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Base:  usuarios / as

I. Análisis horizontal de canales

OAC 010 MADRID.ES

2015 96% 94,9% 86,9%

2014 96% 94,1% 68,3%

OAC 010 MADRID.ES

2015 8,65 8,28 7,40

Base 4.689 2.006 2.055

2014 8,72 8,20 6,13

Base 4.775 2.001 3.062

Satisfacción general: TOP TWO (% muy satisfechos + % satisfechos)

Satisfacción general: Valoración media
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II. Oficinas de Atención a la Ciudadanía. Ficha técnica

TÉCNICA DE INVESTIGACIÓN: encuesta presencial mediante cuestionario.

UNIVERSO: usuarios de las Oficinas de Atención a la Ciudadanía de Línea Madrid.

TAMAÑO MUESTRAL: 4.690 entrevistas. Mínimo aproporcional de 150 entrevistas por OAC
más el porcentaje correspondiente al peso de cada OAC entre la afluencia total. Con
posterioridad los resultados han sido ponderados según datos reales de afluencia en el año
2014.

MUESTREO Y SELECCIÓN DE INFORMANTES: usuarios seleccionados aleatoriamente en
Oficinas de Atención a la Ciudadanía después de realizar alguna gestión.

ERROR MUESTRAL: Tomando como universo el total de atenciones realizadas en el año 2014
(2.440.687), el error para el total de la muestra es del +/- 1,46% para un nivel de confianza
del 95.5% (2sigma) y p=q=50%.

FECHA DEL TRABAJO DE CAMPO: 5 al 30 de octubre de 2015

TRABAJO REALIZADO por Quota Research.com
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77,1%

20,1%

2,8% 0,1%

75,6%

19,7%

4,6% 0,0%

Española Extranjera país fuera
UE

Extranjera país UE Nc

2014 2015

5,5%

45,0%

34,2%

15,3%
5,9%

43,0%
34,5%

16,6%

< 25 25 a 44 45 a 64 65 o más

2014 2015

48,1% 51,9%48,7% 51,3%

Hombre Mujer

2014 2015

65,6%

34,4%

0,04%

65,1%

34,7%

0,1%

España Otros países Ns/Nc

2014 2015

II. Oficinas de Atención a la Ciudadanía. Perfil del usuario

Género Edad (años)

País de origenNacionalidad
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8,72 8,65

2014 2015

Base 2015:  4.689 usuarios/as

Base 2014:  4.775  usuarios/as

8,16 8,39 7,90 7,66 7,65 7,94 8,87 8,70 8,86 8,99 8,72 8,81 8,72 8,65

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

Satisfacción global

Evolución de la Satisfacción global media

II. Oficinas de Atención a la Ciudadanía. Valoraciones generales
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0,0%

5,0%

0,0%

6,5%

88,5%

0,2%

5,5%

0,0%

5,2%

89,2%

Ns/Nc

No se ha resuelto

Ni parcialmente ni totalmente

Parcialmente

Totalmente

2014 2015

Base 2014:   4.782  usuarios/as
Base 2015:   4.690 usuarios/as

Resolución de la tramitación o la consulta

II. Oficinas de Atención a la Ciudadanía. Valoraciones generales
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99,0%

0,6%

0,5%

99,1%

0,9%

0,0%

Sí

No

Ns / Nc

2014

2015

Base 2014:   4.782  usuarios/as

97,7%

1,4%

1,0%

98,0%

1,9%

Sí

No

Ns / Nc

Base 2015:  4.690 usuarios/as

Fidelidad a la OAC
(Si volviese a tener que realizar una gestión o 
pedir una información similar a la de hoy, 
¿volvería a acudir a esta oficina?)

Recomendación
(¿Recomendaría esta oficina?)

