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LUOT I. Andlisis horizontal de canales jMADRID.’
A

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

2014 96% 94,1% 68,3%
2013 98,3% 93,1% 72,7%

Base: usuarios / as

Satisfaccion general: Valoracion media

___OAC___| 010 | MADRID.ES

2014 8,72 8,20 6,13
Base 4.775 2.001 3.062
2013 8,81 7,81 6,82
Base 4.587 2.005 3.590
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ﬁ%?;, I. Andlisis horizontal de canales @ IMADR'D!
A

Satisfaccion global 8,72 8,20 6,13
Espafioles 8,56 8,18 6,07
Extranjera de pais miembro de la EU 8,97
8,34 7,53
Extranjera de pais fuera de la UE 9,32
18 a 24 afios 8,86 8,20 6,65
25 a 44 afios 8,85 8,24 6,15
45 a 64 anos 8,56 8,23 6,10
65 0 mas afios 8,65 8,05 6,18
Hombre 8,62 8,08 5,83
Mujer 8,81 8,29 6,42
Con discapacidad 8,45 8,08 5,97
Sin discapacidad 8,75 8,21 6,14
e L e | =




I1. Oficinas de Atencion
a la Ciudadania
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'ﬂv;'),;? ll. Oficinas de Atencion a la Ciudadania. Fichatécnica @ jMADRID.’

UOTA

TECNICA DE INVESTIGACION: encuesta presencial mediante cuestionario.

UNIVERSO: usuarios de las Oficinas de Atencion a la Ciudadania de Linea Madrid.

TAMANO MUESTRAL: 4.782 entrevistas. Minimo aproporcional de 150 entrevistas por OAC
mas el porcentaje correspondiente al peso de cada OAC entre la afluencia total. Con
posterioridad los resultados han sido ponderados segun datos reales de afluencia en el afo
2013.

MUESTREO Y SELECCION DE INFORMANTES: usuarios seleccionados aleatoriamente en
Oficinas de Atencion a la Ciudadania después de realizar alguna gestion.

ERROR MUESTRAL: Tomando como universo el total de atenciones realizadas en el ano 2013
(2.440.687), el error para el total de la muestra es del +/- 1,44% para un nivel de confianza
del 95.5% (2sigma) y p=gq=50%.

FECHA DEL TRABAJO DE CAMPO: 6 al 27 de octubre de 2014

TRABAJO REALIZADO por Quota Research.com

- Lin drid
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lI. Oficinas de Atencion a la Ciudadania. Perfil del usuario @ jMADRlD!

GénerO Edad (ainos)

481% ™ 519%

56,0%
45,0%
0,
28.5% 34,2%
15,3%
80%  550% . 7,4% o
— ]

Hombre Mujer <25 25 a 44 452 64 65 0 mas

44,3%

2013 m=m2014 2013 m=m2014

Nacionalidad Pais de origen

77,1%
61,6%
65,6%
33,9% 46.2% 52, 7%
20.1% 34,4%
Bl o 28%  os 01w B o oo
Espafiola Extranjera pais fuera Extranjera pais UE Nc Espafia Otros paises Ns/Nc
UE
2013 m2014
2013 m 2014
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lI. Oficinas de Atencion a la Ciudadania. valoraciones generales @ jMADRID!

Satisfaccion global

8,81 8,72

Base 2013: 4.515 usuarios/as
Base 2014: 4.775 usuarios/as

2013 m2014

Evolucion de la Satisfaccién global media

’ ’ R L 2 2 * 2 L 2 *

*

* * L 2 S ¢ L 2

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

Parcialmente
s

Ni parcialmente ni totalmente

0,0% 2013 m2014
No se ha resuelto
M -

0,4% Base 2013: 4.537 usuarios/as

Ns/Nc Base 2014: 4.782 usuarios/as

Resumen de Resultados de los Estudios de 5 steadeimmnien OE
4 | o

satisfaccion de Linea Madrid




lI. Oficinas de Atencion a la Ciudadania. valoraciones generales @ jMADRID!

