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Introduccion

El presente informe expone los resultados obtenidos de la realizacion del estudio de satisfaccion los
usuarios de las Oficinas de Atencién al Ciudadano Linea Madrid, en adelante (OAC).

Este modelo de analisis es un disefio ad hoc para Linea Madrid, que concretamente se centra en conocer
el grado de satisfaccion de los/as usuarios/as de las distintas OAC. Este estudio permite a Linea Madrid
disponer de una herramienta eficaz para evaluar el grado de satisfaccion de sus usuarios/as y asi mismo
disenar estrategias y lineas de actuacion que permitan realizar una mejora continua y adaptada a las
necesidades de sus usuarios/as sobre el servicio que se ofrece.

En las siguientes paginas se analizan exhaustivamente los objetivos fundamentales de la investigacion y la
metodologia empleada para la consecucion de los mismos. La metodologia empleada para la realizacion
de este estudio se ha basado en el modelo SERVQUAL, modelo altamente extendido en estudios de
satisfaccion. Cabe destacar que se han realizado un total de 4.828 entrevistas personales a personas
usuarias de las OAC, concretamente se han realizado 2.408 entrevistas personales para el estudio de las
expectativas con el servicio y 2.420 entrevistas personales con el objeto de conocer la satisfaccion de
los/as usuarios/as de las OAC. Con el fin de obtener la mayor representatividad de los resultados, se
procedio a ponderar la muestra. Es por ello por lo que a lo largo del informe los resultados se presentan en
base a la muestra tedrica: 2.280 entrevistas de satisfaccion y 2.280 de expectativas (4.560 entrevistas en
total).

A continuacion se exponen las principales conclusiones del estudio extrayendo los resultados
fundamentales del mismo.
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Objetivos

Objetivo principal

Medir y conocer la calidad y satisfaccion de los usuarios de las
Oficinas de Atencion al Ciudadano Linea Madrid

—~—

\/Determinacién del perfil de usuarios/as
v Uso realizado del servicio

v Conocimiento que se tiene del servicio
v’ Calidad del servicio

v Satisfaccién con el servicio

v Sugerencias de mejora del servicio
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Metodologia

Investigacion Documental
@ O
% FASE 2
Encuesta personal
@
= FASE 3
Revisién Experta del proyecto  Definicion de Estrategias
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Metodologia

Ficha Técnica

METODOLOGIA Encuesta personal
UNIVERSO Ciudadania usuaria de las OAC de Lineamadrid
MUESTREO Muestreo por cuotas
MUESTRA Se han realizado 4.828 encuestas, garantizando la mayor
representatividad posible por oficina, dia de la semana y horario de
atencion:
MUESTRA TEORICA MUESTRA REAL MUESTRA TEORICA MUESTRA REAL
OFICINA (OAC) EXPECTATIVAS  SATISFACCION EXPECTAT SATISFAC OFICINA
Arganzuela 104 104 107 106 A 4
o o on oo o] |©A0) EXPECTATIVAS SATISFACCION  |EXPECTATIVAS SATISFACCION
Salamanca 125 125 153 153 Lunes 484 484 529 533
Chamartin 114 114 127 127 Martes 487 487 535 541
Chamberi 110 110 128 128, .
Fuencarral - El Prado 107 107 109 109 Miercoles 475 475 511 508
Latina 176 176 178 176 Jueves 438 438 438 438
Usera 103 103 1 121 |viemes 396 396 395 400
Puente de Vallecas 172 172 184 190
Moratalaz o8 o8 102 102|  [ToTAL 2280 2280 2408 2420
Ciudad Lineal 175 175 189 189
Villaverde 119 119) 119 120 MUESTRA TEORICA MUESTRA REAL
Vallecas Villa 96 96 102 103
Hortaleza 107 107 120 121 . .
e os os o 100 |OFICINA (OAC) |EXPECTATIVAS SATISFACCION  |EXPECTATIVAS SATISFACCION
Barajas 90 90 88 89 De 9:00 a 10:59 774 774 833 832
San Blas o8 98 95 951 |pe 11:00 a 13:59 1268 1268 1296 1320
Tetuan 110 110 110 110
Moncloa % % 89 91| |pe14:00a17:00 238 238 279 266
Sanchinarro 90 20 92 92 lroTAL 2280 2280 2408 2418
TOTAL 2280 2280 2408 2420
ERROR MUESTRAL 11,4 para un NC 95%

(2,1 para un NC 95% Expectativas) (£2,1 para un NC 95% Satisfaccion)
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Metodologia

Ficha Técnica
madrid

Nota metodoldgica del calculo del error muestral:

A la hora de determinar tamafios muestrales, se suele partir de la consideracion de que la poblacién objeto de
estudio, para las variables a analizar, tiene un comportamiento extremo. Asi, cuando se trabaja con datos que
se miden en porcentajes, si ho se conoce con exactitud el comportamiento de la poblacidén, se asume una
dispersion maxima (es el conocido "pg=0,5" de las fichas técnicas). Este es un escenario conservador que
supone poblaciones de estudio especialmente complejas, y que conduce a sobreestimar las muestras
necesarias para alcanzar un determinado margen de error.

Como se explica, esto sucede, generalmente, porque no se dispone de un histérico que permita estimar la
desviacion tipica poblacional. Sin embargo, cuando un estudio se repite en el tiempo, o cuando cuenta con una
dilatada experiencia en este tipo de proyectos como es el caso de Append, se puede estimar esa desviacion,
gue generalmente no es tan extrema, lo que favorece la reduccién de las muestras necesarias, sin que ello
afecte en absoluto a la representatividad de las submuestras consideradas.

Asi, la realidad de los estudios de satisfaccion es que la desviacion de las respuestas en las preguntas de
valoracion en escala 0 a 10 raramente excede 1,6 puntos. En base a nuestra experiencia en estudios de
satisfaccion de clientes, y con el animo de tomar posiciones conservadoras, desde Append nos ponemos en el
escenario mas adverso, lo que supondria la adopcion de una desviacion de 1,8 puntos.

Tomando como referente este parametro, y considerando que en este tipo de estudio la satisfaccion general
media acostumbra a tomar valores proximos a 8 puntos, hemos estimado el error muestral real en el que
incurririamos para esa pregunta de satisfaccion general que, como se puede comprobar en la tabla aneja,
nunca superaria el £ 3,5% por oficina.
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Metodologia

madrid

(*1) Sanchinarro
(1) Moncloa
(1) Tetuan

(*1) San Blas

Barajas

(*2) Vicalvaro

(*2) Hortaleza

Vallecas Villa
Villaverde

(*2) Ciudad Lineal

Moratalaz

Puente de Vallecas
Usera

Latina

Fuencarral - El Pardo
Chamberi
Chamartin
Salamanca

Retiro

Arganzuela

i Ficha Técnica

OAC

Peso de cada OAEC
en funcion de la

. |
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(1) Nota: Sin datos disponibles de 2005 6 2006 por reciente apertura.

(*1) Sanchinarro

(*1) Moncloa

(*1) Tetuan |
1 San Blas |
Barajas |

("2 Vicavaro |

(*2)  Hortaleza

OAC

Incremento (%) del
ndmero de personas
atendidas con respecto
al 20053

|
|
P
|

|
|
l
|
341,9% !
4 | | !
Vall Vill (v
allecas |a7 .39,7A) : | |
Vilaverde | 19,1% | | |
4 | | |
2 Gutas Lnes O 7 | |
| | | |
Moratalaz l 23,8% | | |
E | | |
Puente de Vallecas . 34,9% | | !
Usera I 16,7% | | |
4 ! | |
| | |
Latina 0
| 6% | |
Fuencarral - H Pardo I 10,3% : : :
4 | | |
Chamberi | 3,9% } | |
| | | I
Chamartin . 29,0% | ! |
, ‘ | |
Salamanca I 20,9% : : :
b | | |
Reti (v
etiro | . 36,7% : : :
Arganzuela I 20,8% | | :
0% 100% 200% 300% 400%

("2) Nota: Apertura en verano de 2005.
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Metodologia

Ficha Técnica

madrid

OFICINAS Lineamadrid ATEEEISDC,)AZAZSO% % sobre el total  Distribucion muestral Error muestral
Arganzuela 104.395 5,41% 208 2,9%
Retiro 97.587 5,05% 202 2,1%
Salamanca 133.833 6,93% 250 2,6%
Chamartin 122.290 6,33% 228 2,6%
Chamberi 118.022 6,11% 220 1,4%
Fuencarral - El Pardo 112.136 5,81% 214 1,9%
Latina 193.376 10,01% 352 1,9%
Usera 103.532 5,36% 206 2,0%
Puente de Vallecas 184.777 9,57% 344 2,2%
Moratalaz 78.877 4,08% 196 2,9%
Ciudad Lineal 188.015 9,74% 350 1,4%
Villaverde 127.160 6,58% 238 1,9%
Vallecas Villa 72.752 3,77% 192 2,1%
Hortaleza 112.883 5,85% 214 2,1%
Vicalvaro 62.842 3,25% 190 1,9%
Barajas 42.002 217% 180 2,8%
San Blas 76.731 3,97% 196 1,4%
Tetuan sin datos - 220 2,6%
Moncloa sin datos - 180 2,3%
Sanchinarro sin datos - 180 2,1%
Total 1.931.210 100,00% 4.560
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Metodologia

Ficha Técnica

FECHAS Del 29 octubre al 16 de noviembre de 2007
EQUIPO Encuestadores profesionales de Append
LUGAR Oficinas de Atencion al Ciudadano Lineamadrid
CONTROLES v Control de entendimiento del cuestionario en el briefing a los encuestadores.

v Control telefénico de un 10% de las entrevistas
v Control de consistencia estadistica de los datos principales

CUESTIONARIO Se adjunta modelo en CD anexo

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
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e —

* Perfil de la poblacion segun
servicio solicitado
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Informe de resultados

i Perfil de usuario/a

madrid

En primer lugar se presenta el perfil de usuarios/as que acuden a las OAC. Esta descripcién del personal
usuario muestra las diferentes tipologias de personas que acuden a estas oficinas, de esta forma se
pueden realizar posteriormente un estudio comparativo del nivel de calidad percibida con el servicio por

tipologia de usuario/a.

El estudio del perfil de usuario/as, se ha llevado a cabo a través de las siguientes caracteristicas:
=> Sexo
=> Edad
=>» Situacion laboral

=» Nacionalidad

Este estudio descriptivo del perfil de usuario/a permite determinar qué tipologias de personas son las mas
proclives al uso del servicio ofrecido en las OAC, asi mismo poder detectar tendencias en la tipologia de

usuarios a lo largo del tiempo.
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Informe de resultados

Perfil de usuario/a

Sexo

madrid

=» Sexo

Hombre
45 2%

Base: 4560 usuarios/as

N

En general, tanto hombres como mujeres
son usuarios/as de estas oficinas, si bien
se observa un ligero mayor uso del
servicio por parte de las mujeres.

A grandes rasgos, se observa una mayor
afluencia de mujeres en San Blas,
mientras que acuden mas hombres en

Arganzuela.

Retiro

Salamanca
Chamartin

Chamberi

Fuencarral - El Pardo
atina

—

— < C >
@ o @ =
— D (e}
= D = Q
) < <%} =]
= <) N
= c

o [0)

Y]

Puente de Vallecas
Moratalaz

Ciudad Lineal
Villaverde
Vallecas Villa
Hortaleza

Barajas
SEUREIES

Moncloa
SERIIE()
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208
202
250
228
220
214
352
206
344
196
350
238
192
214
190
180
196
220
180
180

Hombres Mujeres
C53,0% D  47,0%
45,8% 54,2%
46,7% 53,3%
41,7% 58,3%
49,8% 50,2%
35,4% 64,6%
43,5% 56,5%
58,5% 41,5%
40,5% 59,5%
46,1% 53,9%
45,0% 55,0%
43,9% 56,1%
47 4% 52,6%
51,1% 48,9%
46,5% 53,5%
46,2% 53,8%
33,6%
44,6% %
451% 54,9%
43,4% 56,6%
Lineamadrid



Informe de resultados

g;j | Perfil de usuario/a En las zona de Usera se observa una mayor
K= afluencia de usuarios/as mas jovenes mientras

madrid

que en Hortaleza y Barajas acuden en mayor
= Edad Edad medida usuarios/as de mas edad.
T 58,6% o
000% " Edadmedia |
50.0% " -omooeoo o “~40afios | ,
400%.
30,0% - Arganzuela 208 37,39
20.0% |- Retiro 202 40,83
’ Salamanca 250 41,19
10,0% - Chamartin 228 40,25
0,0% Chamberi 220 39,13
Menor de 25 Entre 25y 44 Entre 45y 64 65 0 mas Nc Fuencarral - El Pardo 214 40,03
anos anos anos anos

Latina 352 37.60
Usera 206
Puente de Vallecas 344 37,39
Moratalaz 196 41,90
Ciudad Lineal 350 36,80
Villaverde 238 37,54
Vallecas Villa 192 41,09
Hortaleza 214
Vicalvaro 190 38.77
Barajas 180
San Blas 196 41,13
Tetuan 220 40,46
Moncloa 180 40,77
Sanchinarro 180 41,47

:

Base: 4560 usuarios/as

g

Practicamente el 70% de los usuarios
de estas oficinas tienen una edad
inferior a 45 afios. La edad media se
encuentra entorno a los 40 anos.

