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I. METODOLOGÍA
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Universo
Cuestionario satisfacción: 167.670 personas que siguen la cuenta

@lineamadrid de Twitter.

Tamaño Muestral 1.622 encuestas autocumplimentadas (1.107 encuestas en 2019)

Muestreo y selección de 

informantes

Censal sobre personas que siguen la cuenta de @lineamadrid de

Twitter.

La encuesta fue publicada en el perfil municipal de Twitter de Línea

Madrid para dar difusión a la encuesta; todas las personas usuarias del

servicio fueron, por tanto, invitados a participar en el estudio

cumplimentando la encuesta.

Error Muestral
Tomando como universo el total de número de personas que siguen la

cuenta @lineamadrid, el error para el total de la muestra es del +2,48 %

para un nivel de confianza del 95,5 % (2 sigma) y p=q=50 %.

Fecha de recogida de 

información
diciembre de 2020 y enero de 2021.

Trabajo realizado por Informe realizado por Adhara Martketing Tools, S.L. en base a los

resultados de la encuesta de @lineamadrid
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II. INFORME DE RESULTADOS
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1. Calidad de servicio
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32%

26%
30%

0%

30%

60%

2018 2019 2020

Satisfacción Global 
@lineamadrid

Máximo  

2018
Mínimo 

2019
26

32
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Grado de satisfacción general con la cuenta 

@Lineamadrid

2019: 890 personas

32%

26%

30%

29%

32%

28%

32%

30%

28%

7%

12%

14%

2018

2019

2020

Alto Ni alto ni bajo Bajo Indiferente

2020: 769 personas

2018: 908 personas



8

Encuesta de satisfacción con el servicio de

@lineamadrid

área de participación ciudadana,
transparencia y gobierno abierto

Dirección General de
Atención a la Ciudadanía

L
ín

e
am

a
d

ri
d

área de participación ciudadana,
transparencia y gobierno abierto

Dirección General de
Atención a la Ciudadanía

22%

18%

21%

43%

41%

37%

27%

27%

29%

8%

14%

13%

2018

2019

2020

Muy satisfactorio Satisfactorio Nada satisfactorio Me es indiferente

Satisfacción con la utilidad de la información ofrecida en 

nuestra cuenta @Lineamadrid 

2020: 824 personas

2019: 1.007 personas

2018: 1.285 personas
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¿Cuál fue el motivo de la mención?

En el caso de haber mencionado @Lineamadrid…

2020: 591 personas

2019: 723 personas

2018: 899 personas

11,2%

54,8%

11,5%

22,5%

17%

46%

14%

23%

14%

64%

15%

7%

Solicitar información

Informar sobre un aviso o incidencia sobre la
ciudad

Sugerir, felicitar o reclamar sobre un servicio
municipal

Trámites a través de Mensaje Directo

Otros

2020

2019

2018
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¿Se solucionó satisfactoriamente lo que requerías 

de nosotros?

En el caso de haber mencionado @Lineamadrid…

56%

44%

54%

46%

51%

49%

NO

SI

2020

2019

2018

2020: 903 personas

2019: 1.107 personas

2018: 1.459 personas
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24%

21%

26%

29%

28%

27%

11%

10%

8%

36%

41%

39%

2018

2019

2020

Muy satisfactoria Satisfactoria Me es indiferente Nada satisfactoria

Satisfacción con la respuesta dada desde 

@Lineamadrid

2020: 500 personas

2019: 721 personas

2018: 735 personas
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30%

20%

22%

16%

40%

56%

8%

8%

2019

2020

Mejor de lo que esperaba Igual a lo que esperaba Peor de lo que esperaba Ns/Nc

Respecto a lo que esperabas de nosotros, 

dirías que el servicio ha sido:

2020: 1.622 personas

2019: 638 personas
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¡GRACIAS POR SU ATENCIÓN!

Informe realizado por:


