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Satisfacción general: Valoración Media

Satisfacción general: Top Two (% Muy Satisfechos + % Satisfechos)

Base:  usuarios / as

X,XX Diferencia positiva estadísticamente significativa 

X,XX Diferencia negativa estadísticamente significativa 

(1) Octubre-Noviembre 2012
(2) Septiembre 2011

Base:  usuarios / as

Análisis horizontal de canales

Análisis horizontal
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AÑO OAC 010 MADRID.ES
2012 97,9% 93,6% 70,3%
2011 97,9% 95,1% 79,8%

Dif. Significativa 2,1% 4,5% 2,4%



Presentación Resultados Satisfacción Línea Madrid 2012Líneamadrid 4

Oficinas de Atención al CiudadanoOficinas de Atención al Ciudadano

OAC
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OAC: Ficha Técnica

OAC

Universo Usuarios de las Oficinas de Atención al Ciudadano de Línea Madrid

Tamaño Muestral

4.520 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 segundo semestre de 2011.

Muestreo y selección de 
informantes

Usuarios seleccionados aleatoriamente en Oficinas de Atención al  
Ciudadano después de realizar alguna gestión.

Errores muestrales El error para el total de la muestra es del +/- 1,49% para un nivel de 
confianza del 95.5% (2sigma) y p=q=50%. 

Fechas trabajo de campo 15 de Octubre a 12 de Noviembre de 2012

Trabajo realizado por Quota Research
www.quotaresearch.com
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OAC: Perfil del usuario

OAC

7,0%

57,0%

28,1%

7,8%9,1%

57,5%

25,0%
8,3%

< 25 25 a 44 45 a 64 65 o más
2012 2011

Base 2011:  8.902 usuarios/as

Género Edad (años)

Nacionalidad

Base 2012:4.520 usuarios/as

45,0%
55,0%45,4% 54,6%

Hombre Mujer2012 2011

62,3%

34,1%

3,3% 0,3%

61,2%

34,3%

3,0% 1,5%

Española Extranjera 
país fuera UE

Extranjera 
país UE

Nc

2012 2011
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OAC: Valoraciones generales

SATISFACCIÓN GLOBAL

Base 2012:4.490 usuarios/as Base 2011 : 4.472  usuarios/as

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

2002‐1 2002‐2 2003 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

Evolución Satisfacción Media desde 2002 hasta 2012

OAC

8,72 8,99

2012 2011
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87,8%

9,9%
1,6% 0,7%

89,7%

8,7% 1,0% 0,6%

Totalmente Parcialmente Ni parcialmente ni 
totalmente

Nc

2012 2011

Base 2011:   4.472  usuarios/asBase 2012:  4.512 usuarios/as
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OAC: Valoraciones generales

CITA PREVIA

OAC

RESOLUCIÓN DE LA TRAMITACIÓN O LA CONSULTA

31,9% 34,0%

2012 2011

Base12:  4.512 usuarios/as
Base 11:   4.472  usuarios/as



Presentación Resultados Satisfacción Línea Madrid 2012Líneamadrid 11

FIDELIDAD A LA OAC RECOMENDACIÓN DE LA OAC

Base 2011:    4.472  usuarios/asBase 2012:  4.512 usuarios/as

OAC: Valoraciones generales

OAC

Si volviese a tener que realizar una gestión o pedir 
una información similar a la de hoy, ¿volvería a 

acudir a esta oficina?
¿Recomendaría esta oficina?

96,8%

1,5%

1,7%

95,7%

1,2%

1,1%

Sí

No

Ns / Nc

2012 2011
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¿Sabe si la gestión/petición de 
información que ha realizado a 
través de esta OAC puede 
realizarse a través de otro canal?

(% Sí)

¿Cuál?

OAC: Canales de información

41,9% 42,1%

2012 2011

Base 12:   4.512  usuarios/as

Base 11:   4.472  usuarios/as

Base 11 :    1.883 usuarios/asBase 12: 1.888 usuarios/as

OAC
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66,0%

14,2%
3,5% 1,9% 0,5% 0,0% 0,4%

13,5%

60,8%

17,8%
3,8% 3,7% 0,8% 0,1% 0,3%

19,6%

El Ayuntamiento 
de Madrid

La Comunidad de 
Madrid 

Ambos 
(Comunidad y 
Ayuntamiento)

El Gobierno de 
España

Una empresa 
privada

Otros 
Ayuntamientos

Otros Ns/Nc

2012 2011

15

¿Es la primera vez que visita una OAC de Líneamadrid?

