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

Satisfacción general: Valoración Media

Base:  usuarios / as

X,XX Diferencia positiva estadísticamente significativa 

X,XX Diferencia negativa estadísticamente significativa 

(1) Datos Ola 21
(2) Datos Ola 19

Base:  usuarios / as

Análisis horizontal de canales

Análisis horizontal
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Oficinas de Atención al CiudadanoOficinas de Atención al Ciudadano

OAC
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OAC: Ficha Técnica

Universo
Cuestionario satisfacción: usuarios de las Oficinas de Atención al 
Ciudadano de Línea Madrid
Cuestionario expectativas:  potenciales usuarios de las Oficinas de 
Atención al Ciudadano de Línea Madrid

Tamaño Muestral
8.902 entrevistas (4.472 de satisfacción y 4.430 de expectativas). Mínimo 
aproporcional de 200 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 primer semestre de 2011

Muestreo y selección de 
informantes

Cuestionario satisfacción: usuarios seleccionados aleatoriamente en 
Oficinas de Atención al Ciudadano después de realizar alguna gestión.

Cuestionario expectativas: ciudadanos seleccionados aleatoriamente a la 
entrada de Oficinas de Atención al Ciudadano antes de realizar una 
gestión. 

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

Trabajo realizado por Quota Research
www.quotaresearch.com

OAC
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OAC: Perfil del usuario

Base 11:  8.902 usuarios / as

Género Edad (años)

Nacionalidad

Base 10:  7.754 usuarios / as

OAC
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OAC: Valoraciones generales

8,99 8,86

Satisfacción

2011 2010

Satisfacción Expectativas

Base 11:    4.472  usuarios/as Base 10:  3.873 usuarios / as Base 11:     4.403 ciudadanos/as Base 10:     3.881 ciudadanos/as

OAC
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Resolución de la tramitación o consulta

89,7%

8,7%
2,6% 0,4%

81,4%

15,3%
2,6% 0,7%

Totalmente Parcialmente Ni parcialmente ni 
totalmente

Nc

2011 2010

Base 11:    4.472  usuarios/as Base 10:  3.873 usuarios / as

OAC: Valoraciones generales

OAC
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FIDELIDAD RECOMENDACIÓN

Base 11:    4.472  usuarios/as Base 10:  3.873 usuarios / as

95,7%

1,2%

1,1%

95,2%

1,6%

3,1%

Seguramente sí

Probablemente no

Ns / Nc

OAC: Valoraciones generales

OAC
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Carácter de la gestión (% Particular) ¿Qué tipo de gestión?

OAC: Características de la gestión realizada

69,0%

8,7%

5,6%

5,2%

4,1%

3,1%

2,3%

1,5%

1,1%

0,5%

0,3%

0,3%

63,8%

8,6%

9,0%

6,4%
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3,1%

3,9%

1,8%

0,6%

0,4%

0,5%

0,1%

Padrón municipal 

Tributos, impuestos y multas

Información general

Licencias y permisos para obras

Cita previa

Registro

Distintivo SER 

Sugerencias, reclamaciones

Cambio domicilio permisos 

Recoger impresos 

Obtención firma electrónica 

Trámites relativos censo electoral

2011 2010

Base 10:     7.754 ciudadanos/as

94,0% 92,3%

Satisfacción

2011 2010

Base 11.    4.472  usuarios/as

Base 10:  3.873 usuarios / as

Base  11:    4.472 ciudadanos/as

OAC
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Canal telefónicoCanal telefónico

010
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Universo
Cuestionario satisfacción: usuarios del servicio de atención telefónica 010
Cuestionario expectativas: población mayor de 16 años que reside /  trabaja 
en la ciudad de Madrid 

Tamaño Muestral 1.640 entrevistas (820 de satisfacción y 820 de expectativas)

Muestreo y selección de 
informantes

Cuestionario satisfacción: selección aleatoria sobre la base de datos de 
usuarios del servicio de atención telefónica 010 facilitada por la 
Subdirección General de Atención al Ciudadano

Cuestionario expectativas: selección aleatoria sobre población general 
residente / trabajadora en la ciudad de Madrid aplicando cuotas 
proporcionales por sexo, edad, situación laboral y distrito de residencia / 
lugar de trabajo

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

Fechas del trabajo de campo 24 de Septiembre al 30 de Septiembre de 2011

Trabajo realizado por Quota Research
www.quotaresearch.com

010: Ficha técnica

010
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GÉNERO
EDAD (AÑOS)