Fidelidad a 1a OAC Recomendacién

(Si volviese a tener que realizar una gestion o (éRecomendaria esta oficina?)
pedir una informacion similar a la de hoy,
Zvolveria a acudir a esta oficina?)

98,9% 98,3%

Si Si
0,6% 0,9%
0,6% | 1,4%

2013

0,5% m 2014 0,8%

Ns / Nc ’ Ns / Nc
0,5% | L

Base 2013: 4.538 usuarios/as
Base 2014: 4.782 usuarios/as

- n ri
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lI. Oficinas de Atencidn a la Ciudadania. Caracteristicas de la gestion @ jMADRID!

Caracter de la gestion Tipo de gestion

(% particular)

Padrén municipal 64,0%

40,3%

-z ‘s 5,0%
Informacion urbanistica B 170%

. 8,4%
Informacion general m 95%

Tributos, impuestos y multas gy 78,8;/8/0

Registro — 2312{/"0

C . 2,3%
Distintivo SER W 48%

SR 90,4%

Cita previa ] 34'53/3/0 2013
2,2%

Sugerencias, reclamaciones g “3"o. m 2014

Tarjeta Azul Ill"g?/o

Recoger impresos 101(@)

. - . 0.9%
Cambio domicilio permisos g
2013 = 2014 P 1 1,1%
P - 0,5%
Obtencién firma electrénica | 0.5%
: 0,1%
Avisa 01%
e S usuar.los/as Tramites relativos censo electoral %1%
Base 2014: 4.782 usuarios/as
3,1%

Otros B 34%

- Lin drid
Resumen de Resultados de los Estudios de E s s
4 | e

satisfaccion de Linea Madrid




"y I
ﬁvl).}{?, Il. Oficinas de Atencion ala Ciudadania. Caracteristicas de la gestién @ jMADRID!

UOTA

C-.Qué organismo cree que gestiona esta
OAC?

55,9%

El Ayuntamiento de Madrid I 560

La Comunidad de Madrid ] gljg,j)%

- 1,6%
Una empresa privada | 11%
Ambos (Comunidad y 6,1% 2013
i 0
Ayuntamiento) | 0,6% I
. ~ 0,
El Gobierno de Espafa | 02’3%)
; 0,1%
Otros Ayuntamientos 0.03%
0, . i
Otros 0,3? Base 2013: 4.537 usuar.los/as
| 1,0% Base 2014: 4.782 usuarios/as
20,9%

NS/NC D31 404

Lineamadrid
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ll. Oficinas de Atencion a la Ciudadania. Desglose por OAC @ jMADRlD!

Evolucién de la satisfaccién global media por

OAC (2013 - 2014)
9,56
9,41
9,31 9,05 Q
9,16 ,
9,0 ,01
803 897 8,9 237 8,93
8,80
8,62 g 59 8,63 8,64 8,62
Sl 8,29 2
8,22 8,25 ’ 99
8,12
8,00
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"y I
ﬁv;'),}{?, ll. Oficinas de Atencion a la Ciudadania. Atencién personal @ jMADRlD!

UOTA

Atencion personal

Confort durante la estancia 8,72 Claridad de los carteles informativos
8,70 8,82

Orden y limpieza de la Oficina

Grado de confianza/ seguridad transmitida por

Sistema de gestion de las colas de espera i
588 la persona que le atendid

8,70

Adecuacioén de las instalaciones al servicio

Sencillez de la tramitacién realizada
gue presta 888

9,02

Amabilidad y trato ’ Resultado final de la gestién

8,8

. - N ,66Clari [ i i6
Capacidad de didlogo y comunicacion Claridad y coherencia de la informacion

facilitada

8,63

Cualificacion y profesionalidad Tiempo total empleado para realizar la gestion

8,43
8,76 851

Horario de atencion al publico Tiempo de espera en ser atendido

Cantidad de personal que esta atendiendo

Satisfaccion 2013 e Satisfaccion 2014

Lineamadrid

Resumen de Resultados de los Estudios de E i
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ll. Oficinas de Atencion ala Ciudadania. Analisis de regresién @ jMADRlD!

