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Analisis horizontal de canales
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Analisis horizontal de canales @ jMADRID.’

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

ANO LINEAMADRID OAC 010 MADRID.ES

2011 90,9% 97,9% 95,1% 79,8%

2010 90,6% 97,.1% 97, 7% 76,9%
Dif. Significativa 2,1% G,3% 2,6%

Base: usuarios/as

Satisfaccion general: Valoraciéon Media

ANO LINEAMADRID MADRID.ES
2011 PRI

2010 8,06 8,86 8,63 6,67
Dif. Significativa 0,06 0,13 0,07

A
Base: usuarios/as
(1) Datos Ola 21
(@ Datos Ola 19

X, XX Diferencia positiva respecto al afio anterior mmferencia positiva estadisticamente significativa
XX Diferencia negativa respecto al afic anterior mmferencia negativa estadisticamente significativa
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Oficinas de Atencion al Ciudadano
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OAC: Ficha Técnica

Cuestionario satisfaccion: usuarios de las Oficinas de Atencion al
Ciudadano de Linea Madrid

Cuestionario _expectativas: potenciales usuarios de las Oficinas de
Atencion al Ciudadano de Linea Madrid

Universo

8.902 entrevistas (4.472 de satisfaccion y 4.430 de expectativas). Minimo
aproporcional de 200 entrevistas por OAC méas el porcentaje
correspondiente al peso de cada OAC entre la afluencia total. Con
posterioridad los resultados han sido ponderados segun datos reales de
afluencia en el primer semestre de 2011

Cuestionario satisfaccion: usuarios seleccionados aleatoriamente en
Oficinas de Atencion al Ciudadano después de realizar alguna gestion.

Tamano Muestral

Muestreo y seleccion de

informantes Cuestionario expectativas: ciudadanos seleccionados aleatoriamente a la
entrada de Oficinas de Atencion al Ciudadano antes de realizar una
gestion.

El error para el total de la muestra es del +/- 1,06% para un nivel de
Errores muestrales confianza del 95.5% (2sigma) y p=g=50%. En el caso de satisfaccion, el
error es del +/- 1,50% y en el de expectativas, del +/- 1,50%.

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

Quota Research

Trabajo realizado por
www.quotaresearch.com
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OAC: Perfil del usuario (& jmaorin/
Género Edad (afios)
54,6% 56,6%
0
45,4% 43,4% 57,5% 60.3%
25,0% 23,8%
I s
Hombre Mujer <25 25a 44 45a 64 650 mas
E2011 ®2010 m2011 m2010
Base 11: 8.902 usuarios / as Base 10: 7.754 usuarios / as
Nacionalidad
61,2%
53,9%
42.0%
34 3%
30% 3,7%  15% 05%
[ N | '
Espafiola Extranjera pais Extranjera pais Nc
fueraUE UE
H2011 ®2010
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OAC: Valoraciones generales @ jMADRID.’

Satisfaccion Expectativas

8,99 8,86 8.65 8,46

Satisfaccion Expectativas
2011 H2010 2011 2010
Base 11: 4.472 usuarios/as Base 10: 3.873 usuarios / as Base 11: 4.403 ciudadanos/as Base 10: 3.881 ciudadanos/as
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OAC: Evolucidn satisfaccién/expectativa global

Evolucion Satisfaccion /Expectativa Global Media

8,87 8,70 8,86 8,99
3 — \ ’ 8,51 8’33 8'46

9 8,16 8,39

8,65

2002-1  2002-2 2003 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

== Satisfaccion Media (0-10) Expectativa Media (0-10)
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OAC: Valoraciones generales
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89,7%
81,4%

Totalmente

Base 11: 4.472 usuarios/as

Resolucion de la tramitacidon o consulta

8,/% 15 39,

2,6%

’ 2,6%
— —_—
Parcialmente Ni parcialmente ni

totalmente

W2011 ®2010

Base 10: 3.873 usuarios / as

04% 0,79%

Nc

Lineamadrid
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OAC: Valoraciones generales @ jMADRID.’

FIDELIDAD RECOMENDACION

98,2%

SI _ o

95,2%

97‘7‘:%: _95’7%

1.2% 1,2%
No Probablemente no
0,7% 1,6%

| 1.1% ‘ 1,1%
Ns/ Ne Ns/ Nc
| 1.1% I 3,1%
Base 11: 4.472 usuarios/as Base 10: 3.873 usuarios / as

Presentacion Resultados Satisfaccion Linea Madrid 2011 OAC
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OAC: Caracteristicas de la gestion realizada

¢, Qué tipo de gestion?

. . [ 69.0%
Padrén municipal
I G3.8%

Bl s87%

Tributos, impuestos y multas
prestosy Bl s6%

M s56%

Informacion general
Il 00%

B s52%

Licenciasy permisosparaobras - 6 4%
4%

Caracter de la gestion (% Particular)

94,0% 92,3%

B s1%
B 27%

) B 31%
Registro
9ISt W 319

Citaprevia

. ., - B 23%
SatISfaCCIOn Distintivo SER . 3.9%

m2011 m2010 I 15%

Sugerencias, reclamaciones I 1 8%

f 0
| 11%
| 0,6%

| 0,5%
| 0,4%

Base 11. 4.472 usuarios/as Cambio domicilio permisos
Base 10: 3.873 usuarios / as

Recoger impresos
| 0,3%
| 0,5%

| 0,3%
0,1%

m2011 2010

Obtenciénfirmaelectrénica

Tramites relativos censo electoral

Base 11: 4.472 ciudadanos/as Base 10: 7.754 ciudadanos/as
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Canal telefénico

010Liheamadrid
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010: Ficha técnica

Universo

Tamano Muestral

Muestreo y seleccion de
informantes

Errores muestrales

Fechas del trabajo de campo

Trabajo realizado por

Cuestionario satisfaccion: usuarios del servicio de atencién telefénica 010

Cuestionario expectativas: poblacion mayor de 16 afios que reside / trabaja
en la ciudad de Madrid

1.640 entrevistas (820 de satisfaccion y 820 de expectativas)

Cuestionario satisfaccion: seleccion aleatoria sobre la base de datos de
usuarios del servicio de atencion telefonica 010 facilitada por la
Subdireccion General de Atencion al Ciudadano

Cuestionario _expectativas: seleccion aleatoria sobre poblacion general
residente / trabajadora en la ciudad de Madrid aplicando cuotas
proporcionales por sexo, edad, situacion laboral y distrito de residencia /
lugar de trabajo

El error para el total de la muestra es del +/- 2,47% para un nivel de
confianza del 95.5% (2sigma) y p=0=50%. Por separado, para los informes
de satisfaccion y de expectativas el error es del +/- 3,49% respectivamente.

24 de Septiembre al 30 de Septiembre de 2011

Quota Research
www.quotaresearch.com

E Lineamadrid
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010: Perfil del usuario @

j MADRID!

EDAD (ANOS)

- | 1.1%
GENERO 18 a 24 afios | 2.29%
-28-4% I 38.3%
Hombre 0041808 D &1 5%

38,7%

45264 afios MMM 40,2%

I 30.1%
20.4%
65 afios 0 méas I 20,
Mujar Base Ola 21: 820 usuarios/as
61,3%
N ©5.2%
"ot =om1s = T
B 48%
Otros paises | 1.0%
Base Ola 21 820 usuarios/as Base Ola 21: 820 usuarios/as
Base Ola 19: 635 usuarios/as Base Ola 19: 635 usuarios/as

Presentacion Resultados Satisfaccion Linea Madrid 2011
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010: Tipologia de la llamada @ jMADRID.’
TIPO DE TELEFONO HORA DE LA LLAMADA
Mafiana (8:00 a 14:59 1, I 7.5
. EX B B R =
Mol
—
Tarde (15:00 a 20:59 h) -14 ::f%
I
69.8%
Noche (21:00 a 07:59 h) , 22;::
DURACION DE LA LLAMADA
Base Ola 21: 820 usuarios/as
< 2 minutos = g:gg: Base Ola 19: 635 usuarios

I 40.7%
I 59.4%

I 25.0%
+ G minutos S 20.5%

2= 4 minutos

mas de & minutos MM 21.5%

I 21.5%

Nota: estos datos corresponden a la informacién
mQla 19 mQla 21 contenida en la base de datos facilitada por Linea
Madrid y extraida para hacer la muestra.

Lineamadrid

Presentacién Resultados Satisfaccién Linea Madrid 2011 010
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010: Tipologia de la llamada

@ l MADRID!

FRECUENCIA DE LA LLAMADA

31,3%

7.9%
I

Varlasveces almes

18.0%
3.7%

Hasldola primeravez  Una o dos vecespor semana

mOla 21
17,6%
0,5% 0,2% 0,8% 1,4%
Ha sido la primera Diariamente Dos veces por Semanalmente  Un par de veces al
vez semana mes
Ola19

Varlas veces al afio

37.68%

Qcaslonalmentes

Base: 820 usuarios/as

69,9%

3,9%

Mensualmente Ocasionalmente

Base: 635 usuarios/as

Presentacion Resultados Satisfaccion Linea Madrid 2011
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010: Valoraciones generales

Satisfaccion Global vs. Expectativas

95.1% 93.7%

2,7% 21%

Muy Satisfecho + Satisfecho/Muy Ni satisfecho ni insatisfecho/Ni Altasni  Muy Insatisfecho + Insatisfecho/Muy

2.2% 1.6%

Altas+Altas Bajas Bajas+Bajas
Expectativas B Satlsfacclén Global
Ola 19 97,7% 0,9% 1,3%
Base: 635 usuarios/as Base: 671 ciudadanos/as
8,45 Base: 820 usuarios/as
Ola 21
9,13

8,36

Ola 19

u Satisfacclen Global Medla Expectativas Medlas

Base: 820 usuarios/as

Presentacion Resultados Satisfaccion Linea Madrid 2011
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010: Evolucién satisfaccion/expectativa global

Evolucion Satisfaccion /Expectativa Global Media (Ola 9 — Ola 21)

8,68 8,84 9,13

8,46 8,63

8 8,38 8,31 8,36

. 7,53
7,16

8,50 8,52 8,54

7,56

Ola9 Olal0 Olall Olal2 Olal3 Olal4 Olal5 Olal6 Olal7 Ola1l8 Olal9 Ola20 OlaZ21

=Satisfaccién Media (0-10) Expectativa Media (0-10)

Diferencia positiva estadisticamente zignificativa

mmferencia negativa estadisticamente significativa

Presentacion Resultados Satisfaccion Linea Madrid 2011 010

m Lineamadrid 18
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010: Caracteristicas de la gestion 3 jMADRID.’

CARACTER DE LA GESTION SU CONSULTA O GESTION FUE RESUELTA ...

OLA 21 OLA 21

Parclalmente

8.1%
/ No se ha
Profesional regl;:sﬁo
Particular 10.1% '
89,9% Totalmente
82.9%
Base: 820 usuarios/as Base: 820 usuarios/as

Presentacién Resultados Satisfaccién Linea Madrid 2011 010
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Canal telematico
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Madrid.es: Ficha técnica

Universo

Tamano Muestral

Muestreo y seleccion de informantes

Errores muestrales

Trabajo realizado por

Fecha de realizaciéon

Ficha Técnica

Cuestionario satisfaccion: usuarios de www.madrid.es

Cuestionario expectativas: internautas mayores de 16 afios residentes / que

trabajan en la ciudad de Madrid

3.857 entrevistas (3.204 de satisfaccion y 653 de expectativas)

Cuestionario satisfaccion: aleatorio sobre usuarios de www.madrid.es

Cuestionario _expectativas: aleatorio sobre poblacion general internauta
residente / trabajadora en la ciudad de Madrid aplicando cuotas
proporcionales por sexo, edad, situacion laboral y distrito de residencia / lugar
de trabajo

El error para el total de la muestra es del +/- 1,61% para un nivel de confianza
del 95.5% (2sigma) y p=g=50%. En el caso de los usuarios, el error es del
+/-1,77% vy del +/- 3,91%.

Quota Research
www.quotaresearch.com

Octubre y Noviembre de 2.011

E Lineamadrid

Presentacion Resultados Satisfaccion Linea Madrid 2011 Madrid.es
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Madrid.es: Perfil del usuario
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@ i MADRID!

Género Edad
ssgn CMPR O 49,8% 50,2% 44,8% 44,7%
’ 35,3% 32.6%
17,0% 20.7%
2.8% 1.9% .
| |
2011 2010 18 a 24 afios 25a 34 358 49 500 méas
®Hombre  Mujer 2011 ~2010
2011: 3.204 usuarios/as 2011: 3.204 usuarios/as
2010: 2.747 usuarios/as 2010: 2.747 usuarios/as
Nacionalidad
87.0% 88,9%
4,5% 6,0% 7.9% 4,6% 9 9
I I _0'6 % 0'5 %
Espafiola Extranjera depais FUERA dela UE  Extran)era de pais mlembro dela UE Ne/Ne¢
2011 ~2010
2011: 3.204 usuarios/as
2010: 2.747 usuarios/as
Presentacion Resultados Satisfaccion Linea Madrid 2011 Madrid.es
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Madrid.es: Valoraciones Generales @ jMADRID.’

79,8%76 00 Satisfaccion Global 78,3% 25 100 Expectativas
) or 13.1% 16.9% )
8% % 9.4% 27% o35 \ g% 95%  129%
[ | [ — 2,8% 1.4%
Muy Satlefecho+ Nl satlsfechonl Muy Insatisfecho Ne/ Ne
Satlsfecho Insatisfacho + Insatisfecho Muy Altas + Altas Medlas Muy Bajas + Balas Ne/ Ne
#2011 2010 2011 - 2010
2011: 3.204 usuarios/as 2010: 2.747 usuarios/as 2011: 653 ciudadanos/as 2010: 638 ciudadanos/as

I 705
0 N 7,52

I 7
2 N .5

I O
e

.59
A N G,

® Satlsfacclén Global Medla  » Expectativas Medlas

Presentacion Resultados Satisfaccion Linea Madrid 2011 Madrid.es
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Madrid.es: Evolucion satisfaccion global

Evolucion Satisfaccion y Expectativas Medias (2008 - 2011)

10
8 7,52
6,89 6,95 6,67
>— >— t/._’
3 e g 7,08
6,41 6,47 6,58
4
2
0
2008 2009 2010 2011
=&—Satisfaccion (0-10) =& Expectativas (0-10)

Presentacion Resultados Satisfaccion Linea Madrid 2011 Madrid.es

“ Lineamadrid 24



Madrid.es: Valoraciones Generales

| =EE T

@ i MADRID!

