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Q Metodologia: Ficha Técnica

QUOTA
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Universo

Tamano Muestral

Muestreo y seleccion de
informantes

Errores muestrales

Fechas trabajo de campo

Trabajo realizado por

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

Cuestionario expectativas: potenciales usuarios de las Oficinas de Atencién
al Ciudadano de Linea Madrid

7.773 entrevistas (3.883 de satisfaccion y 3.890 de expectativas). Minimo
aproporcional de 200 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 sequndo trimestre de 2009

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

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 +/- 1,13% para un nivel de
confianza del 95.5% (2sigma) y p=q=50%. En el caso de satisfaccion, el
error es del +/- 1,60% y en el de expectativas, del +/- 1,60%.

17 de Septiembre a 20 de Octubre de 2009

Quota Research
www.quotaresearch.com
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Il. INFORME DE RESULTADQOS
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1. Perfil del usuario
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Informe de resultados: Perfil del usuario E IMADRID! %

QUOTA
Género Edad (afos)
53.7% 55.0% ;
24.6% 22:8%
e
Hombre Mujer <25 253 44 45 a 64 85 0 mas
m2009 w2008 m2009 =2008
Base 09: 3.883 usuarios / as Base 08: 3.985 usuarios / as
Nacionalidad Pais de Origen
55.5% e
43.7% 54.6% =02
. I 39.7% 40.7%, 46.8% 45.2% 50.7%
6.5% 57% 3 304 P
. ﬂ . 0.1% Z.4%
Espaficla Extranjerapais Extranjera pais Ne
tuera UE UE Espafia Otros paises Ne¢

2009 w2008 m2009 =2008
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Informe de resultados: Perfil del usuario
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Situacion laboral

I 45.6%
I 5527

I 21.0%

Desempleads ha trabajade antes
- B 1z.0%

B 14.1%

Jubllade, penslenista, retirade
& O

Ocupade por cuenta ajena

B :2a%

Oeupade por cuenta propla
Ren PP I 10.5%

Ama de casa . Lol
B 5.0%

B 3e2%

Estudlante
§ 5%

| 1.1%

Desempleade y busca su primer smplee B 2.4
SN

| 0.9%

Mg eontesta
B 25%

| 0.5%

Reallza tral:aje ne remunerade | T

Base 09: 3.883 usuarios / as

Vallecas {Puente de}
Carabanchel
Ciudad Lineal
Tetuan

Latina

Villaverde

Usera
Arganzuela
Hortaleza
Fuencarral-#l Pardo
Chamberi
Salamanca

San Blas

Retiro

Chamartin

Otros munlelplos
Moncloa-Aravaca
Vallecas (Vlia de}
Moratalaz
Vicalvaro

Cantro

Barajas

Lugar de residencia

8.2%
8.1%
7.5%

I 5.8%
—— 5.6%
———— 5.4%
I E.1%
I 4.8%
I 4.8%
I 4.8%
I 4.2%
I 4.2%
I 4.2%
NN 4.0%
I 9%
I 2.8%
I 4%
I 23%
I 1%
I 2.9%

I 1.7%

I 1.5%

Base 08: 3.985 usuarios / as

Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las

Ll’neam ad rld Oficinas de Atencién al Ciudadano



4
1 jmono!| -

2. Valoraciones generales
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Informe de resultados: Valoraciones generales
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QUOTA
Utilizacién del punto de
Utilizacion de la Cita Previa direccionamiento
92.3%
81.3%
36,2%
30.5% X
23.4% S 28.1% I
13.8%
0.2% i il
I ot m—
Satisfaccién Expectativas
Si No Nc
m2008 m2008 2009 2008 2008 " 2008

Base 09: 3.883 usuarios/as Base 09: 3.889 ciudadanos/as

Base 08: 3.985 usuarios / as

Resolucion de la tramitacion o consulta

76.8%

T2,M%

17.8%

20.1%
| |
Totalments Parclalmente NI parclalments nl Ne
mz008 w2008 loemente

Base 09: 3.883 usuarios/as

Base 09: 3.883 usuarios/as Base 08: 3.985 usuarios / as

Correccion de laindicacién del
punto de direccionamiento

98.9% 97.6%

II 05% 1.5% 06% 1.0%
Si No

Ne¢
m 2009 2008

Base 08: 3.985 usuarios / as

Lineamadrid

Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las
Oficinas de Atencién al Ciudadano