Importancia de la satisfaccion global

(Analisis de regresion lineal miltiple)

22,5%

Resultado final de la gestion 18.,8%

. . o o 0,
Orden y limpieza de la oficina 6.4%

13,7%

Cualificacién y profesionalidad de la persona que le atendio & 10.2%

Confort durante la estancia (temperatura, asientos...) & 8.8%

Capacidad de dialogo y de comunicacién de la persona que le atendio & 7 50

Claridad y coherencia de la informacion facilitada g2t 2 5%

Sistema de gestion de las colas de espera gty - 500
’ 2013

m 2014

) . . 0,2%
Cantidad de personal que esté atendiendo I 5 5%

i N . 3,1%
Sencillez de la tramitacion realizada 5 0%

: : L 7,3%
Tiempo total empleado en realizar [a gestion 5.4%

Adecuacion de las instalaciones al servicio que se presta 5.8%
I 4,5%

Grado de confianza y seguridad que le ha transmitido la persona que le atendio 3 7% 15,0%

_ . . 5,5%
Horario de atencion al publico . 138%

_ ) . 2,2%
Claridad de los carteles informativos 1 6%

o 19,2%
Amabilidad y trato del personal 1 0,4%

. o 0,
Tiempo de espera en ser atendidgey 2,4%

-1.6%
- Lineamadrid
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I1l. Canal Telefonico. Fichatécnica @ jMﬁDRlD!

TECNICA DE INVESTIGACION: encuesta telefénica mediante cuestionario.

UNIVERSO: usuarios del servicio de atencion telefonica 010.

TAMANO MUESTRAL: 2.001 entrevistas.

MUESTREO Y SELECCION DE INFORMANTES: usuarios seleccionados aleatoriamente a partir
de la base de datos de usuarios del servicio de atencién telefénica 010 facilitada por la
Subdireccidon General de Atencidén al Ciudadano.

ERROR MUESTRAL: Tomando como universo el total de la base de datos, el error para el total
de la muestra es del +/- 2,01% para un nivel de confianza del 95.5% (2sigma) y p=q=50%.

FECHA DEL TRABAJO DE CAMPO: 6 de octubre al 27 de noviembre de 2014

TRABAJO REALIZADO por Quota Research.com

i Lineamadrid
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l1l. Canal Telefonico. Perfil de usuario @ jMﬁDRlD!

GénerO Edad (ainos)

46,2% S e
45,0% ,£7/0

0,
3% gy  d02% 439%
20,2% 20,9%
13% 1,3% . -
Hombre Mujer <25 25 a 44 452 64 65 0 mas
2 2013 ®=2014
Nacionalidad
94,7% 93,5%
2013
m2014
6,4%
Y 0,5% 0,1%
[ ]
Espafiola Otros paises Nc

Base 2014: 2001 usuarios/as
Base 2013: 2005 usuarios/as

- Lin drid
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l1l. Canal Telefonico. Caracterizacion de la llamada

@ l MADRID!

Frecuencia de la llamada

_ _ 20,5%
Ha sido la primera vez
1,1%
Una o dos veces por semana
I 1,4%
_ 6,1%
Varias veces al mes
e
27,2%

Varias veces al afo

44,4%

Ocasionalmente

2013 m2014

Base 2014: 2001 usuarios/as
Base 2013: 2005 usuarios/as

Resumen de Resultados de los Estudios de
satisfaccion de Linea Madrid
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lIl. Canal Telefonico. Caracterizacion de la llamada @ jMADRlD!