II. Oficinas de Atención a la Ciudadanía. Valoraciones generales
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40,3%

6,1%

8,9%

9,5%

17,0%

4,8%

1,9%

4,8%

1,1%

3,6%

0,5%

1,1%

3,4%

0,1%

49,3%

13,7%

10,2%

8,0%

4,7%

4,4%

3,8%

3,3%

3,0%

2,6%

0,8%

0,2%

3,3%

Padrón municipal

Registro

Tributos, impuestos y multas

Información general

Información urbanística

Distintivo SER

Tarjeta Azul

Cita previa

Cambio domicilio permisos

Sugerencias, reclamaciones

Obtención firma electrónica

Recoger impresos

Otros

Avisa

Trámites relativos censo electoral

2014

2015

90,4% 92,8%

2014 2015

Base 2015: 4.690 usuarios/as
Base 2014: 4.782  usuarios/as

II. Oficinas de Atención a la Ciudadanía. Características de la gestión

Carácter de la gestión
(% particular)

Tipo de gestión
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Base 2014:  4.782  usuarios/as

Base 2015: 4.690  usuarios/as

31,7%

0,3%

0,3%

1,4%

1,4%

7,3%

57,5%

31,4%

1,0%

0,03%

0,3%

0,6%

1,1%

9,4%

56,2%

Ns/Nc

Otros

Otros Ayuntamientos

El Gobierno de España

Ambos (Comunidad y
Ayuntamiento)

Una empresa privada

La Comunidad de Madrid

El Ayuntamiento de Madrid

2014

2015

II. Oficinas de Atención a la Ciudadanía. Características de la gestión

¿Qué organismo cree que gestiona esta 

OAC?
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8,65

II. Oficinas de Atención a la Ciudadanía. Desglose por OAC
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II. Oficinas de Atención a la Ciudadanía. Desglose por OAC

Evolución de la satisfacción global media por 

OAC (2014 – 2015)
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8,90

8,70
8,70

8,88

9,26

9,21

9,26

8,66

8,26 8,43
8,82

9,04

9,01

9,03

9,20

8,82

8,84
8,73

8,61

8,87

9,35

9,32

9,32

8,34

8,29 8,52

8,82

9,07

8,91

8,92

9,27
8,78

Orden y limpieza de la Oficina

Confort durante la estancia

Sistema de gestión de las colas de espera

Adecuación de las instalaciones al servicio
que presta

Amabilidad y trato

Capacidad de diálogo y comunicación

Cualificación y profesionalidad

Horario de atención al público

Cantidad de personal que está atendiendo

Tiempo de espera en ser atendido

Tiempo total empleado para realizar la
gestión

Claridad y coherencia de la información
facilitada

Resultado final de la gestión

Sencillez de la tramitación realizada

Grado de confianza/ seguridad transmitida
por la persona que le atendió

Claridad de los carteles informativos

Satisfacción 2014 Satisfacción 2015

II. Oficinas de Atención a la Ciudadanía. Atención personal

Atención personal
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18,8%

3,7%

5,0%

7,2%

8,8%

5,4%

7,5%

-1,6%

13,7%

5,5%

1,8%

7,5%

10,2%

1,6%

4,5%

0,4%

20,0%

14,4%

11,9%

8,9%

7,9%

6,5%

6,4%

6,3%

6,1%

6,0%

4,3%

3,2%

2,8%

2,6%

-2,5%

-4,4%

Resultado final de la gestión

Grado de confianza y seguridad que le ha transmitido la persona que le atendió

Sencillez de la tramitación realizada

Sistema de gestión de las colas de espera

Confort durante la estancia (temperatura, asientos...)

Tiempo total empleado en realizar la gestión

Claridad y coherencia de la información facilitada

Tiempo de espera en ser atendido

Orden y limpieza de la oficina

Cantidad de personal que está atendiendo

Horario de atención al público

Capacidad de diálogo y de comunicación de la persona que le atendió

Cualificación y profesionalidad de la persona que le atendió

Claridad de los carteles informativos

Adecuación de las instalaciones al servicio que se presta

Amabilidad y trato del personal

2014

2015

II. Oficinas de Atención a la Ciudadanía. Análisis de regresión

Importancia de la satisfacción global
(Análisis de regresión lineal múltiple)
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III. Canal Telefónico
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III. Canal Telefónico. Ficha técnica

TÉCNICA DE INVESTIGACIÓN: encuesta telefónica mediante cuestionario.

UNIVERSO: usuarios del servicio de atención telefónica 010.

TAMAÑO MUESTRAL: 2.006 entrevistas.

MUESTREO Y SELECCIÓN DE INFORMANTES: usuarios seleccionados aleatoriamente a partir
de la base de datos de usuarios del servicio de atención telefónica 010 facilitada por la
Subdirección General de Atención al Ciudadano.