5

Wl
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Informe de resultados

Perfil de usuario/a

=» Situacion laboral

Atendiendo a la situacion laboral de las personas que acuden a estas oficinas se detecta una mayoria
de personas ocupadas. Ademas, la mayor parte de estas personas desarrollan su trabajo por cuenta

ajena.

De manera desagregada en relacion a las distintas OAC, se observa que Villaverde es con diferencia
donde existe un mayor porcentaje de desempleados/as o0 que no realizan trabajo remunerado con
respecto al resto de oficinas. Por otro lado, en las zonas de Chamberi, Vallecas Villa, Salamanca y Usera
existe una mayor afluencia de personas ocupadas.

Cuenta ajena
85,6%

Cuenta propia
14,1%

Ocupado

Situacion laboral

----Desempleadoqueyaha---f------—-—--—-—-—-----—--—-----————
,,,,,,,, trabajado.83,7%_______} _______________________________

-~ Buscaprimeremplec93% |

Desempleado Jubilado, Realiza trabajo Estudiante Nc
pensionista, no remunerado Base: 4560 usuarios/as
retirado
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Informe de resultados

i Perfil de usuario/a

madrid

=» Situacion laboral

e
f “*“’f\\,)
L\

Mayor afluencia
de personas

ocupadas

Mayor afluencia

de personas
desempleadas o

sin trabajo

remunerado

Base: 4560 usuarios/as
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Informe de resultados

i . . R ' 59
R Perfil de usuario/a —
By 15 10,8%
madrid B 6,1%
. . Portugal 8 5,4%
=>» Nacionalidad Polonia 7 4.7%
emania ,0%
5 3,3%
Nacionalidad 1 2,6%
. Irlanda 2 1,4%
~ EXtranJerade Ia Eslovenia 2 1,2%
Espanola UE Holanda 1 0,7%
66,2% ’ 1 0,7%
: 3,1% 1 0.6%
[\[ 2 1,2%
, [Ecuador |
Extranjera fuera 177
de laUE 170
Bolivia 154
| 30,7% =
Base: 4560 usuarios/as 67
62
Brasil 44
—
Venezuela 38
México 19
18
18
2 de cada 3 usuarios/as son de Sulen —
nacionalidad espafiola, mientras que Elpnns —
9
una tercera parte de las personas que o
. , Guinea Ecuatorial 7
acuden provienen de otros paises, 6
principalmente de paises .
H H India 5
latinoamericanos. odia —
[\ [} 4
1.399 100,0%
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Informe de resultados

Perfil de usuario/a

madrid

=» Nacionalidad

SR oS
f “*‘""f"'\\,}
L\\

Mayor afluencia
de personas
Espafiolas frente
al resto de OAC

Mayor afluencia de

personas extranjeras
frente al resto de OAC

Base: 4560 usuarios/as
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* Perfil de la poblacion usuaria

* Perfil de la poblacion usuaria

_segun servicio solicitado

* Uso del servicio ofrecido en las OAC
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METODOLOGIA
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— del servicio
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I ——
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Informe de resultados

Perfil de usuario/a segun servicio solicitado

madrid

Ademas del perfil de usuarios/as que acuden a las OAC. Es interesante conocer la tipologia de usuarios
demandantes de cada uno de los servicios evaluados que ofrecen las OAC.

Para ello se manera mas detallada se han evaluado las siguientes variables en funcion del servicio que se
ha demandado :

=> Sexo

=> Edad

=» Situacion laboral

=>» Nacionalidad

=>» Caracter de la gestion

=» Frecuencia de uso del servicio

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
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Informe de resultados

Perfil de usuario/a segun servicio solicitado

Servicios utilizados

Los servicios mas
utilizados por los
usuarios/as son las

tramitaciones relacionadas
con el Padron municipal y
las relacionadas con la
solicitud de informacién.

P
J

= » S © » o AT > o 7 T & <SP N c ® » o
©_ §5 o Q2o e =32 _ ., = s w = > 2Loo = =
o = £ o » CSESE «c®© » SS »w S o ow
Cp el ©2 o 2SS Sos o> .8 c2 s S9=o
== E_Qg £ c = ©So =g @ c o gcbg - oG »n
£ £ L 2 T2
so Eogm 5o D.Eagch o o4 Ses® = E- e
= o w a2 S N oE 8o § o € E
£ = E =35 - = oo =g Ol o

£ © = 56 © o o a

b L No o ®©

Base: 4560 usuarios/as

Respuesta multiple sobre la pregunta C3. Gestion a realizar
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Informe de resultados

Perfil de usuario/a segun servicio solicitado

Frecuencia de uso

» Mujeres

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, Segun Sexos, las
e R L LR L L P PP tramitaciones

ST T SN relacionadas con

””””””””””””””””””” Impuestos 0 con

o\ = Registro son realizados

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, en mayor medida por los

o B8%,5%0 % hombres mientras que las

5. £ % 58 g _ = ¢ 7 £ 8 5 2 2 geox mujeres acuden mas que

25 s°E 28 B I335585%S s€ E28% 5 sEES aspectos  relacionados

- o= 5 58 ag o = T =S con el Padrén municipal,

que como se Vio
anteriormente se trata del
servicio mas utilizado.

7 Hombre = Mujer

Base: 4560 usuarios/as

Respuesta multiple sobre la pregunta C3. Gestion a realizar
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Informe de resultados

Perfil de usuario/a segun servicio solicitado

madrid

= Edad
Menor de 25|Entre 25 y 44|Entre 45y 64| 65 o mas En cuanto al uso de los distintos
afios afios afios afios servicios segun la edad de los
IS eI ] 71% 5.6% 6.7% 16,8% usuarios/as, se puede apreciar que
Informacion sobre . . . ) | v bre |
framitaciones 4,1% 6,0% 9,1% 10,6% as tramitaciones sobre Impuestos
3.0% 5.3% 6.8% 7.2% son mas frecuentes entre personas
4,1% 10.8% 19.3% 23.1% de mayor edad, mientras que

aquellas referentes al Padron
Municipal son mas habituales entre
aquellos de menor edad.

Padrén municipal (volante,
certificados y renovacion 49,6% 39,3% 31,2% 17,2%

poblacién extranjera) <
Padrén municipal (altas,
bajas y modificaciones)

24,3% 25,0% 16,1% 11,2% o
— o 5 3% 5 3% 5 4 Otros aspectos como la solicitud
° ° ° ° de Informacion sobre tramitaciones

Sugerencias, o o o o ) o )
reclamaciones 0,7% 1% 2,6% 4,6% o la interposicion de Sugerencias y

Distintivo SER (tarjeta reclamaciones son también mas

. . 2,8% 2,2% 4,1% 4,2%
aparcamiento residentes) comunes conforme aumenta la
0,0% 0.3% 0.2% 0,0% ,

Carnbio de domiciio en edad de los usuarios/as.
permisos de conduccioén y 0,6% 1,1% 1,7% 0,3%

circulacion

0,2% 0,1% 0,3% 0,0%

Base: 4560 usuarios/as

Respuesta multiple sobre la pregunta C3. Gestién a realizar
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Informe de resultados

Rt

madrid

=» Situacion laboral

Informacion general 5,8% 5,8%

1nforrnagién sobre 6.3% 8.1%
ramitaciones

Informacion urbanistica 6,1% 1,8%
12,6% 6,4%

Padrén municipal (volante,
certificados y renovacion 38,0%
21,9% 28,3%

poblacién extranjera)
Padrén municipal (altas,

bajas y modificaciones)

6,9% 3,6%
Sugerencias, 1,3% 1,1%
D|st|nt|vq SER (ta.rjeta 27% 1.4%
aparcamiento residentes)
Cita previa 0,2% 0,0%
Cambio de domicilio en
permisos de conduccion y 1,3% 1,0%
circulacion

0,2% 0,3%

Base: 4560 usuarios/as

Jubilado,
Ocupado | Desempleado | pensionista,
retirado

14,5%
10,1%
8,1%
22,1%

18,5%

13,0%

6,0%
5,0%

4,1%
0,2%

0,7%

0,2%

Respuesta multiple sobre la pregunta C3. Gestién a realizar

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
Atencion al Ciudadano Lineamadrid

8,3%
7,5%
2,3%
22,7%

27,2%

20,9%

2,2%
2,1%

6,1%
0,8%

1,5%

0,0%

Realiza
trabajo no
remunerado

(R Perfil de usuario/a segln servicio solicitado

Estudiante

11,3%
2,7%
2,6%
6,1%

48,2%

24,7%

0,9%
0,0%

5,1%
0,0%

0,0%

0,0%

A grandes rasgos, son las
personas desempleadas las
que en mayor medida
demandan los  servicios
relacionados con el Padron
Municipal.

Por otro lado, los jubilados o
pensionistas y aquellos que
realizan un trabajo no
remunerado son los que
hacen un mayor en lo que se
refiere a Impuestos.

Lineamadrid
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Informe de resultados

Rt

F =
Li*
[\ 18

madrid

=» Nacionalidad

Espanola

tramitaciones

Padrén municipal (volante,
certificados y renovacion
poblacién extranjera)

bajas y modificaciones

Distintivo SER (tarjeta
aparcamiento residentes)
Cambio de domicilio en
permisos de conduccion y
circulacion

Base: 4560 usuarios/as

Extranjera de
la UE, UE

36,9% 25,1%

Extranjera

fuera de la

6,0% 3.8%

1,4% 4,9%
3.7% 1,1%
2,1% 2,2%

46,5%

2,7% 1,8%
0,0% 0,5%
1,4% 0,5%
0,0% 0,1%
0,7% 1,0%
0,0% 0,1%

Respuesta multiple sobre la pregunta C3. Gestién a realizar

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de

Atencion al Ciudadano Lineamadrid

Perfil de usuario/a segun servicio solicitado

Salvo en temas relacionados con
el Padron Municipal, el resto de

los servicios son utilizados
fundamentalmente por los
usuarios/as de nacionalidad

espanola.

Se puede observar como en
aspectos relacionados con las
altas, bajas y modificaciones se
detecta un mayor uso por parte
de extranjeros de la UE.

Lineamadrid
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Informe de resultados

2 :

Eiwseiv e
5

|

g |

ol
&l

madrid

=» Caracter de la gestion

Informacion general

Informacioén sobre
tramitaciones

Informacion urbanistica
Impuestos

Padron municipal (volante,
certificados y renovacion
poblacién extranjera)
Padrén municipal (altas,
bajas y modificaciones)
Registro

Sugerencias,

Distintivo SER (tarjeta
aparcamiento residentes)
Cita previa

Cambio de domicilio en
permisos de conduccion y
circulacion

Particular Profesional

6,8%
6,2%
3,5%
12,8%
5,6%
4,2%
4,9%
1.6% 2,0%
3,0% 1,2%
0,1% 1,2%
1,2% 0,6%
0,2% 0,3%

Base: 4560 usuarios/as

Respuesta multiple sobre la pregunta C3. Gestién a realizar

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
Atencion al Ciudadano Lineamadrid

R Perfil de usuario/a segun servicio solicitado

Los servicios relacionados
con el Padron Municipal son
demandados principalmente
por particulares, mientras que
las gestiones referentes a la
solicitud de informacion y al
Registro se efectuan en
mayor medida por parte de
usuarios/as de  caracter
profesional.

Lineamadrid



Informe de resultados

Perfil de usuario/a segun servicio solicitado

madrid

=» Frecuencia de uso

EstZprllTeera De1a3veces] De4ab Mas de 6 L
acu(zie al afio veces al afo | veces al afio Los servicios referentes a la

Informacion de tramitaciones,

Informacién general 6,7% 6,6% 6,1%

1?;(r);:;ac:?;?]r;§obre 6.0% 6.7% 71% Informac!c?n urbanistica o
Informacién urbanistica 5,0% 4 5% 7.9% Infgrmamon en general son
Impuestos 109% <__14,0% 12,5% utilizados habitualmente por
Padrén municipal (volante, usuarios/as que acu_den con
certificados y renovacion 31,8% 68,8% 43@ 29,1% una mayor frecuencia a las
poblacién extranjera) oficinas.