Informe de resultados: Valoraciones generales
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QUOTA

64.0%
Muy Satisfecho
69.8%

Satlsfecho

Nisatistecho [ 24%
no Ingatisfacho 1.7%,

1.4%
1015

Ingatisfecho

Muy 0.2%
Insatisfacho 0.6%

Base 09: 3.883 usuarios/as

Satisfaccion

IMuy Altas
31.3% Altas
26.8%
Medlas
Bajas
Muy Bajag
m2002 m2008
Base 08: 3.985 usuarios / as Base 09:

4,0%
2.8%

1.0%
1.0%

0.6%

Expectativas

2008

3.890 ciudadanos/as

50.0%
58.6%

45,0%

37.0%

2008

Lineamadrid

Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las

Oficinas de Atencion al Ciudadano
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Informe de resultados: Valoraciones generales E IMADRID,’ %

Satisfaccion Expectativas
8,68 8,87 8.33 8,51

ESPANOLES: 8,43

Satisfaccion Cy rANIEROS: 8,08 Expectativas
m 2008 2008 2008 2008
Base 09: 3.883 usuarios/as Base 08: 3.985 usuarios / as Base 09: = 3.890 ciudadanos/as

Evoluclén Satlsfacclon Medla desde 2002 hasta 2009

8,16 8,38 7.90 7.04 8.87 8,68
2002-1 2002-2 2003 2005 2006 2007 2008 2009

~ - Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las
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Q Informe de resultados: Valoraciones generales
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QUOTA
Comparacion con el ano pasado Utilidad
Afio 2009 oy U — -
g 26.4%
30.2% : c
I 1.6%
‘;' Normal l 2 0%
54,7%
. 0.6%
N Pocoutll | §-6%
- Alge pecr
\ 1.7% I 0.8%
Muche mejer v Muche pacr Nada utll 0.6%
22,3% NeMe 4%
4.0% nz0082 n2008
PR | <\ i0S/as Base 09: 3.883 usuarios/as Base 08: 3.985 usuarios / as
Base 08; 3.007 usuarios/as
Afio 2008 ¢Ha puesto una felicitacion, sugerencia o
reclamacion en esta OAC?
Algo mejer
20.8%
lgual
I 20.6%
Q Fallckazlén
1.2%
63,7% :
2 Alao peor Ninguna de Sunsrsncla
A 1.4%6 éstas e %.4%
; S Reclamacl
Nshe én
Muche mejor 1.8%
42.9% e
Base 09 : 3.883 usuarios/as
~ - Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las
I—Ineam adrld Oficinas de Atencién al Ciudadano 712
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Informe de resultados: Valoraciones generales E IMADRID,’ %

Fidelidad Recomendacion

QUOTA

91,5% 78,0%
Seguramente si Seguramente si
87.9% 82,6%
8.4% 14.0%
Probablemente si Probablemente si
9,3% 11.2%
0.8% 1,0%
Probablemente no Probablemente no
0,7% 1.8%
0.3% 1,0%
Seguramente no Seguramente no
0,5% 0,7%
Ns/ Ne Ui Ns/ Ne¢ Sl
| 1.7% 3.9%
Base 09: 3.883 usuarios/as Base 08: 3.985 usuarios / as
LI’neam ad ”d Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las

Oficinas de Atencién al Ciudadano 113
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3. Canales de informacion
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Informe de resultados: Canales de informacion

' 4
2

¢, Sabe si la gestidn/peticion de
informacidon que ha realizado a través de

. 1 ,Cudl?
esta OAC puede realizarse a traves de otro
canal?
(% Si) .
e e
55,2%
Munimacrid.es _ 86.0%
20 G804 Vel
34,3% 33.0% 35.6% i | T
22,8%
Satisfaccion Expectativas B Satisfacclén Expactativas
m 2009 m 2008 2009 2008
Base 09: 3.883 usuarios/as Base 09: 3.890 ciudadanos/as Base 09 : 1.333 usuarios/as Base 09: 1.384 ciudadanos/as
Base 08: 3.985 usuarios / as
~ - Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las
I—Ineam adrld Oficinas de Atencién al Ciudadano
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Informe de resultados: Canales de informacion E IMADRID! %

Motivos por los que se ha elegido presentarse en al OAC para hacer la gestion /solicitar
informacion

50.0%
qt 4
26.8% 1%
22.0%
IE- 2%
T e TR 4% o0 | 0% .
3.5% 4.8%
Bl B Bm EBm @
Comodidad Solose puede Rapldez Flabllidad Otros motivos No contesta Segurldad No sabe
hacer
presenclaiments
N 2000 N 2008
Base 09: 2.863 ciudadanos/as Base 08: 2.717 ciudadanos/as
~ - Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las
I—Ineam ad”d Oficinas de Atencién al Ciudadano
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Informe de resultados: Canales de informacion
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Motivos para elegir esta OAC

Pertenece a este distrito, reside en él _68‘4?3 A%,

N 26.9%
Por cercania B 5.5%

Por comodidad I 1.0%
No partenace a asta distrito paro trabaja en 4l — ka
Forque tlena que venlr a asta Ofleina
Porqus #s mas raplda que otras oflcinas
Tengo famllla que vive an aste distrito Il 1,504
For &l horarle de esta Oficlna II
Otros motivos II
No contesta I

For asuntos profaslonales

Porque &n esta Oficlna 9@ puade recogerla firma |
slsctrénlea |

Base 09 : 7.773 ciudadano/as

Base 08 :

m2008 ©2008

7.896 ciudadanos/as

Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las

Ll’neam ad rld Oficinas de Atencién al Ciudadano
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4. Benchmarking
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madrid
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Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las
Oficinas de Atencién al Ciudadano
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Informe de resultados: Benchmarking
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¢Ha utilizado alguna otra oficina de atencién al ciudadano? (% Si)

19,8% 18.5% e
Satisfaccién Expectativas
m 2008 m 2008 2008 2008
Base 09: 3.883 usuarios/as Base 09: 3.890 ciudadanos/as

Base 08: 3.985 usuarios / as

¢Cual?
44.7%:

36.0% 38.0%
30.1%
13.4% 16.4%
7.5% 6,
- s 1.7% 1.1% 560 .
- I e -

13.2%

Comunidad de  Otros ayuntamlentos  Agencla Tributarla Otros Norecuerda No contesta
Madrld Estatal (AEAT)
m2009 n2008

Base 09 : 1.664 ciudadanos/as Base 08: 1.622 ciudadanos/as

~ - Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las
I—Ineam ad”d Oficinas de Atencién al Ciudadano
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5. Caracteristicas de la gestion realizada
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion realizada
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Caracter de la gestion (% Particular)

93.0% 81.2%

Satisfaccion
m2008 w2008

Base 09: 3.883 usuarios/as
Base 08: 3.985 usuarios / as

80.7%
Expectativas
2009 2008

Base 09: 3.890 ciudadanos/as

¢, Qué tipo de gestion?

I 62.7%
I G2.9%

Tributos, Impuestos ¥ multes ﬂ E"I“?J%
(] il

Padrén municipal

Informacién general = fé:{?

&.1%
Reglstro = 8.2%
Licenclas ¥ permisos para obras = ‘;1.?;

B 3.2%
W 4.2%
1 1.8%
I 14%
1 1.8%
1 1.7%
0.7%
0.4%

Cemblo domicllio permisos Il "15,;;

Distintlvo SER
Sugerenclas, reclamaciones
Clte previa

Recoger Impresos

0.3%
0.3%

0.3%
0.3%

| 0.6%
I 1.4%

m2008 = 2008

Trémites reletlvos censo electoral

Obtencldn firma electrdnica

Otros

Base 09: 7.773 ciudadanos/as Base 08: 7.894 ciudadanos/as

Lineamadrid

Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las

Oficinas de Atencion al Ciudadano
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion realizada E IMADRID! %

Tipo de gestion relacionada con el Padron

35.8%25.6%
28.8%
20,6% 18.8%
I I 3% 12.8%12.2%
74%
4 2% 5 3% L 3.0%
1.5% 1.8% a5, g-tos
Certificacde de Medificaclén Velants de Rencvaclén Baja No sabe Ne contesta
smpadrenamients smpadrenamisnte poblaclén extran]era
N 2008 m 2008
Base 09: 4.871 ciudadanos/as Base 08: © 4.943 ciudadanos/as

Tipo de gestion relacionada con el urbanismo

88 4% 81.2%
Informacion puramente urbanistica Informacion sobre tramitacién de un expedients va Iniclade
u Satisfacclén Expectativas
Base 09 : 87 usuarios/as Base 09: 91 ciudadanos/as

~ - Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las
I—Ineam adrld Oficinas de Atencién al Ciudadano



- . : waar Y,
Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion realizada E IMADRID! %

¢Es la primera vez que visita una OAC de Lineamadrid?

19.5% 21.8% 22.8%
Satisfaccién Expectativas
w2009 2008 2008 2008
Base 09: 3.883 usuarios/as Base 09: 3.890 ciudadanos/as

Base 08:' 3.985 usuarios / as

¢, Qué organismo cree que gestiona esta OAC?

58.8%53.0%

I I 14.7% 8E% 18.9% 18.7%
it mu mi

- : 21% 0.8% 4% 5% 0.8% 50
El Ayuntamlsntece LaComunldadds Ambos(Comunldad  El Gobleme de Unasmprasa  Ofros Ayuntamlsntos Ofros NsMN
Maclrled Macirled ¥ Ayuntamlsnto} Espafia privada
m 2008 m2008
Base 09: 7.773 ciudadanos/as Base 08: 7.896 ciudadanos/as
~ - Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las
I—Ineam adrld Oficinas de Atencién al Ciudadano
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion realizada E IMADRID! %

.Sabe que en las OAC se atiende en ¢, Sabe que en las OAC se atiende en
varios idiomas? (% Si) lenguaje de signos? (% Si)
18.5% 21.8% 22.8% 19.5% 21,8% 22.9%
Satisfaccién Expectativas Satisfaccién Expectativas
m2008 w2008 2009 2008 mz2008 w2008 2009 2008
Base 09: 3.883 usuarios/as Base 09: 3.890 ciudadanos/as

Base 08: 3.985usuarios / as

¢,Conoce el nuevo horario de las OAC? (% Si)

19.5% 21.8% 22.2%
Satisfaccién Expectativas
m 2009 2008 2008 2008
Base 09: 3.883 usuarios/as Base 09: 3.890 ciudadanos/as

Base 08: 3.985 usuarios / as

~ - Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las
I—Ineam adrld Oficinas de Atencién al Ciudadano
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7. Sugerencias de mejora
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Informe de resultados: Sugerencias de mejora E ‘MADRID! %

e - . N 18.8%
Feilicitaciones/ todo esta bien / profesionalidad W 9.8%

, ; ores I 13.7%
Mas rapidez para realizar gestiones D 11.6%

I 13,3%
I 9.6%

I 10.2%

Aumento del personal para ser atendido

Mejorar instalaciones

I ©.8%
P 7.7%

I ©.5%
S 10.9%

I 8.0%
S 7.4%

i . I 6.6%
No tener que pedir cita previa S 4.1%

Reduccién del tiempo para ser atendido
Mas cualificacién y profesionalidad

Meijorar la amabilidad y el trato

Ampliacién de horarios de atencién al publico _$ 15 8%

, : . . T 4.0%
Mejora del sistema informatico T 4.5%

m2009 =2008

Base 09 : 5 87 (usuarios/as + ciudadanos/as)
Base 08 : 5 85 (usuarios/as + ciudadanos/as)

~ - Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las
I—Ineam adrld Oficinas de Atencién al Ciudadano 26
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8. Calidad de servicio modelo

Servqual
L
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Q Satisfaccion por OAC %

Oficinas cuyo nivel de satisfaccion es
inferior a la valoracion media
correspondiente al total OAC

correspondiente al total OAC

Oficinas cuyo nivel de satisfaccion es superior a la valoracion media \

gor 812 ®17 g'ﬁi"ifz
74 876 880 881 8& W
EEEEEEEEENEENNEEREEEEN
T 4 6 2 g $ ;] ?° £ 3 i 5 5 3 3
g z ]
g

=faloraclén OAC Valoraclén madla

Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las

I—I neam ad rld Oficinas de Atencién al Ciudadano 28
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Q Comparativa Satisfaccion Global OAC (2008-2009) %

7.68 7.7

ww'ug-—_gl g Hw.ggOE glw%w

ST REEEEREREERERERE R

sent SN o f BF: 3 O° 5 5 3 F ° L 2y :

5 §5 g E% 3 8 *ﬁb Z
§ & =

2008 =g 20109

Calculado de lavaloracion la media de la satisfaccion global

Estudio de satisfaccion y expectativas sobre las INFORME OAC

Ll’neam ad rld Oficinas de Atencién al Ciudadano
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Q Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual E IMADRID! %

QUOTA
Oficinas cuya satisfaccién
estd por encima de las
Oficinas que no expectativas pero la . ) = 3 ;
™Wesen |as diferencia satisfacciéa. Oficinas cuya satisfaccion esta por encima de las
expectativas de los expectativas es inferior a la expectativas y la di_ferencia_satisfa_ccic')n-e_xpectativas
e diferencilbelds es superior a la diferencia media

1.32
0. 098 1.08
ogs 067 oes 078
oag 047 047 082 O
T
.E.ga 0,27 -0.28 @ % o ] 3 T . E ] © H ) = - -]
2 § & 3 2 : % £ I F 4§ F I B
& £ E & c £ o} g & & ‘E =] E &
g § 2§ " § 4 2 5 § 3 ¢ £ : £° 5 ¢
™ & @ g 8 = 3 3 = I r G &
£ 8 2 8
§ £ #
- —Sat. - Exp. OAC Sat. - Exp. Total OAC
z 2 Estudio de satisfaccion y expectativas sobre las INFORME OAC
Llneam ad rld Oficinas de Atencién al Ciudadano
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Q Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual E lmnmn! %

QUOTA
Resumen ATENCION PRESENCIAL
Grden ylimpisxecels Oﬂcénrgdo de conflanze/ seguridad transmitida por la persona
Confort durante la estancla . .ede=row...
e al71 =rr, quele etendld
Slstemade gestiénde |as coles de espera .-~ 8.47 ,-_—--\M Coherencla de |a Informaclén sollclteda
Adecuacién de |es Instelaciones al serviclo que presta ' nclllez de |a tramitecién realizeda
t 8.86
Amebllided y trato Entendimlento de la Informeacién facllitada
8 8.85
Cepaclded de dldlogo ¥ comunlcac%n Resultado final de |a gestién
8.84 c 870
Cuellficaclén y profesionellded ' Claridad y eficaclade la Informacién facllitade
8.93 ,
Agllidad en facllitaria Informacién oy, » ' Fecllildad de entendimiento de los carteles Informeatlvos
Amebllided y trato Tlempototal empleado para realizer |2 gestién
Cepaclded de dldlogo ¥ coar;'lel.:llrglt;acIOn de |a persona que |@ &? B.65 = —~""Tlempo de espera en ser etendido

\-- e

Cuellficaclén y profesionalidad S Centidad de personel que esté etendlendo
Horario de etenclén al publico

== Satisfaccién Expectativas
~ - Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las
I—Ineam adrld Oficinas de Atencién al Ciudadano 31



Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual E iMADRID!