Motivo de la llamada

2013 m2014
46,2%
41,3%
29, 7% 29,0%
0, ] y 0
. . . .
Solicitar informacion Solicitar informacién y realizar Realizar gestiones

gestiones

Caracter de Ia gestion . particuian

2013 91,6%

Base 2014: 2001 usuarios/as
Base 2013: 2005 usuarios/as

- Lin drid
Resumen de Resultados de los Estudios de s s
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lIl. Canal Telefonico. Caracterizacion de la llamada @ jMADRlD!

Nimero de llamadas necesarias para
contactar

73,8%
Una llamada
16,2%
Dos llamadas
6,7%
Tres llamadas
. 3,9%
3,3% 2013 ®=2014

Base 2014: 2001 usuarios/as

Cuatro o mas llamadas
I 2, 7% :
Base 2013: 2005 usuarios/as

Ns/Nc

. n ri
Resumen de Resultados de los Estudios de ~stecintes P
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lIl. Canal Telefonico. Valoracién general @ jMﬁDRlD!

Satisfaccion global

93,1% 94,1%

2013 m2014
3,0% 2,4% 3,9% 3,3%
] |
Muy satisfecho + satisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho Muy insatisfecho + Insatisfecho

Valoracién media

2013 7,81 Base 2014: 2001 usuarios/as

Base 2013: 2005 usuarios/as

5 n ri
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lIl. Canal Telefonico. Valoracién general @ jMﬁDRlD!

Evolucién de la satisfaccion global media

(2008 — 2014)

8,97

8,63
8,47 8,35 8,50 8,44 8,45

Ola15 2008 Ola16 2009 Ola17 2009 Ola18 2010 Ola19 2010 Ola20 2011 Ola21 2011 Ola22 2012 Ola23 2013 Ola24 2014

Resumen de Resultados de los Estudios de E steadeimmnien OE
y | ST

satisfaccion de Linea Madrid




lll. Canal TelefOnico. Caracteristicas de la gestion @ jMADRID!

C.Qué organismo cree que gestiona el
servicio?

87,2%
Ayuntamiento de Madrid
8,3%
Comunidad de Madrid
1,1%
Comunidad y Ayuntamiento 2013
B
m2014

Una empresa privada
I 2,4%

Ns/Nc
R

Base 2014: 2001 usuarios/as
Base 2013: 2005 usuarios/as

Resumen de Resultados de los Estudios de 5 steadeimmnien OE
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ll. Canal Telefénico. Atencién personal @ jMADRID!

Atencion personal

Amabilidad del agente

Grado de confianza/seguridad
que le transmitioé el agente que
841 le atendi6

Capacidad de didlogo y
comunicacién del agente

830 8,18

Sencillez de la tramitacién
8.23 realizada

Cualificacién y profesionalidad

del agente
8,27

8,28 Confidencialidad del teléfono
010

Agilidad en facilitar la
informacion 8,24

8,10

8,4

Horario de atencion telefénica Resultado final de la gestion

7,97 8,24
) . 8,09 Claridad y coherencia de la
Tiempo de espera al teléfono informacion facilitada — 2014
Tiempo total empleado en la 2013
llamada

Base 2014: 2001 usuarios/as
Base 2013: 2005 usuarios/as

Resumen de Resultados de los Estudios de E steadeimmnien OE
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lIl. Canal Telefonico. Analisis de regresion @ jMﬁDRlD!

Importancia de la satisfaccion global

(Analisis de regresion lineal miltiple)

37,4%

RS 0 N e 1o G S O I 35,6%

11,5%

Agilidad en facilitar la informacion I 18,0%

12,9%

Amabilidad del agente I 15,0%

2,8%

N 9,3%

Confidencialidad del teléfono 010

i . . 8,2%
Tiempo de espera al teléfono hasta que le atendieron I s ;*y
7] (]

Claridad y coherencia de la informacion facilitada & 7 9% 2013
’ (1]
Capacidad de didlogo y de comunicacion del agente a 86;/7% 2014
,870

Sencillez de la tramitacion realizada e
N 3,7%

. L, , . 1,0%
El horario de atencion telefénica F 03 59
) (]