Padrén municipal (altas, 29.3% 21.2% 16.0% 10.7%

bajas y modificaciones)

Registro 5,9% 5,5% 5,8% 14,5%
Sugerencias, 1,7% 1,4% 2,2% 2,5%

Distintivo SER (tarjeta

. : 3,3% 2,8% 2,7% 1,6%
aparcamiento residentes)
Cita previa 0,2% 0,2% 0,2% 0,0%
Cambio de domicilio en
permisos de conduccién y 1,1% 1,4% 0,4% 0,0%
circulacion
0.4% 0,1% 0,0% 0,4%

Base: 4560 usuarios/as

Respuesta multiple sobre la pregunta C3. Gestién a realizar

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de . .
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* Perfil de la poblacion usuaria

* Perfil de la poblacion segun
servicio solicitado

OBJETIVOS

* Uso del servicio ofrecido en las OAC
e

METODOLOGIA

» Conocimiento del servicio

» Calidad y grado de satisfaccion
— del servicio

INFORME DE RESULTADOS
I ——

* Calidad servicio modelo Servqual

+ Calidad servicio por servicio
demandado

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES « Calidad servicio por tramo horario

* Sugerencias y mejoras

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
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Informe de resultados

Uso del servicio ofrecido en las OAC

madrid

Una vez determinadas las tipologias de usuario/a que acuden a las OAC, es interesante conocer el servicio
que se realiza en las mismas. Para ello se ha analizado la siguiente informacion:

=>» Caracter de la gestion
=>» Tipologia de gestion
=>» Frecuencia de uso

=> Motivos por los que se elige la OAC a la que se acude

= OAC ala que se acude Variables de muestreo, se encuentran prefijadas desde el
) disefio muestral, representando el comportamiento del
= Dia de la semana universo de los/as ciudadanos/as garantizando

> Horario de visita representatividad de afluencia en las distintas OAC

=>» Punto de recepcién y direccionamiento

=» Resultado de las tramitaciones efectuadas

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
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Informe de resultados

=» Carécter de la gestion

Caracter de la gestion

Particular
92, 7%

Base: 4560 usuarios/as Ns Profesional

.

La gran mayoria de las personas acude
a estas oficinas para realizar gestiones
de carécter particular.

0,1% 7,2%

Por oficinas, se detecta un mayor uso
profesional en la OAC de Salamanca.

Uso del servicio ofrecido en las OAC

Arganzuela
Retiro
Salamanca
Chamartin
Chamberi
Fuencarral - El
Pardo

Latina

Usera
Puente de
Vallecas
Moratalaz
Ciudad Lineal
Villaverde
Vallecas Villa
Hortaleza
Vicalvaro
Barajas

San Blas
Tetuan
Moncloa
Sanchinarro

Base Particular Profesional

208
202
250
228
220

214

352
206

344

196
350
238
192
214
190
180
196
220
180
180

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
Atencion al Ciudadano Lineamadrid

97,2%
92,1%
85,7%
92,5%
84,7%

93,1%

96,3%
94, 7%

96,1%

95,6%
95,5%
96,7%
91,4%
89,1%
93,4%
88,7%
90,0%
91,8%
91,1%
92,4%

2,8%
7,.9%

__14,3% >
7,0%
15,3%

6,9%

3,4%
5,3%

3,6%

3,9%
4,5%
3,3%
8,6%
10,9%
6,6%
11,3%
10,0%
8.2%
8,9%
7,6%

Lineamadrid



Informe de resultados

Uso del servicio ofrecido en las OAC

= Tipologia de gestion

Casi un 60% de las gestiones que se efectian en estas OAC estan relacionadas con el Padrén

municipal, tanto la tramitacién de altas y bajas como la solicitud de volantes, certificados o renovacion de
poblacion extranjera.

>

Tipologia de gestion a realizar

40% 1
35%
30% 1
25%
20%
15%
10% +
5%+
0% -

T4 3 _ . - > g 8 8
IR NI
FERp il i 1 ; I HHE

Base: 4560 usuarios/as

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de " :
Atencién al Ciudadano Lineamadrid Lineamadrid
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Informe de resultados

,, Uso del servicio ofrecido en las OAC

madrid

=» Tipologia de gestion

e
f “*“’f\\,)
L\

Mayor tramitacion de
gestiones sobre
informacion general,
informacion sobre
tramitaciones y
urbanistica.

Mayor tramitacion de

volantes, certificados y
renovacién de poblacion
extranjera.

Base: 4560 usuarios/as

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
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Informe de resultados

2

Uso del servicio ofrecido en las OAC

madrid

=» Frecuencia de uso

En general, los usuarios de las OAC suelen acudir de manera esporadica a las oficinas. Casi 1 de cada
4 acudieron por primera vez y mas de la mitad lo hacen entre 1 y 3 veces al afio.

b

Frecuenciade uso

Es laprimera De 1a3wveces De4 a6 veces Mas de 6 veces Ns Nc
vez que acude al afio al afio al afio
Base: 4560 usuarios/as

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
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Informe de resultados

Uso del servicio ofrecido en las OAC

=» Frecuencia de uso

Base Es la primera Dela3 Dedab6 Mas de 6
vez que acude| veces al afio | veces al afio | veces al afio
208

26,2% 58,1% 7.4% 8.4%

202 5,5% 68,2%

Salamanca 250 25,8% 60,4% 8,3% 5,5%

Chamartin 228 < 34.5% 60.4%> 4,3% 0,7%

Chamberi 220 31,3% 47,0% 15,8% 5,9% .

EpE—— » o5, o6, o e Por oficinas, se detecta un

Pardo ' ’ ’ ’ mayor uso frecuente en las
352 26,0% 49,4% 17,5% 6,8% OAC d e Reti ro y B ar aj as ,
206 34,0% 52,8% 5,8% 6,8% . ,

Buente de mientras que en la de Chamartin
344 11,5% 71,4% 11,8% 5,2% .

Vallecas se concentra un mayor porcentaje

Moratalaz 196 17,6% 65,2% 14,7% 2,5%

Ciudad Lineal 350 21,7% 67,8% 6,4% 4,2% de usuarios/as que nunca habian
238 29,3% 57,3% 9,6% 3,8% acudido o que acuden entre 1y 3
192 17,0% 76,2% 6.4% 0.5% veces al afio.

Hortaleza 214 26,0% 56,2% 10,7% 7,1%

190 18,3% 53,1% 17,8% 10,7%

Barajas 180 27,7% 44,1% <J18.6% 6,8% >

196 33,1% 52,1% 10,0% 4,7%

Tetuan 220 9,5% 70,5% 11,8% 7,3%

180 32,0% 56,8% 8,4% 2,8%

180 34,3% 52,7% 8,7% 4,4%

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
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Informe de resultados

Uso del servicio ofrecido en las OAC

=>» Motivos por los que se elige la OAC ala que se acude

Residir en el distrito en el que se encuentra la OAC es claramente el principal motivo por el que eligen
acudir a la misma. De todos modos existe un pequefio porcentaje de usuarios/as que utilizan la OAC ubicada
en la zona de su lugar de trabajo a pesar de no residir en ella.

-

Motivos por los que se acude a esa OAC|  Base: 4560 usuarios/as

90% ¢
80%
70%+
60%
50%-
40%+ "
30%
20%
10%1

0%- - -
© o QO % R i) © o a @ S 0o 2 i) 8 2 >
= — @®© [0} ‘@ O 0] o o
SEc8EF 55  § s £33 32 gs ET 88 38 L§ =z < %
(O] (] [o) % © E ) 4 :Ic:) t ‘CCD -8 e 8 » © @ QED o ®© 3 _E )
§°85¢0% 22 8§ = £ S W= s E§ E
toz820 EF %5 & RS < 25 8 @
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© Estudio Zatisfaccion de los Usuarios de las Oficinas de O Lineamadrid
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Informe de resultados

Uso del servicio ofrecido en las OAC

madrid

=>» Motivos por los que se elige la OAC ala que se acude

N

T
R

- 1‘&
o

L\ FUENCARRAL-EL PARCO )

Residencia en

No pertenece ese distrito

a este distrito
pero trabaja
en él

Base: 4560 usuarios/as

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
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Informe de resultados

Uso del servicio ofrecido en las OAC

madrid
= OAC ala que se acude OAC

A continuacion se presenta la

distribucion muestral realizada sobre Sanchinarro
el universo de usuarios del servicio, Moncloa
esta distribucion se ha Tetuan
homogeneizado para poder obtener San Blas
datos representativos de usuarios en Barajas
cada una de las OAC evaluadas. Vicalvaro
Hortaleza

Vallecas Villa

Villaverde

Reparto de las Ciudad Lineal

encuestas realizadas Moratalaz

por OAC, con el fin de Puente de Vallecas

obtener resultados Usera
representativos por OAC Latina

Fuencarral - El Pardo

Chamberi

Chamartin

Salamanca

Retiro

Arganzuela

Base: 4560 usuarios/as
0% 2% 4% 6% 8% 10%

12007 m 2006

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
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Informe de resultados

Uso del servicio ofrecido en las OAC

madrid

=» Dia de la semana

Dia de la semana en el que se acude

A medida que avanza la semana
disminuye la afluencia a las OAC.

=» Horario de visita

Miércoles Jueves \Viemes

Horario en el que se acude

Base: 4560 usuarios/as

25% "

0%
De manera masiva, Ila

afluencia se produce por las
mananas.

15%+
0%

5%+

0%

De9a10 De10a 11 De11a12 De12a13 De 13a14 De 14a15 De15a17

Base: 4560 usuarios/as

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de Lineamadrid
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Informe de resultados

Uso del servicio ofrecido en las OAC
m:‘;ﬂd

= Punto de recepcion y direccionamiento

Uso del punto de recepcion y direccionamiento

3 de cada 4 usuarios/as han
utilizado el punto central de
recepcion y direccionamiento.

Si

; . No
76,8%

23,2%

= Punto de recepcion y
direccionamiento

Satisfaccion con el punto de recepcidn y direccionamiento

Base: 2280 usuarios/as

La amabilidad y el trato de

8,44 8,40 8,46 C 857 ) 8,55
- 8 +
la persona que les atendio es
el aspecto mejor valorado por 7+
aquellos  usuarios/as que 6 | | | | |

hICIGFODI USO. del pUI’ﬂEO de Cantidad de Entendimiento de la Agilidad en facilitar la Amabilidad ytratode  Cualificacién y
recepciony direccionamiento. informacion facilitada informacion informacion la persona que le  profesionalidad de la
atendio persona que le
Estudio satisfaccion de | < de las Oficinas d Base: 1751 usuarios/as atendio
Studlo satistaccion de Ios usuarios ae las ICInas de 4 H
40 Atencién al Ciudadano Lineamadrid Lineamadrid



Informe de resultados

Uso del servicio ofrecido en las OAC

madrid

=»Resultado de las tramitaciones efectuadas

Resultado de la gestion

Resolucién total de la o
tramitacion o consulta Resolucién parcial de la Prac_tlcam ente la
80,6% tramitacion o consulta totalidad de los

—— 17,5% usuarios/as reconocen
gue su tramitacion o
consulta fue resuelta

an resuelto ni parcial ni total o, al menos,
Nc0 Ns totalmente la tramitacién o parcialmente.
0,0% 0.1% consulta
1,8%

Base Satisfaccion: 2280 usuarios/as

Satisfaccion segln resultado de la tramitacion

La satisfaccion global de los 10 821 7,88
usuarios/as aumenta si las g
oficinas resuelven sus s
tramitaciones o consultas. 5
0 T T
Resolucion total de la tramitacion o Resolucién parcial de la tramitacion o No han resuelto ni parcial ni totalmen
consulta consulta la tramitacidn o consulta
Estudi isfaccion de | 05 de las Ofici g Base: 2280 usuarios/as
studio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de Lineamadrid
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* Perfil de la poblacion usuaria

* Perfil de la poblacion segun
servicio solicitado

OBJETIVOS

* Uso del servicio ofrecido en las OAC

» Conocimiento del servicio
e

METODOLOGIA

» Calidad y grado de satisfaccion
— del servicio

INFORME DE RESULTADOS
I ——

* Calidad servicio modelo Servqual

+ Calidad servicio por servicio
demandado

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES « Calidad servicio por tramo horario

* Sugerencias y mejoras

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
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Informe de resultados

@ Conocimiento del servicio

madrid

Como tercer epigrafe del estudio se presenta el grado de conocimiento que tienen los/as usuarios/as del
mismo sobre el servicio que se ofrece. Este grado de conocimiento del servicio se ha medido sobre:

=>» El conocimiento del horario de atencion
=» Conocimiento de la posibilidad de atencion en otros idiomas y lenguajes

=>» Posibilidad de uso de otros canales de atencion al ciudadano

A través de este estudio se puede evaluar el grado de conocimiento que presentan los/as usuarios/as
sobre el servicio ofrecido, determinando si las acciones informativas al respecto, y en qué medida, estan
surgiendo efecto sobre el personal que utiliza este servicio.

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
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Informe de resultados

Conocimiento del servicio

madrid

=» Conocimiento del horario de atencidn Tanto a aquellos usuarios/as que lo
__ _ - conocian como a aquellos que no (a los que
Conocimiento del horario de atencion se les informé en el momento), se les
No pregunt6 acerca de su grado de
Base: 2280 usuarios/as 55,5% satisfacciéon con el horario de atencion.

En general, los usuarios/as de las OAC
estan altamente satisfechos con dicho
aspecto, estando la nota media muy
proxima a los 8 puntos.

Existe una parte importante de los ciudadanos que
desconocen el horario de atencion de las OAC.
Menos de la mitad de los usuarios/as afirman que lo
conocen.

Grado de satisfaccion con el horario de atencién

En las zonas de Ciudad Lineal y Villaverde es donde
existe un mayor desconocimiento del horario de
atencion al publico.

0 10

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
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Informe de resultados

iiiii Conocimiento del servicio
i

=» Conocimiento del horario de atencién

En las oficinas de Fuencarral-El pardo y ggg 2;3:? ‘7‘223’

Latlnal, se observa un mayor grado de e 13,29 66.8%

conocimiento del horario. 228 29.8% 70,2%
220 58.8% 40,8%
214 14%
352 87,0% 12,4%
206 39,4% 60,6%
344 31,8% 67,9%
196 35,7% 64,3%
350 26,0%
238 22,1% 77,9%
192 36,4% 63,6%
214 35,0% 65,0%
190 41,2% 58,8%
180 34,9% 64,0%
196 39,5% 60,5%
220 67,3% 32,7%
180 37,2% 62,2%
180 45,1% 54,4%

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
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Informe de resultados

Conocimiento del servicio
m:‘;ﬂd
= Conocimiento de la posibilidad de atencion en otros idiomas y lenguajes

Sé6lo 1 de cada 3 usuarios/as afirman saber
gue se atiende en otros idiomas.

R A A A e CrT T T T T T T .
Los mas mencionados por los usuarios/as cuando son :
No : preguntados por los idiomas en los que creen que se atiende :
60:9% 7 : en las OAC son:

«Castellano: 90,3%
: +Inglés: 43,1%

: « Francés: 17,1%

Conocimiento de la atencion
en otros idiomas y lenguajes

Base: 2280 usuarios/as

: + Lenguaje de signos: 9,8%
Ns : « Arabe: 6,4%

7%
Nc
0,1%

Base: 4560 usuarios/as

Sin embargo al igual que ocurre con
el horario de atencién el mayor uso
de estas oficinas favorece el
conocimiento de la atencion en
otros idiomas.

Es la primeravez De 1a3vecesal De4 a6 vecesal Masde 6 veces al
que acude ano afo afo
Base: 4560 usuarios/as

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
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Informe de resultados

Conocimiento del servicio
matked

= Conocimiento de la posibilidad de atencion en otros idiomas y lenguajes

Arganzuela 208 36,0% Destaca un porcentaje muy alto de
Retiro 202 C91.7% usuarios/as de la oficina de Retiro que

Salamanca 250 0% , . -
e 228 33.9% conocian que se atiende en otros idiomas

Chamberi 220 37,7% (91,7%).

Fuencarral - El Pardo 214 32,6% . .

Latina 352 39.0% Sin embargo, en el resto de oficinas el
Usera 206 24,7% conocimiento es mucho menor y es en

Puente de Vallecas 344 24,3% Moncloa y en Ciudad Lineal donde se
Moratalaz 196 34,3%

_ : encuentran los porcentajes mas bajos.
Ciudad Lineal 350 .19,0%
Villaverde 238 36,0%
Vallecas Villa 192 46,0%
Hortaleza 214 22,8%
Vicalvaro 190 33,2%
EEIEIES 180 33,2%
San Blas 196 26,8%
Tetuan 220 28,2%

Moncloa 180
Sanchinarro 180 24.,0%

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
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Informe de resultados

1R: Conocimiento del servicio
e
=» Posibilidad de uso de otros canales
de atencidén al ciudadano

Conocimiento de otros canales de atencion al ciudadano

Al igual que ocurre con el grado de conocimiento
de la atencion en otros idiomas, es en la zona de
Retiro donde se presenta un mayor conocimiento
acerca de estos otros canales de atencion.
Mientras que en Ciudad Lineal y Barajas el grado
de conocimiento de estos medios es notablemente
menor.

Conoce 010

80% 208 58,8% 37,8%
P 202 <65,6% 57,3%>
60% 250 61,0% 43,9%
0% 228 64,8% 45,1%
) 220 57,0% 53,8%
20%1 E‘;fgga”a' -El 214 62,8% 39,1%
0% Latina 352 57,1% 55,4%
Conoce No conoce Ns Nc
Usera 206 38,5% 32,4%
" 010 (atencion telefonica) ™ Pagina web \F;;I(Tzct::\:e 344 40,9% 35.0%
Base: 4560 usuarios/as INISEEIEY 196 10

D

La mitad de los usuarios/as conocen el
teléfono de atencién al ciudadano “0107,
mientras que predomina el desconocimiento
sobre la Pagina web.

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
48 Atencion al Ciudadano Lineamadrid

Ciudad Lineal 350
Villaverde 238
Vallecas Villa 192
Hortaleza 214
Vicalvaro 190
EEIETES 180
San Blas 196
Tetuan 220
Moncloa 180
Sanchinarro 180
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Informe de resultados

Conocimiento del servicio

madrid

=» Posibilidad de uso de otros canales de atencidén al ciudadano

Como muestran los siguientes graficos, la frecuencia de uso de las oficinas es un factor determinante que
favorece el conocimiento de otros medios de atencién al ciudadano, por ello a medida que se utiliza de
manera mas frecuente estas oficinas, se alcanza un mayor conocimiento de otros soportes que el ciudadano
tiene a su disposicion.

Conocimiento del 010

Conocimiento de la Pagina Web

Es la primeravez De 1a3veces al De4 a6 veces al Mas de 6 veces al
que acude afio afio afio

50% -
40%
30%
20% -
10% -

0% -

Base conoce 010: 2282 usuarios/as

Es laprimeravez De1a3vecesal De4a6vecesal Masde6 veces al

que acude afo afo afo

Base conoce Web: 1804 usuarios/as

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de " :
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* Perfil de la poblacion usuaria

* Perfil de la poblacion segun
servicio solicitado

OBJETIVOS

* Uso del servicio ofrecido en las OAC

METODOLOGIA

» Conocimiento del servicio

e
-INFORME DE RESULTADOS

|

* Calidad servicio modelo Servqual

+ Calidad servicio por servicio
demandado

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES « Calidad servicio por tramo horario

* Sugerencias y mejoras
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Informe de resultados

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

madrid
En este cuarto apartado se presenta el objetivo principal del estudio, medir la calidad y satisfaccion de

los/as usuarios/as del servicio ofrecido en las OAC.

Para realizar esta medicion de la calidad del servicio se ha utilizado el modelo SERVQUAL. Este modelo

se define como “Un instrumento resumido de escala multiple, con un alto nivel de fiabilidad y validez, que las
organizaciones pueden utilizar para comprender mejor las expectativas y percepciones que tienen los usuarios respecto a un

servicio”.

Segun este modelo la calidad del servicio percibido se entiende como la diferencia que hay entre las
expectativas de los usuarios y lo que realmente perciben. El nivel éptimo de calidad se consigue al
igualar o superar las expectativas del usuario.

La calidad del servicio de Linea Madrid se ha medido en torno a cinco grandes aspectos que conforman
este modelo

=>» Elementos tangibles.

=> Personal.

= Capacidad de respuesta.
=> Fiabilidad, eficacia.

= Seguridad.

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de " :
Atencién al Ciudadano Lineamadrid Lineamadrid
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Informe de resultados

=» Elementos tangibles

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

En primer lugar se evalua la calidad del servicio respecto a la apariencia y condiciones de las instalaciones
fisicas, equipos materiales y de comunicacion.

Adecuacion general de las instalaciones al senvicio que presta . -~

Sistema de gestion de las colas de espera

Disponibilidad de medios materiales

Elementos tangibles

Orden ylimpieza de la Oficina

* lluminacion de la Oficina

bonfort durante la estancia

- Expectativas == Satisfaccion

Base Expectativas: 2280 usuarios/as

Base Satisfaccion: 2280 usuarios/as

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
Atencién al Ciudadano Lineamadrid

En general, se detecta un
elevado grado de satisfaccion
los elementos tangibles de las
OAC.

La disponibilidad de medios
materiales es el aspecto que
alcanza un menor grado de
satisfaccion, si bien el valor de
las expectativas acerca del
mismo es muy similar.

El orden y la limpieza, y la
iluminacion por su parte, son los
elemento mas satisfactorios.

Lineamadrid



Informe de resultados

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

o TR

madrid

=» Elementos tangibles

Satisfaccion De manera general, hay el mismo

San Blas 9,14 -0,07 numero de oficinas en las que el
INEHEN Ehot Ly nivel de satisfaccion sobre los

Latina 8,47 0,35 . . .
Sanchinarro 8.56 0.08 elementos tangibles de las oficinas

Usera 8,38 0,21 supera a las expectativas generadas
Hortaleza 8,49 0,03 como de aquellas en que son las
EEIEIES] 8,37 -0,03 . .

Chamartm 8,50 026 expectativas  superiores a la
Vicélvaro 7,90 0,43 satisfaccion.

Puente de Vallecas 8,50 -0,21

Moratalaz 8,25 -0,09 No obstante, destacan las oficinas

Moncloa 8,27 -0,14 , .
— e 819 e de San Blas, Tetuan y Latina en

Ciudad Lineal 8,08 -0,12 cuanto a instalaciones, alcanzando
Cieloe 8,05 -0,51 un muy alto nivel de satisfaccion.

Villaverde 7,51 7,43 0,08 .
Arganzuela 7 7.21 030 Mientras que las OAC de

Salamanca 7,37 0,06 Salamanca, Vallecas Villa y Retiro
Vel gees Wl 4 7,26 -0,01 son las que puntian mas bajo en
Retiro 7,06 0,08 , t d .,

MEDIA 8,14 8,12 0,02 esla dimension.

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
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Informe de resultados

Calidad y grado de satisfaccion del servicio
m:‘;ﬂd
=> Personal

En segundo lugar se presenta los aspectos referentes al personal de las OAC, haciendo referencia a su
apariencia, conocimientos vy trato.

A grandes rasgos, los usuarios estan
bastante satisfechos con el personal,
Si bien sus expectativas en relacion a
esta dimension estan ligeramente por
encima de su satisfaccion en cada
uno de los elementos que la
componen.

Personal

Amabilidad y trato

La amabilidad y trato es el aspecto que
presenta mayores niveles de
satisfaccion, siendo ademas también el
mas relevante para los usuarios/as.

Cualificacién y profesionalidad Capacidad de dialogo y comunicacién que posee

=0 Expectativas == Satisfaccion

Base Expectativas: 2280 usuarios/as

Base Satisfaccion: 2280 usuarios/as Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de

Atencién al Ciudadano Lineamadrid Lineamadrid
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Informe de resultados

Db
S

‘R Calidady grado de satisfaccion del servicio

madrid

= Personal

Satisfaccion Expectativas

A grandes rasgos, son menos las
San Blas , 9,57 -0,20 . :
e oED = oficinas que presentan niveles de
Tetuan , 8,91 043 satisfaccion por encima de las
Vicalvaro 8,91 0,14 expectativas en la dimension

Latina ) 9,48 -0,45
Barajas 38 8,60 0.25 Personal.

F |-EIP - .
cencarral - £l Pardo : — e Apenas se detectan oficinas en las
oncloa 8,71 0,01 . .

Sanchinarro , 875 -0,06 que el grado de satisfaccion sea
Chamartin 9,06 -0,44 inferior a los 8 puntos. Ademas,

Puente de Vallecas , 9,06 -0,45 . f . . | d
ehanbear 8,69 0,12 CINnCO Of1ICInas Ssuperan un nive e

Usera , 8,67 -0,17 satisfaccion de 9 puntos: San Blas,
el | B 8,52 -0,13 Hortaleza, Tetuan, Vicélvaro, vy
Arganzuela , 7,84 0,34 .

Ciudad Lineal 8,25 -0,20 Latina.

Villaverde , 7,53 0,14

Retiro 7,22 0,19

Vallecas Villa , 7,51 -0,15

Salamanca 7,42 -0,24

MEDIA : 8,56 -0,09

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
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Informe de resultados

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

m:‘;ﬂd
=» Capacidad de respuesta
En tercer lugar se atiende a la disposicion y voluntad para proporcionar el servicio y ayudar a la ciudadania.

Capacidad de respuesta

Cantidad de personal que esta atendiendo En relacion a la CapaCidad de
respuesta se detecta que la
cantidad de personas que esta
atendiendo es el aspecto mas
satisfactorio, siendo ademas
el méas relevante para los
usuarios/as.

El tiempo de espera sin embargo
es el menos satisfactorio,
aunque también es el menos
relevante para ellos/as.