ERROR MUESTRAL: Tomando como universo el total de la base de datos, el error para el total
de la muestra es del +/- 2,07% para un nivel de confianza del 95.5% (2sigma) y p=q=50%.

FECHA DEL TRABAJO DE CAMPO: Del 10 al 27 de noviembre de 2015

TRABAJO REALIZADO por Quota Research.com
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93,5%

6,4%
0,1%

93,70%

6,20%
0,00%

Española Otros países Nc

2014

2015

1,3%

33,8%
43,9%

20,9%

1,00%

26,10%

43,40%

29,40%

< 25 25 a 44 45 a 64 65 o más

2014 2015

46,2%
53,8%44,70

%

55,30
%

Hombre Mujer

2014 2015

Género Edad (años)

Nacionalidad

III. Canal Telefónico. Perfil de usuario

19

Base 2015  2.006 usuarios/as
Base 2014: 2.001 usuarios/as
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III. Canal Telefónico. Caracterización de la llamada

Frecuencia de la llamada

44,4%

27,6%

4,4%

1,4%

21,4%

47,3%

23,9%

5%

1,4%

21,0%

Ocasionalmente

Varias veces al año

Varias veces al mes

Una o dos veces por semana

Ha sido la primera vez

2014 2015

Base 2015  2.006 usuarios/as
Base 2014: 2.001 usuarios/as
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Base 2015:  2006 usuarios/as

Base 2014:  2001 usuarios/as

III. Canal Telefónico. Caracterización de la llamada

Motivo de la llamada

41,3%

29,7% 29,0%

37,20%

30,40% 32,50%

Solicitar información Solicitar información y realizar
gestiones

Realizar gestiones

2014 2015

Carácter de la gestión (% particular)

90,5%

91,5%

2014

2015
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III. Canal Telefónico. Caracterización de la llamada

Número de llamadas necesarias para 

contactar

8,1%

2,3%

3,7%

16,7%

69,1%

10,5%

2,7%

4%

15,8%

66,9%

Ns/Nc

Cuatro o más llamadas

Tres llamadas

Dos llamadas

Una llamada

2014 2015

Base 2015:  2006 usuarios/as

Base 2014:  2001 usuarios/as
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III. Canal Telefónico. Valoración general

Satisfacción global
94,1%

2,4% 3,3%
0,2%

94,90%

2,10% 2,70% 0,10%

Muy satisfecho + satisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho Muy insatisfecho +
Insatisfecho

Ns/Nc

2014 2015

8,20

8,28

2014

2015

Valoración media

Base 2015:  2006 usuarios/as

Base 2014:  2001 usuarios/as
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8,47

8,97

8,35
8,50

8,63
8,44 8,45

7,95
7,81

8,20 8,28

Ola 15 2008 Ola 16 2009 Ola 17 2009 Ola 18 2010 Ola 19 2010 Ola 20 2011 Ola 21 2011 Ola 22 2012 Ola 23 2013 Ola 24 2014 Ola 25 2015

III. Canal Telefónico. Valoración general

Evolución de la satisfacción global media
(2008 – 2014)
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III. Canal Telefónico. Características de la gestión

¿Qué organismo cree que gestiona el 

servicio?

8,4%

0,4%

2,1%

8,0%

11,2%

69,7%

9,3%

0,5%

2,4%

2%

11,3%

74,4%

Ns/Nc

Otros

Una empresa privada

Comunidad y Ayuntamiento

Comunidad de Madrid

Ayuntamiento de Madrid

2014

2015

Base 2015:  2006 usuarios/as

Base 2014:  2001 usuarios/as
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8,38
8,26

8,24

8,16

8,31

7,78

7,90
8,17

8,13

8,12

8,19

8,16

8,41

8,30

8,27

8,24

8,45

7,97

8,09

8,24

8,10

8,28

8,23

8,18

Amabilidad del agente

Capacidad de diálogo y
comunicación del agente

Cualificación y profesionalidad
del agente

Agilidad en facilitar la
información

Horario de atención telefónica

Tiempo de espera al teléfono

Tiempo total empleado en la
llamada

Claridad y coherencia de la
información facilitada

Resultado final de la gestión

Confidencialidad del teléfono
010

Sencillez de la tramitación
realizada

Grado de confianza/seguridad
que le transmitió el agente que

le atendió

2015

2014

III. Canal Telefónico. Atención personal

Atención personal

Base 2015:  2006 usuarios/as

Base 2014:  2001 usuarios/as
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35,6%