) 4,0%
Tiempo total empleado en la llamada I
-0,4% 3.8%
Cualificacién y profesionalidad del agenti ' Datos resultantes de un analisis de regresion lineal
-1.2% multiple tomando como variable dependiente la
. . o . 6,0% i i6
Grado de confianza y seguridad que le transmitié el agente que le a“ ? satisfaccion global
-5,0% Bondad del ajuste (R? ajustado ) = 0,987

Resumen de Resultados de los Estudios de E steadeimmnien OE
28 | o o totdo e Ot

satisfaccion de Linea Madrid v




@ l MADRID!

} IV. Canal Telematico
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ﬁ:{? V. Canal Telematico. Ficha técnica @ jMADRlD!

UOTA

TECNICA DE INVESTIGACION: encuesta autocumplimentada mediante cuestionario.

UNIVERSO: usuarios del servicio www.madrid.es

TAMANO MUESTRAL: 3.062 encuestas autocumplimentadas de 46.619 invitaciones a
participar (Tasa de Respuesta: 15,2%).

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

ERROR MUESTRAL: Tomando como universo el total de registros en la base de datos de
usuarios, el error para el total de la muestra es del +/- 1,75% para un nivel de confianza del
95.5% (2sigma) y p=gq=50%.

FECHA DEL TRABAJO DE CAMPO: Noviembre de 2014

TRABAJO REALIZADO por Quota Research.com

Lineamadrid
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V. Canal Telematico. Perfil del entrevistado @ jMﬁDRlD!

Género Edad (afios)

59,4% 57,8%
48.3% 51,7% 51,4% ZRis
40,6% gum 41,8% -,
,67% 37,4%
1,9% 1,8% S0 "i% 0,1%
i 15 a 24 afios 25 a 44 afios 45-64 afios 65 0 mas NS/NC
Hombre Mujer

2013 2014

Nacionalidad

92,8% 94,1%

Base 2013: 3.102 usuarios/as
Base 2014: 3.061 usuarios/as

2,7% 2,7% 3,6% 2,4% 0,8% 0,8%
Espafiola Extranjera de pais FUERA Extranjera de pais miembro Ns/Nc
de la UE de la UE

Resumen de Resultados de los Estudios de 5 steadeimmnien OE
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V. Canal Telematico. Valoraciones generales

@ l MADRID!

Satisfaccion global

72,7%
b 68,3%

20,0%
11,5% 11,7% ks .
Muy Satisfecho + Satisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho Muy Insatisfecho + Insatisfecho

2013 m 2014

0,4%

Ns/Nc

Base 2013: 3.102 usuarios/as
Base 2014: 3.061 usuarios/a:

Resumen de Resultados de los Estudios de
satisfaccion de Linea Madrid
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V. Canal Telematico. Valoraciones generales

Evolucién de la satisfaccion global media

(2008 — 2014)

7,08

6,89

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Resumen de Resultados de los Estudios de steadeimmnien OE
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V. Canal Telematico. Valoraciones generales

@ l MADRID!

Fidelidad

57.3%  54,09%

33,3% 31,6%

Recomendacién del servicio

51.6%  488%

33,8% 32,5%

[ I

Si Probablemente si Probablemente no No

[ I

2013 m 2014

49%  3,6%

Ns/Nc

Base 2013: 3.102 usuarios/as
Base 2014: 3.061 usuarios/as

2013 m®m 2014

3,5% 3,2%
|
Ns/Nc

Resumen de Resultados de los Estudios de
satisfaccion de Linea Madrid
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V. Canal Telematico. Canales de informacion @ jMﬁDRlD!