Tiempo total empleado para realizar la gestion Tiempo de espera

—0- Expectativas == Satisfaccion

Base Expectativas: 2280 usuarios/as

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de

Atencién al Ciudadano Lineamadrid Lineamadrid
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Informe de resultados

=» Capacidad de respuesta

San Blas
Vicalvaro
Tetuan
Sanchinarro
Barajas
Moratalaz
Retiro
Fuencarral - El Pardo
Hortaleza
Latina
Villaverde
Chamberi
Usera
Vallecas Villa
Ciudad Lineal
Chamartin
Moncloa
Salamanca
Puente de Vallecas
Arganzuela
MEDIA

Satisfacciéon

8,65
8,64
8,54
8,46
8,34
8,16
8,10
8,02
7,99
7,97
7,89
7,77
7,75

7,91

Expectativas

9,61
8,52
8,13
8,43
8,31
8,21
7,10
8,26
8,91
8,95
7,22
8,34
8,39
7,59
7,74
8,74
7,99
6,24
7,53
5,43
7,97

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

-0,44
0,24
0,52
0,21

0,23
0,25
1,25
-0,10
-0,80
-0,94
0,77
-0,37
-0,50
0,18
0,01

-1,05
-0,65
0,63
0,77
1,03
-0,06

Atencion al Ciudadano Lineamadrid

De manera general el nivel de
satisfaccion sobre la capacidad de
respuesta es inferior a las
expectativas generadas

Destaca por encima de todas la
oficina de San Blas, alcanzando un
nivel de satisfaccion en capacidad de
respuesta superior a los 9 puntos.
Sin embargo, en esta oficina las

expectativas son también
especialmente  altas, superando
incluso a la satisfaccion de los
usuarios/as.

Por su parte, la oficina de

Arganzuela es la que obtiene una
satisfaccion mas baja en esta
dimension, aunque las expectativas
generadas son también las mas
bajas.

Lineamadrid



Informe de resultados

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

madrid

=» Fiabilidad, eficacia

Fiabilidad y Eficacia

Claridad y eficacia de la informacion facilitada Resultado final de la gestion

Base Expectativas: 2280 usuarios/as

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de

58 Base Satisfaccion: 2280 usuarios/as s : - )
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En cuarto lugar se presenta la capacidad para prestar el servicio de forma comprometida.

En relacion a la fiabilidad vy
eficacia del servicio ofrecido,
unicamente se evaluaron dos
aspectos.

En general, los usuarios/as
estan bastante satisfechos
tanto con la eficacia de la
informacién facilitada como
con el resultado final de la
gestion. Sin embargo, en ambos
aspectos las expectativas
generadas superan el nivel de
satisfaccion de los usuarios/as.

Lineamadrid



Informe de resultados

Db
S

‘R Calidady grado de satisfaccion del servicio

madrid

=» Fiabilidad, eficacia

En cuanto a la fiabilidad y eficacia
del servicio, tan solo en 3 de las 20

Satisfaccion Expectativas

SEUNEIES , 9,64 -0,57 .. . . .,
Tetuan 8,71 0,35 oficinas el nivel de satisfaccion

SanBlas |

Tetuan |

: 22? -0,93 supera al de las expectativas
: 0,13 : : P

, — — generadas: Tetuan, Vicalvaro vy
8,15 0,31 Fuencarral-El Pardo.

: 9,30 -0,98

8,63 -0,50 Destacan en estos aspectos las
: 8,40 0,29 oficinas de San Blas y Tetuan como
8,39 -0,29

, 845 039 aquellas en las que se alcanza un
8,66 -0,59 mayor nivel de satisfaccion, mientras
’ il Sl que en Salamanca, Villaverde,
8,52 -0,92 - - -

, 742 0,02 Vallecas Villa y Retiro se registran
8,11 -0,85 los niveles mas bajos.

; 6,93 -0,13

7,34 -0,62

; 7,61 -1,07

7,09 -0,79

, 840 0,50

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
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Informe de resultados

Calidad y grado de satisfaccion del servicio
m:‘;ﬂd
=> Seguridad

Por ultimo se evalua la capacidad para inspirar credibilidad y confianza.

Seguridad

En relacion a la seguridad del
servicio, todos los aspectos
son evaluados de forma muy
positiva, a pesar de que en
ninguno de ellos la
satisfaccion supera al nivel de
expectativas.

Entendimiento de la informacién facilitada

Grado de confianza / seguridad transmitida por - |
la persona que le atendio

> :\4Sencillezde la tramitacion realizada La confianza Yy Seguridad
/ transmitida por las personas que
atendieron es el aspecto mas
satisfactorio y el entendimiento
de la informacién facilitada es el
considerado como mas
relevante.

Coherencia de la informacién proporcionada

—+— Expectativas —=— Satisfaccion

Base Expectativas: 2280 usuarios/as

Base Satisfaccion: 2280 usuarios/as Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de

Atencién al Ciudadano Lineamadrid Lineamadrid
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Informe de resultados

Db
S

‘R Calidady grado de satisfaccion del servicio

madrid

=» Seguridad

En cuanto a la seguridad del servicio
Satisfaccion

este se considera notablemente
Tetuan , 8,66 0,53 .,
San Blas 9.51 0,44 seguro al respecto, obteniéndose de
Latina : 9,65 -0,83 media una valoracion superior a los

Hortaleza 8,96 -0,23
Vicalvaro , 8,21 0,43 8 puntOS.

Fuencarral - El Pardo 8,48 0,06
Barajas , 8,41 0,09
Usera 8,72 -0,26

Chamartin ; 9,44 -1,08 las mas satisfactorias en cuanto
Sanchinarro 8,50 -0,16

elon , 863 037 Seguridad. Por el contrario, es en la
Moratalaz 8,21 0,04 OAC de Retiro donde se detecta una

=henieldehallend s ’ il =Ulo satisfaccion mas baja con estos
Arganzuela 7,75 0,09

Chamberf , 8,37 -0,69 aspectos.
Ciudad Lineal 8,01 -0,38
Villaverde , 7,39 -0,02
Vallecas Villa 7,58 -0,36
Salamanca , 7,00 0,02
Retiro 7,02 -0,08
MEDIA . 8,39 -0,25

Segun oficinas, destacan una vez
mas las de Tetuan y San Blas como

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
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Informe de resultados

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

= Resumen

Cantidad de personal que esta atendiendo
Claridad y eficacia de la informacion facilitada, -~ | -~ Ordeny limpieza de la Oficina

Resultado final de la gestion .-~ ) ) " J..  lluminacién de la Oficina

8,42 |
g ' .. Confort durante la estancia
, \

’
7
’
/
’
’
, /
/
4 7
8,
/’/ o', Q
V4

Coherencia de la informacion proporcionada —+ ‘

/

Sencillez de la tramitacion realizada

Entendimiento de la informacion facilitada - -

: . Adecuacion general instalaciones-servicio
1O I |

Temperatura de la Oficina

Confianza/seguridad transmitida por la persona quele _—

. 7 Disponibilidad de medios materiales
atendié . N

/ Amabilidad y trato

- -

Tiempo de espera -

Tiempo total empleado en la gestion -~ 8,A8 4 60 - -~ Sistema de gestion de las colas de espera

Capacidad de dialogo y comunicacion que posée Cualificacion y profesionalidad

—— Expectativas —= Satisfaccion

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
Atencién al Ciudadano Lineamadrid

Base Expectativas: 2280 usuarios/as
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Informe de resultados

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

madrid

Ademas de la evolucidon por procesos, se determina la valoracion de cada uno de los servicios en las
diferentes dimensiones estudiadas:

=>» Elementos tangibles.

=> Personal.

= Capacidad de respuesta.
=> Fiabilidad, eficacia.

= Seguridad.

Todos ellos de manera comparativa en relacion al servicio utilizado:
= Informacién general
=>Informacion sobre tramitaciones
=>Informacion urbanistica
=>Impuestos
=>Padron municipal (volante, certificados y renovaciéon poblacion extranjera
=>Padron municipal (altas, bajas y modificaciones)
=>Registro
=>Sugerencias, reclamaciones
=>Distintivo SER (tarjeta aparcamiento residentes)
=>Cita previa
=>Cambio de domicilio de conduccién y circulacion

Nota metodoldgica: Dado que un usuario/a ha podido utilizar varios servicios a la vez, la nota aportada se presenta para el primer servicio que ha indicado utilizar.

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
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Informe de resultados

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

madrid

o
Ioj_,
i

=» Elementos tangibles

— Expectativas _|_DIipIenGa De manera generalizada los diferentes
9,13 e 1% )

Padron municipal (altas, bajas y

servicios evaluados presentan un grado

i 8,29 8,27 0,03 de satisfaccion similar en relacion al
S servicio y las instalaciones
8.23 8,22 0,02 y '
Padron municipal (volante, certificados y 890 811 009 Destaca la gran diferencia entre el nivel

renovacion poblacion extranjera) de satisfaccion y el de expectativas de

Caﬂ:jbiO d?domiCililo en permisos de 812 859 aquellos que han pedido cita previa, si
SO T 01 bien se debe de tener en cuenta que se
810 801 009 trata de una base muy pequena.

801 79 004

8,00 807 0,08 Por otro lado la satisfaccion es inferior

to
799 786 013 en medio punto con respecto a las

Informacidn general 793 8,11 -0,18 expectativas en los usuarios/as que
Distintivo SER (tarjeta aparcamiento 768 780 0 han acudido para realizar un cambio de
residentes) ’ ’ ’ domicilio en el permiso de conduccion.

Base Expectativas: 2280 usuarios/as

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de

65 Base Satisfaccion: 2280 usuarios/as s g - )
Atencion al Ciudadano Lineamadrid

Lineamadrid



Informe de resultados

.

madrid

= Personal

Padron municipal (volante, certificados y
renovacion poblacion extranjera)

Padron municipal (altas, bajas y
modificaciones)

Cambio de domicilio en permisos de
conduccion y circulacion

Distintivo SER (tarjeta aparcamiento
residentes)

Base Expectativas: 2280 usuarios/as

66 Base Satisfaccion: 2280 usuarios/as

Informacion sobre tramitaciones

Satisfaccion

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
Atencion al Ciudadano Lineamadrid

Expectativas

8,69
8,56

8,70

8,75

8,08
8,60
8,38
8,32
8,50
8,42

8,30

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

-0,03
0,01

-0,15

-0,23

0,38
-0,20
0,01
0,03
-0,20
-0,16

-0,22

En cuanto a la satisfaccion con la
dimension Personal, se observa un
nivel alto y homogéneo segun la
gestion realizada.

Los valores mas altos de satisfaccion
con el personal se presentan en
aquellos que acudieron para solicitar
informacion sobre tramitaciones o para
realizar gestiones relacionadas con el
padrén.

Lineamadrid



Informe de resultados

Informacion general
Informacion sobre tramitaciones

Padron municipal (volante, certificados y
renovacion poblacion extranjera)

7

Informacion urbanistica

Padron municipal (altas, bajas y
modificaciones)

Cambio de domicilio en permisos de
conduccion y circulacion

Distintivo SER (tarjeta aparcamiento
residentes)

Base Expectativas: 2280 usuarios/as

67 Base Satisfaccion: 2280 usuarios/as

=»Capacidad de respuesta

8,01

791
7,86
7,84
7,84

.

7,71
6,84
6,77

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

8,09 0,03
8,20 -0,10
7,98 0,03
7,75 0,16
8,02 -0,16
1,57 027
8,00 -0,16
8,04 -0,27
8,18 -0,47
6,82 -0,05

Atencion al Ciudadano Lineamadrid

Respecto a capacidad de respuesta,
los servicios que presentan un mayor
nivel de satisfaccion son las gestiones
relacionadas con la peticion de
informacion general y sobre
tramitaciones.

Por otra parte destaca el hecho de que
en el servicio de cita previa no cumple
del todo las expectativas de los
usuarios/as en cuanto a capacidad de
respuesta, presentando una diferencia
notable entre el nivel de éstas y el de
satisfaccion.

Lineamadrid
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‘R Calidady grado de satisfaccion del servicio

madrid

=» Fiabilidad, eficacia

7,75 0,91 La fiabilidad y eficacia son aspectos

Padron municipal (altas, bajas y valorados positivamente sobre todo por
N 8,06 8,60 -0,55 . ..
modificaciones) aquellos que hicieron uso del servicio
Padrén municipal (volante, certificados y 709 840 041 de cita previa, superando ademas sus

renovacion poblacion extranjera) expectativas acerca de éste.
Cambio de domicilio en permisos de
R 197 8,90 093 ici '
conduccion y circulacion Los servicios relacionados con la

789 848 059 solicitud de iqformacién en _cambio, no
Informacion urbanistica 782 829 m llegan a cubrir las expectativas de los
775 8.45 C B usuarios/as en lo que se refiere a
175 2 T fiabilidad y eficacia.

A 11 240

Informacion general 7,66 8,38

D|sF|nt|vo SER (tarjeta aparcamiento 742 798 -0,56
residentes)

Base Expectativas: 2280 usuarios/as
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Informe de resultados

_ ﬂl
L ;__ .r

|3 Calidad y grado de satisfaccion del servicio

madnd

=» Seguridad

Diferencia

, 8,19 , A nivel general, se detectan niveles de

Padron municipal (volante, certificados y

satisfaccion bastante elevados en lo

renovacion poblacion extranjera) i 840 R que se refiere a Seguridad.

Padron municipal (altas, bajas . .

modificacionesp) ( s 8,25 8,61 0,36 Sin embargo, Unicamente son los
Cambio de domiciio en permisos de servicios de cita previa y registro los
e e 8,24 8,75 0,51 que llegan a cubrir las expectativas de

8 801 05 usuariosfas.
805 829 024
8,00 823 023
800 852 053
797 824 027
Sugerenmas reclamaciones 792 8,21 -0,30
Distintivo SER (tarjeta aparcamiento 785 814 029

residentes)

Base Expectativas: 2280 usuarios/as

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de

69 Base Satisfaccion: 2280 usuarios/as s g - )
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Informe de resultados

MARGEN 5%

Elementos
tangibles

Capacidad
de respuesta

Fiabilidad,
eficacia

Seguridad

N° CASOS
Orden y limpieza
Temperatura
lluminacién
Confort durante la estancia
Disponibilidad de medios materiales
Sistema de gestion de las colas de espera
Adecuacion general instalaciones-servicio
Amabilidad y trato
Capacidad de didlogo y comunicacién
Cualificacion y profesionalidad
Cantidad de personal que esta atendiendo
Tiempo de espera

Tiempo total empleado

Claridad y eficacia de la informacion

Resultado final de la gestion
Entendimiento de la informacion facilitada
Sencillez de |a tramitacion realizada
Coherencia de la informacion

Grado de confianza / seguridad

Satisfaccion Global

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

Arganzuela
Chamartin
Chamberi

Ciudad Lineal
Fuencarral - El
Pardo
Hortaleza
Moncloa
Moratalaz
Puente de
Vallecas
Salamanca
Sanchinarro
Vallecas Villa
Vicalvaro
Villaverde

4.560| 208 | 180 | 228 | 220 | 350 | 214 | 214 | 352 | 180 | 196 | 344 | 202 | 250 | 196 | 180 | 220 | 206 | 192 | 190 | 238

8,14

832|802 861|849|784(8710(829(864|898|859|815|870](782|734]897|894]919]843]|737] 837|736
811|792 806|844 |725|779]|812|854|906|830]|811|841|749|740]8,73| 849|887 847|681 824|738
8,26 | 8,08 | 8,20 840 | 7,31| 7,94 | 830 | 894 | 9,17 | 8,26 | 8,11 | 8,53 | 7,57 | 7,38 | 9,11 | 8,61 | 9,14 | 8,63 | 7,26 | 8,36 | 7,49
811|749 831|829 | 751|797 | 7,88 | 8,58 | 8,54 | 8,02 | 8,07 | 8,22 | 7,01 | 7,34 | 9,05 | 8,61 9,17 | 8,71 | 7.56 | 8,15 | 7,61
7,96 | 7,07 | 8,26 | 7,98 | 7,66 | 7,94 | 7,52 8,06 | 8.40 | 7,84 | 8,12 | 7,91 | 6,71 | 7,87 | 9,25 | 8,61 | 8,82 | 8,67 | 7,27 | 8,11 | 7.68
8,05 | 6,53 | 846 | 8,23 | 7,63 | 7,96 | 8,05 | 8,23 | 9,03| 7,77 | 8,26 | 8,08 | 6,61 | 7,57 | 9,27 | 8,54 | 8,70 | 8,56 | 7,17 | 8,62 | 7,31
817|746 848|852 | 7,58 7,97 | 811 865|857 811|831|824|675|760]908|864]917|867|726] 851|774

8,48

856 | 823 | 8,88 | 869 869]820]888]9,39]9,06|876852]864|774|719]945]873]938] 852|747 9,07 | 7,69
837820872 856|853|782]871]|931|903|874]|813|853|726| 717|932 869|922|841|697] 891|736
850 | 8,11]894]862|849]803]870]935]902]866]|851]864]|722]717] 9,35 866|941 856 | 7.64] 9,17 | 7,94

7,91

821 | 7,07] 857 | 791|833 ]820]838]815 830|749 868 7.62]866|692]926]879]9,08]|808]821]860] 854
7,60 | 588 | 8,56 | 7,58 | 7,74 | 7,43 8,05 | 8,01 | 7,88 | 7,05| 8,29 | 599 8,50 | 6,79 | 9,10 | 8,49 | 8,38 | 7,77 | 7,45 8,75 | 7,77
7,82 | 6,44 ] 850 | 757 | 7,84 | 7,61] 803|815 7,86 | 748 840 6,69 7,87 | 690 9,15 | 8,64 | 849 | 7,82 | 7,64 | 8,91] 7,67

7,89

781|740( 8,16 | 8,21 | 758 (719|840 | 8,51 | 8,72 8,03(8,01]|7,99|624|6,76(897|799|883|794]647| 834|640
798| 740|807 |843|761(733|868]|855|877|8,09](8,12]8,116,36|6,84 (9,17 | 8,23 | 9,29 | 8,32 | 6,60 | 8,59 | 7,04

8,14

816|808 |843|845|783|772]861|879]885]833]835|824]6,78|702]908|835]9,14|837|713] 870|716
804|783 839|812 760|744 841|867 |880|820|795|809]|712]|700]905| 820912840 |680] 862|724
8,17 | 7,88 | 846 | 839 | 7,86 | 7,70 | 8,52 | 8,69 | 8,81 8,18 | 8,26 | 8,23 | 7,01 | 7,06 | 9,05 | 8,37 | 9,20 | 8,50 | 7,45 | 8,60 | 7,53
820 7,56 | 8,74 | 848 | 7,73 | 7.67| 863 | 877 | 882 832 | 845 | 8,14 | 6,87 | 7,02 9,08 | 8,46 | 9,31 | 8,57 | 7,49 8,67 | 7.54

7,94

794 7,02(820|801|772(771|846|834|868|7,71(793]|743|7,03|6,9 |888]|819]|849|3821(763]829]8,18

D Valoracion més de un 5% superior ala media

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
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Informe de resultados

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

-

madrid

MARGEN 10%

Arganzuela
Chamartin
Chamberi

Ciudad Lineal
Fuencarral - El
Hortaleza
Moncloa
Moratalaz
Puente de
VEUCTES
Salamanca
Sanchinarro
Vallecas Villa
Vicalvaro
Villaverde

N° CASOS 4560] 208 | 180 | 228 | 220 | 350 | 214 | 214 | 352 | 180 | 196 | 344 | 202 | 250 | 196 | 180 | 220 | 206 | 192 | 190 | 238
Orden y limpieza 832]802] 861|849 784]810]829|864[898]|859]815|870]782[734]897]894|919]843]737]|837]736
Temperatura 811|792|806|844|725| 779|812 |854|906|830|811|841|749|740|873|849]887|847|681]824]738
lluminacion 8,26 | 8,08 | 820 840|731 794|830|894]|917|826|811|853|757|738|911]|861]9,14|863|726]836]|749
Confort durante la estancia 814 |811|749|831|829|751|797|788]858|854|802]807|822|701]734]|905|861|917]|871]|756]815]| 761
Disponibilidad de medios materiales 7,96 | 7,07| 8,26 | 7,98 | 7,66 | 7,94 | 7,52 | 8,06 | 8,40 | 7,84 | 8,12 | 7,91 | 671 7,37 | 9,25 | 8,61 | 8,82 | 8,67 | 7,27 8,11 | 7,68

Elementos
tangibles

Sistema de gestion de las colas de espera 8,05 6,53| 846 | 823 | 7,63| 7,96 | 8,05 | 823 | 9,03| 7,77 | 8,26 | 8,08 | 6,61 7,57 | 9,27 | 8,54 | 8,70 | 8,56 | 7,17 | 8,62 | 7,31

Adecuacion general instalaciones-servicio 8,17| 746|848 |852| 758797811 |865(857]811]|831|824]6,75|7,60]| 9,08 8,64 (917|867 | 7,26| 851 7,74

Amabilidad y trato 856|823 888|869869|820]888|939|906|876]852|864]774|7,19]945]|8,73938]852|747] 9,07 | 7,69

Capacidad de dilogo y comunicacion 848 | 837|820 872|856|853|782]871]931|903|874|813|853|726]717| 932|869 9,22 | 841|697 891|736

Cualificacién y profesionalidad 850]811| 894|862 849]803]870|935|902]|866]|851|864|722]717] 935|866 |941]|856]| 764|917 794

Cantidad de personal que esta atendiendo 821|707 |857|791]|833(820|8,38|815(830]|749]|8,68|7,62]|8,66]|6,92|9,26]|8,79(9,08]|8,08]8,21| 8,60]| 854
oo Tiempo de espera 791 | 7,69 588|856 | 7,58 | 7,74 | 7,43 | 8,05 | 8,01| 7,88 | 7,05 | 8,29 | 5,99 | 8,50 | 6,79 | 9,10 | 8,49 | 8,38 | 7,77 | 7,45 | 8,75 | 7,77
Tiempo total empleado 7,82 | 6,44 850 | 7,57 | 7,84 | 7,61| 803 | 815 | 7,86 | 7,48 | 840 | 6,69 7,67 | 6,90] 9,15 | 8,64 | 8,49 | 7,82| 7,64 | 891 7,67

Fiabiidad,  Claridad y eficaciade lainformacien S gg | 78L| 740|816 821758 | 7.19] 840 | 851|872]803]801|7.99] 624676 |897]799[883|7.94] 647834640
eficacia  pesultado final de la gestion " 798|740 807|843] 761 733]868]855]|877|809]812]811]|636]684]917]823]|920]832]660]859] 704
Entendimiento de la informacion facilitada 8,16]808|843|845|783]772]|861|879|885]833]835|824[678]702]908]835]914]837|713] 870|716

Sencillez de la tramitaci6n realizada 614 | 894 7,83 | 839|812 7,60 | 7,44 | 841|867 8,80 820]|795|809| 712|700 9,05]|820|9,12] 840|680] 862 | 7,24
Coherencia de Ia informacién " |817]|788|846|839|756|770]|852|869]|881|818|826]823|701]706]905|837|920]|850]745]|860]| 753

Grado de confianza / seguridad 820 7,56|874|848|773|767|863|877|882]832]|845]|814|687]702]908]|846|931|857]|749]867]754
Satisfaccion Global 794 794 [ 702] 820 801 772|771 [846]834]868|771[793]743|703]690] 888]819]849]821]763]820]8,18

D Valoracion mas de un 10% superior a la media D Valoracion més de un 10% inferior a la media

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
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Informe de resultados

MARGEN 10%

MARGEN 25%

N° CASOS
Orden y limpieza
Temperatura

lluminacién
Elementos

tangibles Confort durante la estancia

Disponibilidad de medios materiales
Sistema de gestion de las colas de espera
Adecuacion general instalaciones-servicio
Amabilidad y trato

Capacidad de didlogo y comunicacion
Cualificacion y profesionalidad

Cantidad de personal que esta atendiendo
Capacidad Ti d
de respuesta iempo de espera

Tiempo total empleado

Fiabilidad, Claridad y eficacia de la informacion
eficacia

Resultado final de la gestion
Entendimiento de la informacién facilitada
Sencillez de la tramitacion realizada
Coherencia de la informacion

Grado de confianza / seguridad

Satisfaccion Global

Arganzuela

208

Chamartin

Chamberi

Ciudad Lineal

Fuencarral - El

Hortaleza

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

Moncloa

% de personas que responden entre0y 4

Moratalaz

Puente de
VEUEES

344

Salamanca

250

Sanchinarro

Vallecas Villa

Vicalvaro

Villaverde

0,7% | 4.2%
0,9% | 3,3%
0,6% | 2.3%
1,4% |10,9%
1,8% |12,6%
2,5% |23,8%
0,9% | 5,6%

0,0%
0,6%
1,1%
0,6%
1,8%
1,2%
0,6%

0,4%
0,0%
0,0%
0,4%
0,5%
1,6%
0,0%

0,0%
2,0%
0,7%
0,7%
0,4%
1,1%
0,4%

0,6%
0,8%
0,3%
0,8%
0,3%
0,5%
0,3%

0,0%
0,9%
0,5%
0,0%
1,4%
0,0%
0,0%

0,0%
1,8%
0,4%
0,4%
2,4%
3,4%
0,4%

0,3%
0,3%
0,3%
1,2%
1,6%
1,1%
0,6%

0,0%
0,0%
0,6%
1.1%
0,0%
1.1%
0,0%

0,0%
0,0%
0,0%
0,5%
0,0%
0,0%
0,0%

0,3%
1,5%
0,0%
2,4%
3,7%
3,9%
2,8%

3,7%
0,5%
0,9%
2,4%
1,4%
3,2%
2,3%

2,0%
0,9%
1,2%
1,2%
0,9%
1,2%
0,9%

0,5%
0,5%
0,0%
0,0%
0,6%
0,0%
0,0%

0,0%
1,1%
0,0%
0,0%
1,7%
0,0%
0,0%

0,0%
0,9%
0,9%
1,4%
1,8%
4,1%
0,5%

1,4%
0,9%
0,9%
0,9%
1,8%
0,9%
0,9%

0,5%
1,5%
1,5%
1,0%
0,5%
0,4%
0,0%

0,5%
1,6%
0,5%
1,6%
3,6%
2,1%
1,6%

0,0%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%

1,0% | 3,4%
1,0% | 3,3%
1,0% | 3,9%

0,6%
1,1%
0,6%

0,0%
0,4%
0,4%

0,0%
0,4%
0,4%

0,8%
0,5%
1,1%

0,5%
0,5%
0,5%

0,4%
0,4%
0,4%

1.1%
0,6%
0,9%

1,7%
1,7%
1,7%

0,0%
0,0%
0,0%

1,3%
0,8%
1,3%

4,7%
2,3%
1,8%

2,4%
2,0%
2,0%

0,0%
0,0%
0,0%

0,5%
0,0%
0,0%

0,4%
0,4%
0,4%

1,3%
0,9%
1,3%

0,5%
3,0%
2,0%

1,5%
2,0%
1,0%

0,0%
0,0%
0,0%

3,4% |21,2%
6,2% |34,6%
4,5% |27,4%

1,2%
2,3%
2,9%

2,4%
4,0%
4,0%

0,4%
2,2%
1,1%

1,1%
1,4%
1,4%

0,5%
0,0%
0,5%

2,6%
4,3%
3,8%

1,7%
4,0%
3,1%

1.1%
7,9%
1,7%

0,0%
1,5%
1,0%

5,9%
20,9%
9,1%

1,4%
1,8%
2,3%

13,5%
15,8%
13,7%

0,5%
0,0%
0,0%

0,6%
0,5%
0,0%

3,2%
6,4%
6,0%

5,9%
5,5%
4,6%

1,4%
1,5%
3,0%

1,0%
1,5%
1,0%

0,0%
0,4%
0,4%

1,4% | 6,2%
1,8% | 7,3%

1,7%
2,3%

1,3%
0,4%

0,0%
0,0%

0,3%
1,3%

0,0%
0,0%

0,4%
0,8%

1,7%
1,4%

1,7%
1,1%

0,0%
2,4%

2,1%
1,8%

2,8%
2,3%

3,5%
3,8%

0,0%
0,0%

0,6%
1,1%

1,4%
0,9%

1,7%
1,3%

1,0%
5,0%

1,5%
2,6%

0,4%
0,4%

0,9% | 1.4%
1,5% | 5,0%
1,1% | 3,9%
1,2% | 4,2%

0,6%
1,7%
0,6%
2,3%

0,0%
0,4%
0,4%
0,4%

0,0%
0,4%
0,0%
0,0%

0,3%
1,0%
0,3%
0,3%

0,5%
0,5%
0,5%
0,0%

0,4%
1,2%
0,4%
0,8%

1,7%
1,4%
1,4%
1,7%

2,8%
2,8%
2,2%
1,7%

0,5%
0,5%
0,5%
0,5%

1,9%
2,1%
2,4%
2,4%

1,4%
1,4%
1,4%
1,9%

1,9%
3,2%
1,9%
1,9%

0,5%
0,5%
0,5%
0,5%

0,0%
1,6%
0,5%
0,0%

1,4%
1,8%
1,8%
0,4%

2,2%
2,2%
1,7%
1,7%

0,5%
2,0%
0,9%
1,5%

0,5%
0,5%
1,0%
2,1%

0,0%
0,0%
0,0%
0,0%

1,0% | 4,4%

1,1%

1,6%

0,0%

0,6%

0,0%

0,0%

1,1%

0,5%

2,0%

1,6%

0,5%

2,9%

0,0%

0,5%

1,4%

0,4%

0,5%

0,0%

0,0%

D indice de suspensos entre un 10% y un 25% superior a la media D indice de suspensos superior en méas de un 25% a la media

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
Atencion al Ciudadano Lineamadrid

Lineamadrid




* Perfil de la poblacion usuaria

* Perfil de la poblacion segun
servicio solicitado

OBJETIVOS

* Uso del servicio ofrecido en las OAC

METODOLOGIA * Conocimiento del servicio

“TCaidad y Grado de sansraceien

INFORME DE RESULTADOS
I ——

* Calidad servicio modelo Servqual

+ Calidad servicio por servicio

demandado
CONCLUSIONES Y T
RECOMENDACIONES « Calidad servicio por tramo horario

* Sugerencias y mejoras
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Informe de resultados

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

=» Calidad y grado de satisfaccion del servicio por tramo horario

Ademas de medir la satisfaccién de cada uno de los servicios, se ha procedido a analizar la satisfaccion
percibida segun tramo horario. Para ello se han considerado cuatro intervalos temporales y se han
analizado la satisfaccion y las expectativas de los usuarios con el servicio en general en cada uno de ellos.

Como se puede apreciar, no existen diferencias significativas en cuanto a la satisfaccién percibida de los
usuarios segun el horario de visita. Es en el intervalo de las 14 horas a las 15 horas donde hay una mayor
diferencia entre satisfaccidn y expectativas, estando el nivel medio de satisfaccion por debajo del de
expectativas.

De 9:00 a 11:00 8,13 8,24 -0,11

De 11:00 a 14:00 8,14 8,23 -0,09

De 14:00 a 15:00 8,05 8,40

De 15:00 a 17:00 8,12 8,31 -0,19

Base Expectativas: 2280 usuarios/as

Base Satisfaccion: 2280 usuarios/as Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de

Atencion al Ciudadano Lineamadrid Lineamadrid
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* Perfil de la poblacion usuaria

* Perfil de la poblacion segun
servicio solicitado

OBJETIVOS

* Uso del servicio ofrecido en las OAC

METODOLOGIA * Conocimiento del servicio

"Calidad'y grado de satisfaccion
INFORME DE RESULTADOS
——— e

* Calidad servicio modelo Servqual

+ Calidad servicio por servicio
demandado

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES « Calidad servicio por tramo horario

* Sugerencias y mejoras
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Informe de resultados

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

madrid

=» Calidad global del servicio

Una vez analizada la calidad del servicio de manera pormenorizada, es importante generar un indicador de
la calidad global del servicio, para ello se toman todos los indicadores participantes en la elaboracion de las
distintas dimensiones, y a través de ellos se extrae en indicador global de calidad del servicio.

Calidad global del servicio (SERVQUAL) = (Pj — Ej) j=1,...,n

n= n° de indicadores de medicion de la calidad

SERVQUAL < 0. Niveles bajos de calidad. Propuesta de mejora inmediata o a largo plazo
SERVQUAL = 0. Niveles modestos de calidad. Area 6ptima, debe vigilarse para mantener este equilibrio.

SERVQUAL > 0. Niveles altos de calidad. Elevada satisfaccion frente a lo que se espera recibir, se puede
estar llevando a cabo un exceso de recursos

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de " :
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Informe de resultados

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

= =
[ 1
|$
al o
= J

madrid

=» Calidad global del servicio

El nivel de calidad global alcanzado a través del modelo SERVQUAL presenta un valor de -2,30, por
lo que se puede indicar que a pesar de no estar actuando de la manera mas Optima, si se acerca bastante
alo que seria el funcionamiento ideal (valor 0).

El fuerte incremento experimentado en las expectativas del ciudadano en este afio 2007, influye de manera
decisiva en el hecho de que en tan solo 7 de las 20 oficinas se obtenga un nivel de calidad global superior
a cero.

No obstante, y aceptando el hecho de que segun el modelo los valores comprendidos entre +10 y -10 se
pueden considerar como niveles aceptables de calidad, nos encontramos, de acuerdo con el grafico de la
siguiente diapositiva, que la préactica totalidad de las OAC presentan estos niveles aceptables de
calidad.

Concretamente segun el modelo, son las oficinas de Sanchinarro y Moratalaz las que mejor responden
a las expectativas de los usuarios.

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de " :
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=» Calidad global del servicio
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madrid

=» Matriz de actuacion

Con el objeto de visualizar de manera rapida y grafica la situacion del servicio en cuanto a la calidad
ofrecida, se genera la siguiente matriz de actuacién, que basandose en las valoraciones medias obtenidas
sobre las expectativas de los/as usuarios/as y la percepcion recibida del servicio, se situan los diferentes
indicadores de manera relativa en una matriz dividida en cuatro cuadrantes:

 Area de mejora no prioritarias o a largo plazo. Se situan los aspectos que se encuentran por
debajo de la media de expectativas y percepcidn. Son aspectos que deben mejorarse, pero no son
prioritarios para el usuario/a, por lo que su mejora no tiene que ser inmediata.

- Area de mejora prioritaria. Este cuadrante engloba aquellos aspectos situados por encima de la
media de expectativas, pero sin embargo se encuentran por debajo de la media en percepcion. Son
aspectos relevantes para el/la usuario/a pero en los que no se alcanza el nivel de satisfaccion
esperado, por ello es importante mantener al usuario/a satisfecho/a con ellos.

« Area de tranquilidad, exceso de recursos. Se agrupan aquellos aspectos que se sitian por
debajo de la media en expectativas pero por encima de la media en percepcion. Son recursos en los
que se esta invirtiendo mas recursos de los necesarios.

- Area de vigilancia, area 6ptima. Se encuentran los aspectos cuyas expectativas y percepcion,
superan la media. Son aspectos para los cuales se debe mantener su posicién.

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
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Informe de resultados

=» Matriz de actuacion

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

Una vez mas, el gran aumento de las expectativas ha dejado al descubierto una serie de areas de mejora que
aparecen representadas en el siguiente grafico. Lo mas destacable es que, mientras los aspectos relacionados con
el personal y las instalaciones de las OAC mantienen una buena posicidn, hay una serie de elementos referentes a
la propia gestién que no llegan a cubrir las expectativas de los usuarios y, que por tanto, son areas susceptibles de
mejora. En general, a pesar de existir algunas areas de mejora importantes, el mapa presenta un equilibrio de
recursos sobre el servicio, sin detectarse apenas derroche de recursos alguno.
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Calidad y grado de satisfaccion del servicio

=» Satisfaccion global con el servicio

Ademas de conocer la calidad global percibida del servicio es interesante conocer la valoracién global de los/as
usuarios/as acerca del servicio. Para ello se ha preguntado de manera explicita este grado de satisfaccion general
(unicamente a las personas participes del cuestionario de satisfaccion 2280 personas).

La valoracién global sobre el servicio que Linea Madrid da desde las OAC alcanza una valoracion media de
notable, 7,94 puntos medido en una escala de 0 a 10.

Como se puede observar ademas, la medida en que se resuelven las tramitaciones y consultas de los usuarios/as
es un factor que influye claramente en la valoracion global que éstos hacen del servicio.

Valoraciéon global segun resolucion

90 - 8,07
8,0 +
70 +
6,0 -
50 +
40 +
30 +
20 -
10 +
0,0

7,57

5,85

Resolucion total de la tramitacion Resolucion parcial de la No han resuelto ni parcial ni
o consulta tramitacién o consulta totalmente la tramitacién o co

Valoraciéon media

== Valoracién segun resolucién

Base Satisfaccion: 2280 usuarios/as
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=» Satisfaccion global con el servicio

Si se tienen en cuenta los porcentajes en la valoracion global, se puede apreciar como la mayor parte de los
usuarios/as estan satisfechos. Destaca ademas, que algo mas de 2 de cada 3 usuarios/as estan muy
satisfechos, mientras que solo un 1,2% se muestran insatisfechos con el servicio ofrecido.

) . Valoracion
Satisfaccion global media 7.94
Insatisfecho Satisfecho
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
——— —
1,2% 87,5%

Cerca de 9 de cada 10 usuarios/as
presentan valoraciones del servicio
superiores a los 6 puntos y mas de 3 de
cada 10 superiores a los 8 puntos.
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Calidad y grado de satisfaccion del servicio

=» Satisfaccion global con el servicio

A nivel general todas las oficinas alcanzan un alto nivel de satisfaccion. Sélo la oficina de Salamanca presenta
una valoracion inferior a los 7 puntos, aunque como se vio anteriormente es una de las OAC en las que la
satisfaccion de los usuarios/as supera su nivel de expectativas. Por otro lado, en once de las veinte analizadas se
obtiene una valoraciéon superior a los 8 puntos, siendo la de San Blas la que alcanza el valor mas alto de todas.
Otro resultado a destacar es el hecho de que oficinas como Tetuan, Barajas, Vicalvaro y Villaverde, ademas de
presentar una valoracion alta, sus valores sobre el modelo SERVQUAL se encuentran por encima del cero.

Valoracion global de las OAC
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=» Satisfaccion global con el servicio
A continuacion se presenta un grafico de barras siguiendo la estructura de graficos de afios anteriores, incluyendo
ademas los datos del 2.006.
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Calidad y grado de satisfaccion del servicio

=» Satisfaccion global con el servicio

Si se presenta la satisfaccion media en cada uno de los aspectos evaluados, frente a la valoracion global del
servicio unicamente quedan por debajo los aspectos relacionados con el tiempo de espera, claridad y eficacia de
la informacion facilitada y tiempo total empleado para realizar las gestiones.