Matriz de actuacion

oD
e =l
o0
N

_6 0
Expectativas @15 1
Media=8,78 ) 32, Al #
Ty
4‘15

$:

Satsfaccion

g Media=8,67

P
o
o1
i
]
(1]

Orden y limpieza de la Oficina
Confort durante la estancia
Sistema de gestion de las colas de espera

Adecuacion da |as instalacienes al servicio que presta
Amabilidad y trato

Capacidad de dialoge y comunicacian

Cualificacion y prefesionalidad

Agilidad en facilitar |3 informagian

Amabilidad y trato

Capacidad de dialego y comunicacign de |a parsona
gue |g atendio

Cualificacion y profesionalidad

Horano de atencien al publice

Cantidad de parsonal que asta atandisnds

Tiempo de aspera @niger atendidd

Tiempo total empleado para realizar la gestion
Facilidad de entendimisnte de log cartzles infermaties
Claridad v eficacia de la informacgign fagilitada
Resultado final de la gestidn

Entendimiento de la informacion facilitada

Sencillez de la tramitacion rzalizada

Coherancia de la infermacion salicitada

Grade de confianzal seguridad transmitida por la
parsona que la atendicd

10

Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las

Ll’neam ad ”d Oficinas de Atencién al Ciudadano
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9. Evolucién de resultados
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Q Informe de resultados: Evolucion de resultados E ‘MADRID! %

QUOTA

Atributos que determinan el servicio PRESENCIAL (Satisfaccion)

Orden ¥ limpleza de la Oﬂclg
Confort durente |a estancla

Slstema de gestidn de las colas de espera 3'_?:9- ---- -4
=

?edo de conflenze/ seguridad transmitida por la
B.91 persona que |e atend|é

Coherencla de |a Informeacién sollcltada
8,88

Adecuacién de las Instelaclones al serviclo que presta 8 -2 L i Senclllez de |a tramitaclén reallzada
y 4 o B.BT

0.01,

Amebllided y treto .’ ':' Entendimlento de la Informacién facliitada

Cepaclded de didlogo ¥ comunlcacién .'. . - Resultedo finel de la gestién

gso || 11l e | |
Cuellficacién y profesionelidad \ .

8.91

Agllided en faclliter la Informacién Fecllidad de entendimlento de los carteles Informetivos

0.0

Ameblllded y treto 8.6 Tlempo total empleado para reallzar |a gestién

B.08 oy, -
Cepaclded de dldlogo ¥ comunicaclén de la persona que o e e
e atendié R Tlempo de espera en ser etendido
Cuellficacién y profesionalldad Centidad de personal que estd etendlendo

Horarlo de etenclén al publico

==-2008 =2=2009
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Q Informe de resultados: Evolucion de resultados E iMADRID! %

QUOTA

Atributos que determinan el servicio PRESENCIAL (Expectativas)

Orden ¥ limpleza de

la Oficina
Confort durerte la estanole __oRBy c(jsnredo de conflanze/ seguridad transmitide por la

Py — - persona que e etendld
Slstema de gestién de |as colas de espere o’ "'"-... Coherencla de |a Informeacién solicltada
| ARG E 76
Adecuacién de las Instelaclones el servicloque preste P "'-..,‘ Senclllez de |a tramitaclén reallzeda

E 47
8. 57
....... .y 8, 8.86
Ameblllded y tret u Entendimlento de la Informacién facllitada
W
-tk \ 8.95
Cepaclded de dldlogo ¥ comunlcacién \ . Resultado finel de |a gestlén
(1]
Cuellficaciény profeslonelldad Claridad y eflcacla de |a Informacién faclliteda

8. 93
Agllided en faclliter|a Informacién \ / Fecllidad de entendimlento de |os carteles Informetivos

BA3

Tlempo totel empleado pera reallzar la gestién

8.85
Amebllided y treto

Cepaclded de didlogo ¥ comunicaclién de la pers%l'ﬂﬂque
le etend|d T,

..Q- p—1
Cuallficacién y profesionalldad B, B8 ===s4=*""*""""Canf|dad de personel que esté atendlendo
Horarlo de etenclén al publico