9,3%

3,7%

7,9%

-0,4%

8,9%

3,5%

18,0%

-5,0%

-1,2%

4,8%

15,0%

29,9%

24,9%

23,7%

15,0%

10,5%

9,6%

5,1%

4,5%

3,0%

2,7%

0,8%

-6,2%

El horario de atención telefónica

Confidencialidad del teléfono 010

Amabilidad del agente

Capacidad de diálogo y de comunicación del agente

Cualificación y profesionalidad del agente

Resultado final de la gestión

Claridad y coherencia de la información facilitada

Tiempo de espera al teléfono hasta que le atendieron

Tiempo total empleado en la llamada

Agilidad en facilitar la información

Sencillez de la tramitación realizada

Grado de confianza y seguridad que le transmitió el agente que le atendió

2014

2015

Datos resultantes de un análisis de regresión lineal 
múltiple tomando como variable dependiente la 

satisfacción global

Bondad del ajuste (R2 ajustado ) = 0,953

III. Canal Telefónico. Análisis de regresión

Importancia de la satisfacción global
(Análisis de regresión lineal múltiple)
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IV. Canal Telemático
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IV. Canal Telemático. Ficha técnica

TÉCNICA DE INVESTIGACIÓN: encuesta telefónica.

UNIVERSO: usuarios del servicio www.madrid.es

TAMAÑO MUESTRAL: 2.055 encuestas telefónica.

MUESTREO Y SELECCIÓN DE INFORMANTES: usuarios seleccionados aleatoriamente a partir
de la base de datos de usuarios del servicio.

FECHA DEL TRABAJO DE CAMPO: Diciembre – enero 2015

TRABAJO REALIZADO por Quota Research.com
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1,8%

14,0%

54,6%

29,5%

0,2%
3,4%

26,6%

44,3%

22,7%

3,2%

15 a 24 años 25 a 34 años 35 a 49 años 50 o más NS/NC

2014

2015
48,3% 51,7%53,5%

46,5%

Hombre Mujer

2014 2015

94,1%

2,7% 2,4% 0,8%

85,5%

7,7% 3,1% 3,4%

Española Extranjera de país FUERA
de la UE

Extranjera de país miembro
de la UE

Ns/Nc

IV. Canal Telemático. Perfil del entrevistado

Género Edad (años)

Nacionalidad

30

Base 2015: 2.055 usuarios/as
Base 2014: 3.061 usuarios/as
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68,3%

11,7%

20,0%

87,1%

6,1% 5,0%
1,8%

Muy Satisfecho + Satisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho Muy Insatisfecho + Insatisfecho Ns / Nc

2014 2015

IV. Canal Telemático. Valoraciones generales

Satisfacción global
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Base 2015: 2.055 usuarios/as
Base 2014: 3.061 usuarios/as
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6,89 6,95

6,67

7,08

6,40

6,82

6,13

7,40

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Evolución de la satisfacción global media
(2008 – 2014)

IV. Canal Telemático. Valoraciones generales
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54,0%

31,6%

6,4% 4,4% 3,6%

89,0%

5,7% 2,3% 2,9% 0,0%

Sí Probablemente sí Probablemente no No Ns/Nc

2014 2015

48,8%

32,5%

7,5% 8,0%
3,2%

86,2%

5,3% 1,7% 5,3%
1,5%

Sí Probablemente sí Probablemente no No Ns/Nc

2014 2015

IV. Canal Telemático. Valoraciones generales

Fidelidad

Recomendación del servicio

33

Base 2015: 2.055 usuarios/as
Base 2014: 3.061 usuarios/as
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33,4%

33,0%

13,5%

6,8%

5,5%

4,1%

3,6%

23,0%

43,6%

17,1%

7,4%

3,5%

1,7%

3,7%

Varias veces al año

Ocasionalmente

Una vez al mes

Una vez a la semana

Dos o tres veces a la semana

Diariamente

Fue la primera vez

2014

2015

94,8%

17,3%

13,4%

0,6%

96,5%

22,0%

12,4%

0,5%

Ordenador

Smartphones

Tableta

Otro equipo

2014 2015

Respuesta múltiple

IV. Canal Telemático. Canales de información

Frecuencia de uso Acceso a la Web

Carácter de la gestión 
(% particular)