FIDELIDAD DE SERVICIO

28,4%
25,2%
N 23%  28% 13%  1,7%
Seguraments si Probablements si Probablemente no Seguraments no
m2011 2010 2011: 3.204 usuarios/as
2010: 2.747 usuarios/as
RECOMENDACION DEL SERVICIO
67,5%
58,6%
1)
30,0% 32,4%
- 32%  40% 31% 42
Seguramente si Probablements si Probablemente no Seguramente no
m2011 2010
2011: 3.204 usuarios/as
2010: 2.747 usuarios/as
Presentacion Resultados Satisfaccion Linea Madrid 2011 Madrid.es
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Madrid.es: Tipologia @ jMADRID!

FRECUENCIA DE UTILIZACION DE
LA WEB

> ACCESO A LA WEB

Fuela primeravez || 1,3%

Unavezalasemana [ 8,8%

Smartphones (teléfono
Dosotres vecesalasemana [ 7,2% Intellgente): Iphone, Blackberry, 10,7%
ate...
Unavezalmes [0 11,7%
Tablet PC (IPAd, Samsung I 5.29,
Ocaslonalmente [ 30,2% Galaxy. etc...) '

varias veces alafio [ 37,6%
* Otro equlpo | 0,3%

2011: 3.204 usuarios/as 2011: 3.162 usuarios/as

(respuesta multiple)

Presentacion Resultados Satisfaccion Linea Madrid 2011 Madrid.es

Lineamadrid
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Madrid.es: Caracteristicas de la gestion

ﬁ 1 MADRID!

Caracter de la gestidn

91,3% 90,7%

8,7% 9,3%
Particular Profesional
m2011 2010
2011: 3204 usuarios/as 2010: 2714 usuarios/as

Presentacion Resultados Satisfaccion Linea Madrid 2011
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Cliente Interno
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Cliente Interno: Ficha Técnica

Universo

Tamano Muestral

Tasa de respuesta

Muestreo y seleccion de
informantes

Trabajo realizado por

E Lineamadrid

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).

58 entrevistas

42.6% sobre un universo total de 136 contactos

Censal: a la totalidad de los 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)

Quota Research
www.guotaresearch.com

Presentacion Resultados Satisfaccion Linea Madrid 2011 Cliente interno
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. Cliente Interno: Valoracion global del servicio @ jMADRID!
QUOTA

Datos en %

Valoracion global del servicio ofrecido por Linea Madrid

3.4 36,2 5,2

mMuy insatisfecho © Insatisfecho = Ni satisfecho ni insatisfecho m Satisfecho mMuy satisfecho © Ns/ Nc

Base = 58

Presentacién Resultados Satisfaccién Linea Madrid 2011 Cliente interno
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Cliente Interno: Evolucion satisfaccion global

Evolucion Satisfaccion (2010 - 2011)

10
7,9 8,1 81 8,0
8 ~— — - —
6
4
2
0
Ola 12010 Ola 2 2010 Ola1 2011 Ola 2 2011

=&—Satisfaccion (0-10)

Presentacion Resultados Satisfaccion Linea Madrid 2011
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Cliente Interno: Valoracion global del servicio

@ l MADRID!

Es facil ponerse en contacto con los responsables deL.M

Losresponsables de L.M comprenden nuestros objetivos v
ratan de ayudarnos a alcanzarios

L.M cumple las normas, estandares ¢ acuerdos de prestacion
de servicios establecidos

L.M responde con rapidez a las necesidades quele
planteamos

La intervencion de L.M ha supuesto una mejora en la forma en
que prestamos 10s servicios a 10s ciudadanos

L.M confribuye a la mejora continua de los servicios que
presta para mi organc directivo U organismo

Tengo clare conoclmlento de cémo se prestan los serviclos de
mi érgano directivo U organismo a ravés de los diferentes
canalesde L.M

El indice de errores ¢ de incidencias detectadas en la gestion
realizadapor L.M es pequefio o poco relevants

Me han explicado bien gue es L.M, gue canales de atencion al
ciudadanc tiene y como funciona

Recibola informacion adecuada sobre los servicios gue nos
presta L.M

Satisfaccién media (0 a 10)

8,57

8,13

8,06

8,04

8,02

8,00

7.82

7,68

7,59

7.02

Base

53

56

53

54

52

54

55

53

56

51

m Lineamadrid
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