B3
= Tlempo de espera en ser atendldo

2008 2008
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10. Analisis de tipologias
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Informe de resultados: Analisis de tipologias o cluster

4
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Servicio que ha mejorado

Utilidad del servicio

Sugerencias de mejora

Volveria a OAC

Recomendaria

Gestion

Tipo de gestion

Conoce nuevo horario

Género

Gl
n=2.221

28% Mucho mejor
85% Muy util
Felicitaciones

96% Seguramente Si
86% Seguramente Recomendaria
Particular
Padrén/Impuestos
43% Si

Mujer

G2
n=1.015

13% Mucho mejor
44% Muy til
Aumento del personal
85 % Seguramente Si
65% Seguramente Recomendaria
Particular
Padrén/Impuestos
35% Si

Hombre

Lineamadrid

Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las

Oficinas de Atencion al Ciudadano
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11. Analisis de correspondencias
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Informe de resultados: Analisis de correspondencias

+

Sanchinarro - Realizacion e
P ld informacion de gestiones
A ® crersona de - Fiabilidad y eficacia
recepcion - Seguridad transmitida
+ Tangibles /

+ Capacidad
/ de respuesta
( ] Arganzuela
o

Villaverde

Aravaca

Hortaleza

Fuencarral

Numancia

Barajas

San Blas

@ Carabanchel
Moratalaz

Tetuan

Vicalvaro @

C. Lineal - Baja
P. Vallecas X capacidad de
() respuesta
Chamberi Moncloa

V. Vallecas

Salamanca

- Tangibles
+ Fiabilidad y eficacia \
+ Personal de recepcion
+ Seguridad transmitida
+ Realizacion e informacion

Lineamadrid

Estudio de satisfaccion y expectativas sobre las INFORME OAC
Oficinas de Atencién al Ciudadano
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12. Analisis de regresion
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Q Informe de resultados: Analisis de Regresion f’!

QUOTA

Importancia sobre la satisfaccion global

Resukado final de la gestién 13,9%
Grado de cenfianza/ seguridadransmitida perla persena que e atendic 13,2%
Orden y limpisza de la Oficina 9, 2%
SencilleZ de la ramitacién realizada B, /%
Sistema de gestion de las colas de espera £,5%
Facllicdad de entendimlento de los cartsles Informatives 5,9%
Capacldad de dlalege v comunleaclén personal dirscclonamisnte b, 6%
Amabillidad y trate perscna que ls atendlé b, b%
Cantldad de personal qus estd atendlsnde £,3%
Herarle de atenclén al pakllee £,2%
Capacldad de dialege v comunleaclén de la persona quels atendlé Z,1%
Entendimlente de la Infermacién faclitada 3,9%
Cualificaclény profeslonalldad perscnal CAC 2,8%
Tlempo de espera #n ser atendlde 2,5%
Tlempe total smppleaco para reallzar la gestién 2,1%
Agliiclad #n faclitar la Infermaclén 1,6%
AR © I stalaclones ESRINICE GUE presta R Datos resultantes de un andlisis de regresion lineal
Cuallficaclény prefeslonalldad pusste direcclenamlsnts 1,1% multiple tomando como variable dependiente la
Amakllidad y trate persenalrecepelén 0,9% satistacelaHiERLS]
Cenfort durants la sstancla 0,5% Bondad del ajuste (R2 ajustado ) = 0,977
Claridady sflcacla de la Infermaclén faclitada 0,55

Cohsrancla de la Infermaclén sellckada 0,2%

Z & Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las
I—Ineam adrld Oficinas de Atencién al Ciudadano
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13. Principales resultados benchmarking
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V.
Q Informe de resultados: Benchmarking %

QUOTA
Satisfaccion general
B B4 .05
Muy Satisfecho 53.3%
R 20, 4%
. 1 3%
Satisfecho 40,7%
I S, 7%
Nl satistecho | 254336
ho Insatisfecho B 0. 7%
N 1.4%
Insatisfecho 2,0%
M 26%
Muy " 0.9%
Insatisfecho -ng%
= Ayto. de Madrld Comunldad de Madrld = Avto. de Barcelona
Base: 3832 usuarios/as Base:” 150 usuarios/as Base: 154 usuarios/as
Media
Ayto. de Ayto. de
Madrid Barcelona
*» 868 « 763
~ - Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las
I—Ineam adrld Oficinas de Atencion al Ciudadano
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V.
Q Informe de resultados: Benchmarking %