Frecuencia de uso Acceso ala Web

. o 30,4% 9
Varias veces al afio ’ 96,9%
I 33,45 Ordenador
27,.8% I o 5%

Ocasionalmente
e 33,0%

13,2%

Una vez al mes 14.1% Smartphones
N 13,5% - 17,3%
Una vez ala semana
Bl 65% 2013 10,7%
7.5% E 2014 Tableta
Dos o tres veces alasemana g [/ - 13.4% o Emee
’ Respuesta multiple
Diariamente 9,2%
(o)
M 41% . A
Otro equipo
1,3% | 0,6%

Fue la primera vez M ;e
,6%0

Base 2013: 3.102 usuarios/as
Base 2014: 3.061 usuarios/as

Caracter de Ia gestion
(% particular)

2013 84,5%

Resumen de Resultados de los Estudios de 5 steadeimmnien OE
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i . &
'ﬂv;'),;?, V. Canal Telematico. Caracteristicas de la gestion @ jMADRID!

UOTA

C.Qué organismo cree que gestiona el
servicio?

54,8%

El Ayuntamiento de Madrid _ 51,8%

: 23,1%
Una empresa privada - 23.3%

Ambos (Ayto+Comunidad de Madrid) [] %;‘;//‘;
2013w 2014
La Comunidad de Madrid i 33’,;?2
0,6%
Otros | 0,4%‘;
11.0% Base 2013: 3.102 usuarios/as
NS/NC - | 106 Base 2014: 3.061 usuarios/a
; Lineamadrid
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V. Canal Telematico. Calidad del servicio @ jMﬁDRlD!

Calidad de servicio

Disefio de la pagina de inicio de la web

Enlaces claramente identificables Utilidad del buscador interno

6,07

Formas de contacto con el
Ayuntamiento (formularios, direccion de
correo electronico, etc..)

Claridad de lainformacion

5,99

6,93 Seguridad en la realizacion de los

Informacion correcta 6,68 1\ 6,90 tramites

6,43 5,98

L, . ., Resolucion de los tramites en tiempo
Actualizacion de la informacion ' 6.23

real
6,77 6,01 6,60
Utilidad de la informacion Utilidad de los tramites . y
Satisfaccién 2013
Sencillez en larealizacion de los ) 4
tramites - Satisfaccién 2014

Base 2013: 3.102 usuarios/as
Base 2014: 3.061 usuarios/as

Lineamadrid
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V. Canal Telematico. Anélisis de regresién @ jMﬁDRlD!

Importancia de la satisfaccion global

(Analisis de regresion lineal miltiple)

., N . 11,8%
Resolucion de los tramites en tiempo real 18,0%
. . L, 12,5%
Claridad de la informacion 15,1%
.. . ., 12,3%
U tlidad de 1o O M e O N 14,1%
q 10,9%
. , . L 15,7%
Disefo de la pagina de inicio de la web I 10,7%
.. L. 8,4%
Ml LU 5.4 2013
. . 6,7% H 2014
Utilidad del buscador interno I 8,0%
Sencillez en la realizacién de los tramites ] S
6,8%
Enlaces claramente identificables g ;gz/; Datos resultantes de un analisis de regresion lineal
1370 multiple tomando como variable dependiente la
3,7% satisfaccion global

Informacién correcta 50,

2013 Bondad del ajuste (R? ajustado ) = 0,992

Actualizacién de la informacion I e 2014 Bondad del ajuste (R? ajustado ) = 0,979

0,2%

0,
Seguridad en la realizacion de loggiia 1,4%

-4,1%
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@ l MADRID!

_J V. Cliente Interno

- Lin drid
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ﬁ:{? V. Cliente Interno. Fichatécnica @ jMADRlD!

UOTA

TECNICA DE INVESTIGACION: encuesta autocumplimentada mediante cuestionario.

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

TAMANO MUESTRAL: 20 encuestas autocumplimentadas de 92 clientes internos.