NACIONALIDAD

Base Ola 21  820 usuarios/as
Base Ola 19:  635  usuarios/as

Base Ola 21:  820 usuarios/as
Base Ola 19:  635  usuarios/as

Base Ola 21:  820 usuarios/as

010: Perfil del usuario

010
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TIPO DE TELÉFONO HORA DE LA LLAMADA

DURACIÓN DE LA LLAMADA

010: Tipología de la llamada

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

Base Ola 19: 635 usuarios
Base Ola 21: 820 usuarios/as

010



Presentación Resultados Satisfacción Línea Madrid 2011
Líneamadrid 16

FRECUENCIA DE LA LLAMADA

Base:    820 usuarios/as

17,6%
0,5% 0,2% 0,8% 1,4% 3,9%

69,9%

Ha sido la primera 
vez

Diariamente Dos veces por 
semana

Semanalmente Un par de veces al 
mes

Mensualmente Ocasionalmente

Ola 19

Base:    635 usuarios/as

010: Tipología de la llamada

010
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010: Valoraciones generales

Satisfacción Global vs. Expectativas

Base:    635 usuarios/as Base:  671  ciudadanos/as

Base:  820 usuarios/as

Base:  820  ciudadanos/as

Base:  820 usuarios/as

Base:  671  ciudadanos/as

Ola 19                      97,7%          92,0% 0,9% 2,7% 1,3% 4,3%

010
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010: Características de la gestión

CARÁCTER DE LA GESTIÓN

Base:  820 usuarios/as

OLA 21

SU CONSULTA O GESTIÓN FUE RESUELTA …

Base:  820 usuarios/as

OLA 21

010
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Canal telemáticoCanal telemático

Madrid.es
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Universo
Cuestionario satisfacción: usuarios de www.madrid.es
Cuestionario expectativas: internautas mayores de 16 años residentes / que 
trabajan en la ciudad de Madrid 

Tamaño Muestral 3.857 entrevistas (3.204 de satisfacción y 653 de expectativas)

Muestreo y selección de informantes

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

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

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%. En el caso de los usuarios, el error es del      
+/- 1,77%  y del  +/- 3,91%.

Trabajo realizado por
Quota Research
www.quotaresearch.com

Fecha de realización Octubre y Noviembre de 2.011

Ficha Técnica

Madrid.es: Ficha técnica

Madrid.es
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Género Edad

Nacionalidad

2011: 3.204 usuarios/as

2010: 2.747  usuarios/as

2011: 3.204 usuarios/as

2010: 2.747  usuarios/as

2011: 3.204 usuarios/as

2010: 2.747  usuarios/as

Madrid.es: Perfil del usuario

Madrid.es
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Satisfacción Global  Expectativas

2011: 653 ciudadanos/as 2010: 638 ciudadanos/as2011: 3.204 usuarios/as                  2010: 2.747  usuarios/as

Madrid.es: Valoraciones Generales

Madrid.es
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Evolución Satisfacción y Expectativas Medias (2008 - 2011)

Madrid.es: Evolución satisfacción global
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24
Madrid.es
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FIDELIDAD DE SERVICIO

RECOMENDACIÓN DEL SERVICIO

2011: 3.204 usuarios/as                 
2010: 2.747  usuarios/as

2011: 3.204 usuarios/as                  
2010: 2.747  usuarios/as

Madrid.es: Valoraciones Generales

Madrid.es
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FRECUENCIA DE UTILIZACIÓN DE 
LA WEB

ACCESO A LA WEB

2011: 3.204 usuarios/as

Madrid.es: Tipología 

Madrid.es

2011: 3.162 usuarios/as

(respuesta múltiple)
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Carácter de la gestión

2011: 3204 usuarios/as                  2010: 2714  usuarios/as

Madrid.es: Características de la gestión

Madrid.es
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Cliente InternoCliente Interno

Cliente interno
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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 58 entrevistas

Tasa de respuesta 42,6% sobre un universo total de  136 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

Cliente Interno: Ficha Técnica

Cliente interno
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Valoración global del servicio ofrecido por Línea Madrid

Datos en %

Base = 58

Cliente Interno: Valoración global del servicio

Cliente interno
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Evolución Satisfacción  (2010 - 2011)

Cliente Interno: Evolución satisfacción global
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Cliente interno
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Cliente Interno: Valoración global del servicio

Cliente interno
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¡GRACIAS POR SU ATENCIÓN!