QUOTA
Utilidad

: P 70.68%
Muy Util 68.9%
1 4.2%
. [ R
Util 29.1%
e 15.1%
N 1.8%
Normal 1.4%
. 5.2%
N 0.8%
Indtil  0.7%
B 13%
N 0.8%
Nada til

. 26% = Ayto, de Madrld Comunidad deMadrld ®=Ayto. de Barcelona

Base: 3808 usuarios/as Base: 150 usuarios/as Base: 154 usuarios/as

Media

Ayto. de
Madrid

Ayto. de
Barcelona

» 8,93

~ - Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las
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Informe de resultados: Benchmarking E IMADRID,’ %

Caracter de la gestion

¢, Qué tipo de gestion?

93.0% Padrén municipal e

ga7y 98.6%

e 1B,3%
Tributes, Inpusstes y multas 4.7%
- B4%

. 7.0%
24,0%
I 18.2%
f1.6%
Chta previa

I 0.8%

B 1.9%
Sugerenclas, reclamaciones | 2,0%

I 1.3%

™ 4.2%
1.3%
_— 11.7%

Infermaclén gensral

Licenclasy parmiscs para cbras

11.3%  10.4% Tarj#ta Resa
5.6% o 3.8%
- IR - e1%
Registro B7.3%

Particular Prefeslenal
m 3.0%

wAyto.deMeddd  Comunidad de Madrid = Ayto. de Barcelona Distintive SER

Base: 3884 usuarios/as Base: 150 usurarios/as Base: 154 usurarios/as | 0.7%
Camblos de demlelle an parmisos de "
cenducelén

| 0.8%
Tramitss relatives al censo slecteral

N 1.9%
Ofre
= Ayto, de Madrld Com’unlhd,duMadrld ® Ayto.de Barcelona

Base: 3884 usuarios/as Base: 150 usuarios/as Base: 154 usuarios/as

~ - Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las
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Informe de resultados: Benchmarking E IMADRID,’ %

Resumen SERVICIO PRESENCIAL

8.41 8,54
8,27

8,18

6,67

Orden y limpleza de la Confort durante la Slstema de gestién de Adecuacién de las Ameblllded y treto  Capaclded de didlogo Cuellficacién y

Oficina estancle las colas de espera  Instelaciones al serviclo comunicaclén de la profesionalidad
que presta persona que le etendld
== Ayto de Madrid Comunldad de Madrld  ——Ayto de Barcelona
~ - Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las
I—Ineam adrld Oficinas de Atencién al Ciudadano 46



Informe de resultados: Benchmarking

' 4
2

Resumen SERVICIO PRESENCIAL

8,44

8.56
8,41 8.46 =

8,54

8,75

8.01

Horarlo de etencién al Centidad de personel Tlempo de espera en ser Tlempo total empleado Fecllida de Clarided y eficaclade la Resultado final de la
publico que esté etendlendo etendido para reallzar la gestién  entendimlento de los Informacién facllitada gestlén
carteles Informetivos
== Ayto de Madrld Comunidad de Madrld  =—=—Ayto de Barcelona
~ - Estudio de satisfaccidon y expectativas sobre las
I—Ineam ad”d Oficinas de Atencién al Ciudadano
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Informe de resultados: Benchmarking
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Resumen SERVICIO PRESENCIAL

8.81
876 8,69 8,73 —
8.28
8.07 7.99
7,80
Entendimlento de la Informacién facllitada Senclllez de |a tramitaclén reallzeda Coherencla de |a Informecién sollcitada  Grado de conflanza/segurided transmitide
porla persona que le etendld
== Ayto de Madrld Comunidad de Madrld  =—=—Ayto de Barcelona
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