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

TASA DE RESPUESTA: 21,7% sobre un universo total de 92 contactos.
FECHA DEL TRABAJO DE CAMPO: Noviembre de 2014

TRABAJO REALIZADO por Quota Research.com

Lineamadrid
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"y
'ﬂq;')g, V. Cliente Interno. valoraciones generales

UOTA

Satisfaccion global

44,8% 40,0%

Muy Satisfecho

55,0%
41,4%
6,9% 5,0%
[
Satisfecho Ni satisfecho ni
insatisfecho
2013 = 2014

3,4% 0,0%

Muy Insatisfecho +
Insatisfecho

@ l MADRID!

3,4% 0,0%

Ns/Nc

Base 2013: 29 clientes/as
Base 2014: 20 clientes/a:

Resumen de Resultados de los Estudios de
satisfaccion de Linea Madrid
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V. Cliente Interno. valoraciones generales @ jMADRlD!

Evolucién de la satisfaccion global media

(2010 — 2014)

8,16
7,90 8,10 8,14 8,02 A 8,05
e ‘ - 7,66
2010 (1) 2010 (2) 2011 (1) 2011 (2) 2012 2013 2014
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V. Cliente Interno. valoraciones generales

@ l MADRID!

Es facil ponerse en contacto con los responsables de LM

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

Recibo la informacién adecuada sobre los servicios que presta LM para mi 6rgano
directivo/organismo

LM cumple las normas, estandares o acuerdos de prestacion de servicios
establecidos con mi érgano directivo/organismo

La intervencion de LM ha supuesto una mejora en la forma en que se prestan los
servicios de mi 6rgano directivo/organismo

Me han explicado bien qué es LM, qué canales de atencion al ciudadano tiene y
como funciona

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

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

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

El indice de errores o de incidencias detectadas en la gestion realizada por LM es
pequefio 0 poco relevante

Valoraciones generales

Base 2013: 29 clientes/as
Base 2014: 20 clientes/as

8,53

(oo}
(98}
(oe]

7,62
N -
7,50
N -
7,62
R .05
7,71
R .05
7,59
- R&
7,66
I 7 c0
7,66
R
7.4
7,58

o
(<o}
(o}

5
o
a

2013 m2014
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@ l MADRID!

A VI. Twitter

- ' - Lineamadrid
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L=

ﬁjﬁ;’? VI. Twitter. Ficha Técnica @ jMﬁDRlD!

TECNICA DE INVESTIGACION: encuesta autocumplimentada mediante cuestionario.

UNIVERSO: Usuarios de Twitter @lineamadrid.

TAMANO MUESTRAL: 83 encuestas autocumplimentadas.

MUESTREO Y SELECCION 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: Noviembre de 2014

TRABAJO REALIZADO por Quota Research.com

Lineamadrid
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o VI Twitter. Perfil del entrevistado @ jMADR'D!

UOTA

Género Edad (ahos)

62,7%

32,5%
4,8%
I
Menores de 25 Entre 25y 44 Entre 45y 65
afnos afnos afos

Base 2014: 83 usuarios/as
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VI. Twitter. Uso del servicio @ jMﬁDRlD!

¢Nos sigues? ¢ Desde qué
dispositivo te conectas
habitualmente a

62.7%
26.5%
8.4%

2.4%

L] B

Smartphone Ordenador Tablet Otros

Base 2014: 83 usuarios/as
. Lineamadrid
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VI. Twitter. valoraciones generales @ jMﬁDRlD!

UOTA

Valoraciones generales

Utilidad de la informacion . ) Media: 6,26
ofrecida en nuestros tweets 68,7% 16.9% . Base: 83
1 2 A’ personas

La respuesta facilitada por ) . ) Media: 6,96
@lineamadrid 43,4% Lo 2l e Base: 60
personas

BMuy Satisfecho B Ni Satisfecho/Ni Insatisfecho Nacda Satisfecho Ns/MNc

- n i
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VI. Twitter. valoraciones generales

En el caso de haber mencionado @lineamadrid...

ése soluciono satisfactoriamente lo que requerias
de nosotros?

Base 2014: 57 usuarios/as

- Lin drid
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@ l MADRID!

- Lin drid
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