acreditada con 85

he~"nd

el Sello de Excelencia +500



SEGMENTACION DE LA MUESTRA — CLIMA LABORAL

Antigtiedad Laboral

o .
L A A 0
s de 6 arios | > **
©
c
E Entre 4 y 6 afios - 11,2%
c
)
‘E Entre 0 y 3 afios _ 23,5%
J !
Ns/Nc - 11,7%
Base Total: 179
Direccién General de R de R ltad de | Estudi ﬁ area de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania esumen de es}f ados . € 10s Estudios transparencia y gobiemo abierto
e de Satisfaccion de Linea Madrid |MADRID
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VALORACIONES GENERALES — CLIMA LABORAL

Satisfaccion Global

(escala de respuestal ab)

3,28 3,37

-
©
(3 Base Ola 2018: 156 usuarios/as
E 2018 2017 Base Ola 2017; 150 usuarios/as
()
Q
k= : )
1 EVOLUCION MEDIA SATISFACCION GLOBAL (2003 - 2018)
——Sat. Global Media (1-5)
— —_
— 3 359 357 364 376 355, 367 353 3,79 360
310 59y 39 ! 337 328
2003 2005 2006 2007 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
ilree:;ig:ﬁznéifld:jama Resumen de Resultados de los Estudios ﬁ i,fﬁss:rzf,zt,:';’zcc;ﬁ;f;id:s;ﬁo

e de Satisfaccion de Linea Madrid MADRID
@ | Organizacion acreditada con 87
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VALORACIONES GENERALES — CLIMA LABORAL
Servicios Centrales vs OAC vs Equipo Volante

Satisfaccion Global
(escala de respuestal ab)

Servicios Centrales 3,19

Total OAC's 3,31

Base Servicios Centrales: 43
Base Total OAC's: 97
Base Equipo Volante: 16

Nota: La base indicada corresponde al item con mayor frecuencia de
respuesta

Direccién General de . ﬁ area de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania Resumen de Resultados de los Estudios transparencia y gobiermo abierto

de Satisfaccion de Linea Madrid IMADRID
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VALORACIONES GENERALES — CLIMA LABORAL

Medias por criterios
Lty

- I 338
Desarrollo profesional I © O3

Compromiso con I ciudadania | —— 3,03

OrganizaCién Yy planificaCiC')n del trabajo _ 354

Condiciones fisicas/recursos materiales y tecnolégicos _2é9C9)6

. I 2.6
R mUNe IO N © 76

. I
Carga de trabao i 50

I 2 40

FOTMACioN R 3,04

=
- I 3 35
'S Liderazg0 N /.0 1
& VALORACION GLops, N N 25
= Kk 2018
o I 2 17 . 2017
=
3

Base 2018: 176
Base 2017: 150

Nota: La base indicada corresponde al item con mayor frecuencia de respuesta

Direccién General de . ﬁ area de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania Resumen de Resultados de los Estudios transparencia y gobiermo abierto

de Satisfaccion de Linea Madrid IMADRID
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VALORACIONES GENERALES — CLIMA LABORAL

=@==Satisfaccion global media OAC y
Servicios Centrales

=== Satisfaccion global media

3,803,753 71

3,503,50
3,40 3,403,25 3,31

o .
- -
g 602 56
m ’ 2,502,402'33
E 2,17
(qv)
)
5 1,50
0w v 4 w z o N < < A z < < < F < W o o< <« O
2 < £ 83 = 58 2 22 Sz uom g E ST & NeE I s 22D
2 0 F g Y xx S5 O 4 z w I = < g A r w ¥ g S5 L E 2
< U z £ Z w FF o & 2 o O =S o Z Zz < S oW oS BEog
4 4§ 3 3 5 W 4 £ s 5 z w53 £ z £ 3 < =2 2 5 24 8 3 c
< - O 7 [ - < < o < = o) = < —= < o e = pd [
o < - 0O Z < x5 o o < > I ¥ I < I zZ < z
> w < = > o Z < S I =2 ZzZ ©O 0O © < O i,
w 4 Q S o o4 > 0 z I S O g 3)
[a) é 2 < < < n < n
L x © = © @ 3 o
E < > o O
L S) Z >
Z
) & < e
a 4 h w
= n
Direccién General de . area de participacién ciudadana,
- . . Resumen de Resultados de los Estudios transparencia y zobiemo abierto
Atencién a la Ciudadania ot - ) ) p Y8
e [T de Satisfaccion de Linea Madrid |MADRID
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Lineamadri

LIDERAZGO — CLIMA LABORAL

Servicios Centrales vs OAC’s vs Equipo Volante
(escaladerespuestal ab)

Servicios Centrales

Total OACs

3,47

Equipo Volante 3,59

Base Servicios Centrales: 45
Base Total OAC’s: 109
Base Equipo Volante: 17

Direccién General de . ﬁ area de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania Resumen de Resultados de los Estudios transparencia y gobiermo abierto

de Satisfaccion de Linea Madrid IMADRID
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VI. CLIENTE INTERNO

Direccion General de
Atencion a la Ciudadania

@

< | Lineamadrid

Organizacion acreditada con
el Sello de Excelencia +500

Resumen de Resultados de los Estudios
de Satisfaccion de Linea Madrid
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FICHA TECNICA — CLIENTE INTERNO

Universo Jefes/as de  Servicio, Jefes/as de Departamento
Consejeros/as, Asesores/as, vocales, etc. de las Areas de
Gobierno de Agencia Tributaria, Informética del Ayuntamiento,

’: Medio Ambiente y Movilidad, Equidad, etc.
©
y)
E Tamafo Muestral 38 entrevistas
o
)
S
J
informantes Subdirectores/as, Jefes/as de Servicio y de Departamento, y
otras unidades)
Tra!ajo reallza!o por Adhara Marketing Tools, S.L.
Direccién General de . area de participacion ciudadana,
Atencion a I Chudadania Resumen de Resultados de los Estudios @ ransparenci y gobiemo abierto
P de Satisfaccion de Linea Madrid |MADRID
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VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO OFRECIDO POR LINEA
MADRID — CLIENTE INTERNO

SATISFACCION GLOBAL

34.6% m 2018 m 2017

0
II I . 7,7% 4.9% L1.5% 7,1%
’ 1,6%
m - B I

Muy Satisfecho/a Satisfecho/a Ni satisfecho/a ni Insatisfecho/a  Muy Insatisfecho/a
insatisfecho/a Base: 26

38,5% 37,7%

EVOLUCION VALORACION GLOBAL
o e e W

7.9 8,1 814 802 816 766 805 826 ’ 777 719

2010(1) 2010(2) 2011(1) 2011(2) 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Direccién General de . E érea de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania Resumen qle Regtfltados ,de los ESt.UdIOS transparencia y gobiermo abierto
e de Satisfaccion de Linea Madrid |MADRID
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MEDIAS GLOBALES DEL SERVICIO OFRECIDO POR LINEA
MADRID — CLIENTE INTERNO

Es facil ponerse en contacto con los/as responsables de Linea _ 792
Madrid: atiende con rapidez y disponibilidad '

Tengo claro conocimiento de como se prestan los servicios de 8,60 7,33

mi 6rgano directivo u organismo a través de los diferentes || NN 777

canales de Linea Madrid (normas, procedimientos y protocolos)
Me han explicado bien qué es Linea Madrid, qué canales de _ 7 65
atencion a la ciudadania tiene y como funciona '

La intervencion de Linea Madrid ha supuesto una mejora en la 9.00 7.33

forma en que se prestan los servicios de mi 6rgano R s

directivo/organismo a los/as ciudadanos/as
Linea Madrid cumple las normas, estandares o acuerdos de

prestacién de servicios establecidos con mi érgano directivo u ||| [ S REGEEGEGEGEGEGEGEGEGEGEEEGEEEEE 7 50 9.00 7.36
organismo
Linea Madrid contribuye a la mejora continua de los servicios _ 735 9,00 7,00
gue presta para mi 6rgano directivo u organismo :

Recibo la informacién adecuada (por ejemplo, estadisticas de

servicio) sobre los servicios que presta Linea Madrid para mi - [ R 7 35 9.00 6,86

organo directivo u organismo

Méax Min

9,20 7,67

9,00 6,67

Lineamadrid

Linea I\/I_adripl responde'y actlia con rapidez cuan_do mi érgano _ 797 9.00 6,93
directivo u organismo le plantea sus necesidades :
El indice de errores o de incidencias detectadas en la gestion
. : . : I s 8,50 6,50
realizada por Linea Madrid es pequefio o poco relevante ’
Los/as responsables de Linea Madrid entienden nuestras
- coves I ¢ o5 850 5,67
necesidades y nos ayudan a alcanzar nuestros objetivos ’
Base: 26
Direccién General de R de R ltad de | Estudi ﬁ area de participacién ciudadana,
Atencion a la Ciudadania esumen de eS.Lf acos . €10s Estudios transparencia y gobiemo abierto
s de Satisfaccion de Linea Madrid IMADRID
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MEDIAS GLOBALES DEL SERVICIO OFRECIDO POR
LINEA MADRID — CLIENTE INTERNO

Educacion y cultura [ 000
Urbanismo - [ ©.00
Padron [ 5 40
Informacion | 531
Movilidad - [ s, 14
Servicios Sociales e Igualdad [ 500
Impuestos y tasas [ NG s
Via publica y medioambiente Avisos ||| NGQbNEEEEGEGEGEGEEEEEEEEEEEEE 700

Administracion Publica SYR, Responsabilidad Patrimonial,

Firma electronica, Informacion publica, Participacion R 5

ciudadana, Cita previa

Base: 38

Direccion General de
Atencion a la Ciudadania

weiiies )| Lineamadrrid

Resumen de Resultados de los Estudios ﬁ
de Satisfaccion de Linea Madrid |MADRID
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Informe realizado por:

ADHARA

Marketing
ools

B | Liheamadrid

iGRACIAS POR SU ATENCION!
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