¿Qué organismo cree que gestiona esta OAC?

Base 2011:    4.472  usuarios/as

Base 2011:    4.472  usuarios/as

Base 2012: 4.512 usuarios/as

Base 2012: 4.512 usuarios/as

OAC: Características de la gestión realizada

OAC

25,1% 23,5%

2012 2011



Presentación Resultados Satisfacción Línea Madrid 2012Líneamadrid

9,279,189,089,089,069,059,039,039,038,958,938,918,878,828,818,758,688,678,608,568,558,52
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Valoración OAC Valoración media
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8,72

Oficinas cuyo nivel de satisfacción es superior a la valoración media 
de las OAC

Oficinas cuyo nivel de satisfacción 
es inferior a la valoración media de 

las OAC

OAC

OAC: Calidad y grado de satisfacción con el servicio

* Base 11 entrevistas
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Evolución Satisfacción Global  Media por OAC (2011-2012)

OAC

OAC: Calidad y grado de satisfacción con el servicio

* Base 11 entrevistas
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OAC: Atención Presencial

OAC

8,628,50

8,47

8,61

8,86

8,77

8,79
8,56

8,48
8,57

8,60

8,64

8,75

8,68

8,81
8,52

8,87
8,67

8,60

8,70

8,97

8,86

8,86

8,76 8,67
8,77

8,82

8,79

9,09

8,88

8,88

8,58

1
2

3
4

5
6

7
8

9
10

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 eficacia 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 y eficacia de la información facilitada

Satisfacción 2012 Satisfacción 2011

Comparativa Satisfacción 2012 /Satisfacción 2011
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27,9%

14,0%

12,6%

11,9%

5,0%

4,5%

4,0%

3,8%

3,2%

3,2%

3,0%

2,5%

1,9%

1,5%

0,7%

0,2%

Resultado final de la gestión

Grado confianza y seguridad transmitida por persona que le atendió

Amabilidad y trato del personal

Tiempo total empleado en realizar la gestión

Sistema de gestión de las colas de espera

Horario de atención al público

Cualificación y profesionalidad de la persona que le atendió

Sencillez de la tramitación realizada

Cantidad de personal que está atendiendo

Claridad y coherencia de la información facilitada

Capacidad diálogo y comunicación persona que le atendió

Orden y limpieza de la oficina

Adecuación de las instalaciones al servicio que se presta

Tiempo de espera en ser atendido

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

Claridad de los carteles informativos

24

OAC: Análisis de Regresión 2012

Datos resultantes de un análisis de regresión lineal 

 
múltiple tomando como variable dependiente la 

 
satisfacción global

Bondad del ajuste (R2

 

ajustado ) = 0,992

OAC

Importancia sobre la satisfacción global
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Canal telefónicoCanal telefónico

010
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010: Ficha técnica

010

Universo Usuarios del servicio de atención telefónica 010

Tamaño Muestral 2.008 entrevistas de satisfacción

Muestreo y selección de 
informantes

Selección aleatoria sobre la base de datos de usuarios del servicio de  
atención telefónica 010 facilitada por la Subdirección General de Atención al 
Ciudadano.
A lo largo de todo el informe se comparan los resultados obtenidos en esta 
oleada con los de la ola  anterior realizada en octubre de 2.011.

Errores muestrales El error para el total de la muestra es del +/- 2,23% para un nivel de 
confianza del 95.5% (2sigma) y p=q=50%. 

Fechas del trabajo de campo 26 de octubre al 16 de Noviembre de 2.012

Trabajo realizado por Quota Research
www.quotaresearch.com
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94,7%

4,8% 0,5%

95,2%

4,8%

Española Otros países Nc

2012 2011

27

010: Perfil del usuario

010

1,3%

38,2% 40,3%
20,1%

1,1%

38,3% 40,2%
20,4%

< 25 25 a 44 45 a 64 65 o más

Género Edad (años)

Nacionalidad

38,6%
61,4%

28,4%

71,6%

Hombre Mujer

Base  2011:  820 usuarios/asBase 2012:  2.008  usuarios/as
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010: La llamada al 010

FRECUENCIA DE LA LLAMADA

Base  2012:   2.008 usuarios/as
Base 2011:  820 usuarios/as

010
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TEMÁTICA DE LA GESTIÓN

Nota: estos datos corresponden a la información  
contenida en la base de datos facilitada por Línea 
Madrid y extraída para hacer la muestra.