88,6%

87,4%

2014

2015
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Base 2015: 2.055 usuarios/as
Base 2014: 3.061 usuarios/as
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51,8%

23,3%

6,7%

3,7%

0,4%

14,1%

38,7%

32,6%

4,5%

4,8%

0,6%

18,8%

El Ayuntamiento de Madrid

Una empresa privada

Ambos (Ayto+Comunidad de Madrid)

La Comunidad de Madrid

Otros

Ns/Nc

2014 2015

IV. Canal Telemático. Características de la gestión

¿Qué organismo cree que gestiona el 

servicio?

35

Base 2015: 2.055 usuarios/as
Base 2014: 3.061 usuarios/as



Resumen de Resultados de los Estudios de 
satisfacción de Línea Madrid

6,07

5,71

5,99

6,68

6,43

6,77 6,01

6,60

5,98

6,93

6,12

5,48

7,30

7,16

7,44

7,87

7,64

7,82
7,20 7,80

7,34

8,04

7,38

6,86

Diseño de la página de inicio de la web

Enlaces claramente identificables

Claridad  de la información

Información correcta

Actualización de la  información

Utilidad de la información

Sencillez en la realización de los
trámites

Utilidad de los trámites

Resolución de los trámites en tiempo
real

Seguridad en la realización de los
trámites

Formas de contacto con el
Ayuntamiento (formularios, dirección de

correo electrónico, etc..)

Utilidad del buscador interno

Satisfacción 2014

Satisfacción 2015

IV. Canal Telemático. Calidad del servicio

Calidad de servicio

Base 2015: 2.055 usuarios/as
Base 2014: 3.061 usuarios/as
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Datos resultantes de un análisis de regresión lineal 
múltiple tomando como variable dependiente la 

satisfacción global

2014 Bondad del ajuste (R2 ajustado ) = 0,979
2015 Bondad del ajuste (R2 ajustado ) = 0,986

14,1%

10,7%

6,8%

13,7%

18,0%

15,1%

8,0%

2,8%

5,3%

-4,1%

0,2%

10,5%

17,7%

15,9%

13,2%

12,5%

10,6%

9,4%

9,1%

6,2%

6,0%

1,4%

0,6%

-2,2%

Utilidad de la información

Diseño de la página de inicio de la web

Sencillez en la realización de los trámites

Formas de contacto con el Ayuntamiento

Resolución de los trámites en tiempo real

Claridad  de la información

Utilidad del buscador interno

Información correcta

Enlaces claramente identificables

Seguridad en la realización de los trámites

Actualización de la  información

Utilidad de los trámites

2014

2015

IV. Canal Telemático. Análisis de regresión

Importancia de la satisfacción global
(Análisis de regresión lineal múltiple)
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V. Cliente Interno. Ficha técnica

TÉCNICA DE INVESTIGACIÓN: encuesta autocumplimentada mediante cuestionario.

UNIVERSO: Responsables de servicios prestados por Línea Madrid a los ciudadanos
(incluyendo a los secretarios de Juntas Municipales de Distrito, Subdirectores, Jefes de Servicio
y de Departamento y otras unidades).

TAMAÑO MUESTRAL: 31 encuestas autocumplimentadas de 92 clientes internos.

MUESTREO Y SELECCIÓN DE INFORMANTES: Censal: a la totalidad de Clientes Internos de
Línea Madrid (Secretarios de Juntas Municipales de Distrito, Subdirectores, Jefes de Servicio y
de Departamento, y otras unidades).

TASA DE RESPUESTA: 52,5% sobre un universo total de 59 contactos.

FECHA DEL TRABAJO DE CAMPO: Noviembre de 2015

TRABAJO REALIZADO por Quota Research.com
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V. Cliente Interno. Valoraciones generales

40,0%

55,0%

5,0%
0,0% 0,0%

61,3%

22,6%

9,7% 6,5%
0,0%

Muy Satisfecho Satisfecho Ni satisfecho ni
insatisfecho

Muy Insatisfecho Ns / Nc

2014 2015

Satisfacción global

40

Base 2014: 20 clientes/as

Base 2015: 31 clientes/as
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7,90
8,10 8,14 8,02 8,16

7,66
8,05 8,26

2010 (1) 2010 (2) 2011 (1) 2011 (2) 2012 2013 2014 2015

V. Cliente Interno. Valoraciones generales

Evolución de la satisfacción global media
(2010 – 2014)
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V. Cliente Interno. Valoración global del servicio ofrecido por 

Línea Madrid: Desglose por Servicio

Datos en %

Base = 31

Media Desviación 
Típica

7,78 2,22

8,20 1,93

9,00 1,82

6,7%

11,1%

13,3%

11,1%

28,6%

13,3%

33,3%

71,4%

66,7%

44,4%

Otros

Cita Previa

Avisa

Insatisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
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8,53

8,05

7,95

8,16

7,63

8,05

8,16

7,58

7,89

7,05

9,29

8,68

8,61

8,58

8,47

8,40

8,25

8,10

7,94

7,13

Es fácil ponerse en contacto con los responsables de LM

LM cumple las normas, estándares o acuerdos de prestación de servicios
establecidos con mi órgano directivo/organismo

Me han explicado bien qué es LM, qué canales de atención al ciudadano tiene y
cómo funciona

Los responsables de LM comprenden nuestros objetivos y tratan de ayudarnos a
alcanzarlos

LM responde con rapidez a las necesidades que le plantea mi órgano
directivo/organismo

La intervención de LM ha supuesto una mejora en la forma en que se prestan los
servicios de mi órgano directivo/organismo

Recibo la información adecuada sobre los servicios que presta LM para mi órgano
directivo/organismo

Tengo claro conocimiento de cómo se prestan los servicios de mi órgano directivo
u organismo a través de los diferentes canales

LM contribuye a la mejora continua de los servicios que presta para mi órgano
directivo/organismo

El índice de errores o de incidencias detectadas en la gestión realizada por LM es
pequeño o poco relevante

2014 2015

V. Cliente Interno. Valoraciones generales

Valoraciones generales
Base 2014: 20 clientes/as

Base 2015: 31 clientes/as
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V. Cliente Interno. Valoraciones generales

Valoraciones generales según cliente

44

9,11

8,44

8,33

8,44

8,11

8,33

6,44

6,56

7,11

6,33

9,67

8,87

8,87

8,47

8,50

8,13

9,14

9,00

7,80

7,07

8,71

8,57

8,43

9,00

8,86

9,17

9,00

8,14

9,29

8,50

Es fácil ponerse en contacto con los responsables de LM

LM cumple las normas, estándares o acuerdos de prestación de servicios
establecidos con mi órgano directivo/organismo

Me han explicado bien qué es LM, qué canales de atención al ciudadano
tiene y cómo funciona

Los responsables de LM comprenden nuestros objetivos y tratan de
ayudarnos a alcanzarlos

LM responde con rapidez a las necesidades que le plantea mi órgano
directivo/organismo

La intervención de LM ha supuesto una mejora en la forma en que se
prestan los servicios de mi órgano directivo/organismo

Recibo la información adecuada sobre los servicios que presta LM para mi
órgano directivo/organismo

Tengo claro conocimiento de cómo se prestan los servicios de mi órgano
directivo u organismo a través de los diferentes canales

LM contribuye a la mejora continua de los servicios que presta para mi
órgano directivo/organismo

El índice de errores o de incidencias detectadas en la gestión realizada por
LM es pequeño o poco relevante

Avisa Cita Previa Otros
Base Avisa = 9

Base Cita Previa: 15

Base Otros :7
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TÉCNICA DE INVESTIGACIÓN: encuesta autocumplimentada mediante cuestionario.

UNIVERSO: Usuarios de Twitter @lineamadrid.

TAMAÑO MUESTRAL: 179 encuestas autocumplimentadas.

MUESTREO Y SELECCIÓN DE INFORMANTES: Censal sobre usuarios de Twitter
@lineamadrid. La encuesta fue publicada en el perfil de Lineamadrid de Twitter; todos los
usuarios del servicio fueron, por tanto, invitados a participar en el estudio cumplimentando la
encuesta.

FECHA DEL TRABAJO DE CAMPO: Octubre de 2015

TRABAJO REALIZADO por Quota Research

VI. Twitter. Ficha Técnica
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VI. Twitter. Perfil del entrevistado

Género Edad (años)

Base 2014: 83 usuarios/as

47

59,0%

41,0%

55,3%

44,7%

Hombre Mujer

2014 2015

4,8%

62,7%

32,5%

0,0%

9,5%

55,9%

33,5%

1,1%

Menores de 25
años

Entre 25 y 44
años

Entre 45 y 65
años

Mayores de 65

2014 2015

Base 2015: 179 usuarios/as
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VI. Twitter. Uso del servicio

¿Nos sigues?

48

24,6%

75,4%

12,0%

88,0%

No

Si

2014 2015

Base 2014: 83 usuarios/as

Base 2015: 179 usuarios/as
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VI. Twitter. Valoraciones generales

Utilidad de la información 

ofrecida en nuestros tweets

49

55,3%

68,7%

23,5%

13,3%

21,2%

16,9%
1,2%

2015

2014

Muy Satisfecho Ni Satisfecho/Ni Insatisfecho Nada Satisfecho Ns/Nc

Media: 6,15

Media: 6,96

Base 2014: 83 usuarios/as

Base 2015: 179 usuarios/as
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VI. Twitter. Valoraciones generales

La respuesta facilitada por 

@lineamadrid

50

53,0%

43,4%

17,0%

9,6%

30,0%

19,3% 27,7%

2015

2014

Muy Satisfecho Ni Satisfecho/Ni Insatisfecho Nada Satisfecho Ns/Nc

Media: 6,26

Media: 6,08

Base 2014: 83 usuarios/as

Base 2015: 179 usuarios/as
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VI. Twitter. Valoraciones generales

En el caso de haber mencionado @lineamadrid…

¿se solucionó satisfactoriamente lo que requerías 
de nosotros?

Base 2014: 57 usuarios/as

51

45,0%

55,0%

38,6%

61,4%

No

Sí

2014 2015
Base 2015: 100 usuarios/as
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Motivo por el que no se 

solucionó
44,4%

11%

8,9%

8,9%

6,7%

2,2%

2,2%

2,2%

2,2%

2,2%

2,2%

2,2%

2,2%

2,2%

No han hecho nada

No me han respondido

No sabe

No señala el motivo

Me remitieron a otros canales/servicios

Ante la petición, le indican que ya se hace

Desconocen la información

Está en trámite

Falta de rigurosidad en la atención

No contestan a las reclamaciones

Lo han hecho muy tarde

No me han asigando número de incidencia

No se dio la información requerida

Tardan varios días
Base 2015: 45 usuarios/as

VI. Twitter. 
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¿Cuál fue el motivo de 

la mención?

12,0%

64,0%

21,0%

3,0%

Solicitar información

Informar sobre un aviso o incidencia 
sobre la ciudad

Sugerir, felicitar o reclamar sobre un 
servicio municipal

Otros

Base 2015: 100 usuarios/as

VI. Twitter. 
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15,6%

11,1%

8,9%

8,9%

6,7%

6,7%

4,4%

4,4%

2,2%

2,2%

2,2%

2,2%

2,2%

2,2%

2,2%

2,2%

2,2%

2,2%

2,2%

2,2%

2,2%

2,2%

Todo correcto

Nada en particular

Publicación/comunicación de incidencias solucionadas al …

Solucionar los problemas que sea plantean,  cierre de …

Mejorar el trato y atención

Mejorar la información (completa, gráf ica, rápida, etc)

Mantener el mobiliario urbano y la limpieza de la ciudad

Mejorar la ef iciacia y efectividad del canal

Aclarar a las operadoras si es obligatorio o no dar datos …

Actualización continua de la aplicación

Bajar el coste de la llamada al 010

Contestar a las incidencias 

Falta de inspectores

Fomentar el turismo a los propios madrileños para conocer …

Más cercanía, más información, más competencia

Mayor capacidad de resolución.…

Mayor privacidad en los datos personales

Me disgusta que se deriven mis "avisos" a munimadrid

Modernizar el area de hacienda

Mejorar la utilidad del canal

Respuestas claras y concisas

Traslado de incidencias y actuacion rápida y ef icaz

54

Sugerencias

Información de carácter general que se 

echa de menos en el perfil

VI. Twitter. 
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¡GRACIAS POR SU ATENCIÓN!
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