010: La llamada al 010

010
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2011

74,9%

18,8%

4,0%

2,3%

31

74,3%

15,3%

5,5%

4,9%

Una llamada

Dos llamadas

Tres llamadas

Cuatro o más llamadas

NÚMERO DE LLAMADAS NECESARIAS PARA CONTACTAR

Base 2012 :  2.008 usuarios/as

010: La llamada al 010

010

Base 2011:  820 usuarios/as
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010: Valoraciones generales

SATISFACCIÓN GLOBAL

Base 2012:    2.007 usuarios/as

EVOLUCIÓN MEDIA GLOBAL

010

Base 2011:  820 usuarios/as
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8,35 8,63 8,45
7,95

0

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

2009 2010 2011 2012

Satisfacción Media (0-10)

Evolución Satisfacción Media (Ola 9 – Ola 22)

010: Evolución satisfacción global

010
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Utilización de otros teléfonos de 
atención al ciudadano

¿Cuál?

010: Benchmarking

2012: 2008 usuarios/as

COMPARACIÓN DE SERVICIO TELEFÓNICO DE ATENCIÓN AL CIUDADANO

Base: contesta

2011: No 82,5%; Sí 17,5%

2,3% 5,3% 18,2% 5,3%2011 63,6

Base: contesta

010



Presentación Resultados Satisfacción Línea Madrid 2012Líneamadrid 35

Posibilidad de gestión a 
través de otros canales ¿Cuál / es?

¿Por qué?

Base:  1309 usuarios/as
(respuesta múltiple)

Base:  1309 usuarios/as
(respuesta múltiple)

Base:  2008 usuarios/as

010: Canales de información

2011: 
Sí 47,3%; No 52,7%

010
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FIDELIDAD
Si volviese a tener que realizar una gestión o pedir una información similar a la que motivó su llamada, ¿volvería a utilizar el teléfono 010?

Base 2012:    2.008 usuarios/as

RECOMENDACIÓN:
¿Recomendaría usted el teléfono 010?

Base 2011:    820 usuarios/as

010: La llamada al 010 

010

Base 2012:    2.008 usuarios/as
Base 2011:    820 usuarios/as
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84,5%

7,6%
3,5% 1,3% 3,0%

Ayuntamiento de Madrid Comunidad de Madrid Comunidad y 
Ayuntamiento

Una empresa privada Ns / Nc

Organismo que gestiona el 010

Base 2012:  2.008 usuarios/as

70,1% 7,6% 10,4 % 2,2%2011 9,7%

¿Qué organismo cree usted que gestiona el teléfono 010 de Línea Madrid?

010: Características de la gestión

010

Base 2011:    820 usuarios/as
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010: Evolución de resultados

Base Ola 22:  2.008 usuarios/as

8,08
8,01

8,02

7,90

8,14

7,69 7,65
7,88

7,97

7,84

7,88

7,89

8,71

8,64

8,57

8,49

8,61

8,19
8,29

8,37

8,32

8,37

8,40

8,51

1
2

3
4

5
6

7
8

9
10

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

Ola 22
Ola 21

010

Comparativa Satisfacción 2012 /Satisfacción 2011

Base Ola 21:    820 usuarios/as
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42,1%

18,9%

18,0%

9,1%

6,6%

5,9%

5,7%

3,2%

2,8%

2,3%

1,5%

0,1%

Resultado final de la gestión

Amabilidad del agente

Cualificación y profesionalidad del agente

Claridad y coherencia de la información facilitada

Capacidad de diálogo y de comunicación del agente

Sencillez de la tramitación realizada

Agilidad en facilitar la información

El horario de atención telefónica

Confidencialidad del teléfono 

Tiempo de espera al teléfono hasta que le atendieron

Tiempo total empleado en la llamada

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

40

010: Análisis de Regresión 2012

Datos resultantes de un análisis de regresión lineal 

 
múltiple tomando como variable dependiente la 

 
satisfacción global

Bondad del ajuste (R2

 

ajustado ) = 0,990

Importancia sobre la satisfacción global

010
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Canal telemáticoCanal telemático

Madrid.es
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Madrid.es: Ficha técnica

Madrid.es

Universo Usuarios de www.madrid.es

Tamaño Muestral

3.708 encuestas autocumplimentadas (Tasa de Respuesta: 7,20%), los 
envíos se han extraído de una base de datos que se ha compuesto de  
usuarios de petición de Cita Previa (60,7%), Sugerencias y Reclamaciones 
(30,3%), Petición de Información (3,5%) y Suscripciones (5,5%).
En 2011 se realizaron 3.204 entrevistas

Muestreo y selección de informantes Aleatorio sobre usuarios de www.madrid.es. 

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

Trabajo realizado por
Quota Research
www.quotaresearch.com

Fecha de recogida de información Noviembre de 2.012

http://www.madrid.es/
http://www.madrid.es/
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51,1% 48,9%45,8% 54,2%

Hombre Mujer
2012 2011

43

GÉNERO EDAD (años)

NACIONALIDAD

Base 2012: 3.708  usuarios/as

Base 2011: 3.204 usuarios/as

Madrid.es: Perfil del entrevistado

Base 2012 : 3.708  usuarios/as     Base 2011: 3.204 usuarios/as

Madrid.es
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SATISFACCIÓN GLOBAL

Base 2012 : 3.708 usuarios/as                  Base 2011: 3.204  usuarios/as

Madrid.es: Valoraciones generales

Madrid.es

6,89 6,95 6,67 7,08
6,40

0

2

4

6

8

10

2008 2009 2010 2011 2012

Satisfacción (0‐10)

EVOLUCIÓN DE LA SATISFACCIÓN GLOBAL (2008-2012)
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Madrid.es: Valoraciones Generales

45
Madrid.es

LA GESTIÓN SE HA RESUELTO…
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FIDELIDAD DE SERVICIO

RECOMENDACIÓN DEL SERVICIO

Madrid.es: Valoraciones Generales

Madrid.es

Base 2012: 2.753  usuarios/as              
Base 2011: 2.266 usuarios/as

Si volviese a tener que realizar una similar, ¿volvería a utilizar el sitio web del Ayuntamiento de 
Madrid?

¿Recomendaría usted el sitio web del Ayuntamiento de Madrid?
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ORGANISMO QUE GESTIONA EL SERVICIO

Madrid.es: Características de la gestión

Madrid.es

Base 2011:  3.204 usuarios/as

Base 2012    3.708 usuarios/as

¿Qué organismo cree usted que gestiona la web?
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Madrid.es: Evolución de resultados

Madrid.es

6,28
6,05

6,33

7,04

7,08
7,05

6,50

6,89

6,38

7,68

6,65

6,77

6,31

6,59

6,90

7,00

7,44 6,89

7,56

7,06

7,61

6,94

0
1

2
3

4
5

6
7

8
9

10

Diseño de la página de inicio de la 
web 

Enlaces claramente identif icables

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..)

Satisfacción 2012 Satisfacción 2011Base 2011:  3204 usuarios/as

Base 2012:  3.269 usuarios/as

Comparativa Satisfacción 2012 / Satisfacción 2011
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Análisis de Regresión

Datos resultantes de un análisis de regresión lineal 

 
múltiple tomando como variable dependiente la 

 
satisfacción global

Bondad del ajuste (R2

 

ajustado ) = 0,958

17,0%

14,9%

14,4%

12,3%

10,2%

7,2%

6,7%

5,8%

5,5%

2,7%

1,8%

1,5%

Utilidad de la información

Diseño de la página de inicio de la web

Resolución de los trámites en tiempo real

Claridad  de la información

Utilidad de los trámites

Enlaces claramente identificables

Formas de contacto con el Ayuntamiento

Información correcta

Sencillez en la realización de los trámites

Utilidad del buscador interno

Seguridad en la realización de los trámites

Actualización de la  información

Madrid.es: Análisis de Regresión 2012

Importancia sobre la satisfacción global

Madrid.es
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Cliente InternoCliente Interno

Cliente interno
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Cliente Interno: Ficha Técnica

Cliente interno

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 52 entrevistas

Tasa de respuesta 36,6% sobre un universo total de 142 contactos

Muestreo y selección de 
informantes

Censal: a la  totalidad de los 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)

Trabajo realizado por Quota Research 
www.quotaresearch.com

http://www.quotaresearch.com/
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Valoración global del servicio ofrecido por Línea Madrid
Datos en %

Base 2012 = 44

Cliente Interno: Valoración global del servicio

Cliente interno

EVOLUCIÓN DE LA SATISFACCIÓN GLOBAL MEDIA (2010 - 2012)
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Base Satisfacción media (0 a 10) 

Cliente Interno: Valoración global del servicio

Cliente interno

43

43

42

40

43

41

39

43

40

40
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¡GRACIAS POR SU ATENCIÓN!
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