Valoracion global
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=» Satisfaccion global con el servicio

A continuacion se presenta un grafico con la evolucidn de las satisfacciones medias en cada uno de los aspectos
evaluados desde el 2005.
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i 848 850 858
9 840" 4,847 847 854 856

8,10 8B 8,9 8,17 820 821 8,26 8,32
706 806”798 7,898'08 8,04 8,05 8,1t 81 8,6 8,7 808405
e

8,04

8| ozfa o 8l 7678

,84. l o

57 T T T T T T T T T T T
[ © © o = © © ) [ o O~ © — o o ® © P - - -
L e _ © — 2 o » ®© ©
© > © o S @ s © c ToT o S5 o S S = et
o2 ug%mgm 538 &2 gégmsg s s © B ~omm-8m,g‘_“m°’:ﬂ,;-oo_ggc S >‘8m'c>"6$~g'0 o
O © —e==20 = = OO0 R o o = 5.8 =° @ N 25 =8 ° ® o2 S
2o Sc®S oS53 S5 N9%e88 35 S5 ESSSCRogdcTcimsSsos 25 sssoo8dcs 2%
o8 SOERTNG=LE So 2==Z¢g 28 ©E TOEZQLSO5-—2FS5=EICc gE o252z 385 o=
= ESQ&%EOOEB = © Enggg S 3 o O CUB'GEQoggg';‘EEmE:gQ O 6.2-0(“:(330) = 2 ©
O= c G)E.EU’%%E c?:; Cﬁhz'ﬁw < o g 2 235_58-02705983252«1 £® e %-C;Eg_(—“& E
) ~ € a o5 HT Doo o — ET S = RQos<oga oo 8 S = o 8 S
© o o o ) ) O—9 5 =Y an = O =
(&} Lol = > =

= sat 2005 mmm sat 2006 = sat 2007 —e— valoracion global media 2007
Base Satisfaccion 2006: 1800 usuarios/as

Base Satisfaccion 2007: 2280 usuarios/as Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de

86 Atencién al Ciudadano Lineamadrid Lineamadrid



Informe de resultados

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

=» Satisfaccion global con el servicio en funcidn de los servicios utilizados

En cuanto a la satisfaccion global en funcion del servicio utilizado, se detecta que la gestion del padron es el
servicio en el que se presenta un mayor grado de satisfaccion, mientras que el servicio de tarjeta de aparcamiento
de residentes es el que presenta una nota mas baja.

Valoracion global segun servicio
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Nota metodologica: Dado que un usuario/a ha podido utilizar varios servicios a la vez, la nota aportada se presenta para el primer

servicio que ha indicado utilizar. Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de

87 Base Satisfaccion: 2280 usuarios/as Atencién al Ciudadano Lineamadrid Lineamadrid



Informe de resultados

Calidad y grado de satisfaccion del servicio

madrid

=» Satisfaccion global con el servicio en funcidn de los servicios utilizados

En el siguiente grafico se comparan los datos referentes a la satisfaccion media en cada uno de los servicios con el

afo pasado.
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- Interposicion de reclamaciones Este alto nivel de satisfaccién con el servicio
ofrecido en las oficinas, se encuentra
relacionado con la baja interposicion de
No reclamaciones al servicio, de tal forma
96,8% que menos del 3% de los/as usuarios/as
seflala haber puesto algun tipo de
reclamacién al servicio. Ya que como se
observa en le ultimo apartado del informe
N principalmente se considera que esta
Si correcto el servicio y no destacan mejoras a
0,3% . .
2,8% realizar sobre el mismo.
Base Satisfaccion: 2280 usuarios/as

Interposicion de reclamaciones
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=» Interposicidon de reclamaciones

Realizacion de
Base reclamaciones

Vallecas Villa
Retiro
Hortaleza

Fuencarral - El Pardo
Salamanca

SEURCES

Chamartin

Usera
Puente de Vallecas
Ciudad Lineal

Latina
Sanchinarro
Moncloa
Tetuan
Chamberi
Moratalaz

Vicalvaro
Villaverde

Barajas

97
100
107
104
107
125
98
114
97
103
174
175
119
175
90
91
110
110
98
91

4,8%

4,5%
45% Villa, Retiro y Hortaleza.
4.2%
3,8%
3,0%
2,7%
2,2%
2,0%
1,7%
1,1%
1,1%
1,1%
0,9%
0,0%
0,0%
0,0%

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
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La mayor puesta de reclamaciones se
presenta en las oficinas de Vallecas
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Ninguna

M ayor rapidez y agilidad

M as personal, mejor cualificacion

Otros

Ampliar el horario

M ejora de las instalaciones y mobiliario
M as informacion y mejores explicaciones
Mejor trato y atencion

M ayor facilidad y comodidad en los tramites
Poder realizar mas gestiones por Internet
Aparcamiento

M ejorar el servicio telefénico

M as oficinas

Centralizar mas todo

Nc

Ns

Base Expectativas: 2280 usuarios/as
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Sugerencias y mejoras

Mejoras propuestas

0%

Base Satisfaccion: 2280 usuarios/as

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
Atencion al Ciudadano Lineamadrid

Finalmente, se analizan |las
sugerencias de mejora realizadas
por parte de los usuarios/as acerca
del servicio.

En consonancia con el alto nivel de
satisfaccion de los usuarios/as, la
gran parte consideran que el
funcionamiento del servicio es
bueno y no hay necesidad de
realizar ninguna mejora sobre el
mismo.

No obstante, algunas de las mejoras
que han manifestado los ciudadanos
son la necesidad de una mayor
rapidez y agilidad en las gestiones,
y la necesidad de mas personal y
una mayor cualificacion.

Lineamadrid



* Perfil de la poblacion usuaria

* Perfil de la poblacion segun
servicio solicitado

OBJETIVOS

* Uso del servicio ofrecido en las OAC

METODOLOGIA

» Conocimiento del servicio

» Calidad y grado de satisfaccion
del servicio

INFORME DE RESULTADOS

* Calidad servicio modelo Servqual

+ Calidad servicio por servicio

BE‘ Ii iwﬁh” ‘ﬁi Ili ihlﬁﬁ * Calidad servicio por tramo horario

* Sugerencias y mejoras

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de

93 Atencién al Ciudadano Lineamadrid Lineamadrid



94

Conclusiones

=» Las oficinas de Linea Madrid presentan de manera global un alto nivel de calidad, alcanzando
unos valores de satisfaccion muy altos. Sin embargo lo mas destacable, es que los usuarios/as han
expresado un nivel de expectativas aun mayor, con un fuerte incremento respecto a 2006,
probablemente motivado por la valoracion tan positiva que han hecho de las oficinas hasta el
momento.

=> No obstante, y teniendo en cuenta que los valores de calidad comprendidos entre +10 y -10 se
consideran como niveles aceptables, practicamente la totalidad de las oficinas presentan unos valores
incluidos dentro de estos parametros, con lo que podemos concluir que la practica totalidad de las
OAC presentan unos niveles aceptables de calidad en la prestacién del servicio.

=>» Aspectos relacionados con el personal como el trato, la cualificacion o la capacidad de comunicacion
son los mas relevantes para los/as usuarios/as, siendo ademas los puntos fuertes del servicio.

=» La resolucion de las tramitaciones es un factor determinante en el nivel de satisfaccion de los
usuarios/as con el servicio, aumentando sustancialmente cuando dichas tramitaciones se han resuelto
totalmente.

=>» En general, el grado de conocimiento del servicio esta claramente influido por la frecuencia de
uso de éste, especialmente en lo que se refiere al horario de atencion y a los distintos idiomas en los que
se atiende.

=» Las tramitaciones relacionadas con el Padrén municipal son las gestiones mas habituales entre
los usuarios/as de las OAC, siendo ademas los servicios mejor valorados.

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de

Atencion al Ciudadano Lineamadrid Lineamadrid



Conclusiones

2.006 a incrementarse en 0,29 puntos en el 2.007 con respecto al pasado afio.

analizadas.

Evolucion de la valoracion global del servicio

7,66 7,65

2005 2006

Estudio satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de
95 Atencién al Ciudadano Lineamadrid

=» La valoracion global que hacen los usuarios/as acerca del servicio ha pasado de mantenerse en el afo

=» Este dato se muestra en consonancia con el incremento de la satisfaccion en la mayoria de las variables

7,94

2007

Lineamadrid



Conclusiones

Atendiendo a las distintas oficinas, en general se observa como existe una cierta correlacion entre el nivel
de expectativas y de satisfaccion percibido. Se puede apreciar ademas como en algunas de ellas, a pesar
de que el nivel de satisfaccion es alto, si el nivel de exigencia es superior a éste se produce un
empeoramiento notable sobre la valoracion global del servicio. Por ultimo también se puede observar como
en las oficinas donde existe un mayor nivel de satisfaccion, los valores de satisfaccion, expectativas y

valoracion general estan mas proximos entre si.
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Conclusiones

=>» Al incluir en esta evaluacién global de las oficinas el valor sobre la percepcién de la calidad del servicio
(SERVQUAL), se obtiene que en la oficina de Chamartin el nivel de calidad percibido decae notablemente.

=» Estudiando de manera detallada los motivos de este bajo nivel de calidad percibido, se detecta en la
OAC de Chamartin unos niveles de expectativas muy elevados en todos y cada uno de los aspectos
evaluados en relacion con el servicio ofrecido. Las diferencias entre la satisfaccion y las expectativas
de los usuarios/as de dicha oficina son especialmente importantes en las dimensiones de Capacidad de
respuesta, Fiabilidad y eficacia y, Seguridad.

=» Si se comparan los datos obtenidos con respecto al afio 2.006, se observa que si bien existe un mayor
numero de oficinas por debajo del valor 0, en 2.007 se detecta una mejora de la calidad percibida en un
sentido global, estrechandose el rango entre los valores maximo y minimo y por tanto existiendo una
mayor homogeneidad entre oficinas en cuanto a la misma.
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2.006-2.007

Salamanca

Retiro

Vallecas Villa
Villaverde
Arganzuela
Ciudad Lineal
Chamberi

Puente de Vallecas
Moncloa
Moratalaz
Chamartin
Fuencarral - El Pardo
Usera

EEIEIES
Sanchinarro
Vicalvaro
Hortaleza

Latina

Tetuan

San Blas

=» En la siguiente tabla resumen se muestran los principales datos comparativos por OAC de los afos

SATISFACCION EXPECTATIVAS VALORACION

7,15
7,24
7,27
7,50
7,51
7,80
7,81
8,05
8,12
8,25
8,28
8,33
8,39
8,46
8,53
8,59
8,63
8,72
9,05
9,13

8,65
8,35
7,70
6,77
7,20
7,61
7,47
7,54
sin datos
8,65
8,18
7,31
8,18
8,18
sin datos
8,72
8,07
7,92
sin datos
8,67

-1,50
-1,11
-0,44
0,72
0,30
0,18
0,33
0,51
sin datos
-0,40
0,10
1,02
0,21
0,29
sin datos
-0,13
0,56
0,80
sin datos
0,47

7,07
7,09
7,45
7,39
7,16
8,04
8,31
8,52
8,41
8,30
8,94
8,38
8,53
8,41
8,54
8,25
8,83
9,08
8,57
9,41

9,51
7,97
7,07
7,12
7,06
7,36
7,02
6,50
sin datos
7,85
9,09
8,41
7,41
7,71
sin datos
8,80
7,68
7,43
sin datos
8,14

-2,44
-0,88
0,38
0,28
0,11
0,68
1,29
2,03
sin datos
0,45
-0,15
-0,03
1,12
0,70
sin datos
-0,55
1,15
1,65
sin datos
1,27
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6,90
7,03
7,63
8,18
7,02
7,71
7,72
7,43
7,71
7,93
8,01
8,46
8,21
8,20
8,19
8,29
8,34
8,68
8,49
8,88

7,99 -1,09
8,21 -1,18
7,68 -0,05
7,02 1,17
6,75 0,27
7,43 0,28
7,11 0,61
7,79 -0,35
sin datos sin datos
8,17 -0,24
7,69 0,31
6,28 2,19
8,17 0,05
8,13 0,07
sin datos sin datos
8,90 -0,61
7,48 0,86
7,43 1,25
sin datos sin datos
8,46 0,42
Lineamadrid
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Conclusiones

Como principales lineas de actuacion se presentan las siguientes ideas:

=>» Segquir en la linea de eficacia que ofrece el servicio, ahorrando recursos en las areas donde el servicio
cubre las expectativas de los usuarios/as.

=>» Centrar los esfuerzos en aspectos susceptibles de mejora como son los relacionados con la fiabilidad y
eficacia, y con la seguridad del servicio. Estos son los mas relevantes para los usuarios/as y sin embargo
se encuentran por debajo de la satisfaccion media.

=» Realizar un esfuerzo por mejorar los tiempos de espera y agilidad en las tramitaciones, principalmente
en las oficinas en las que hay una mayor diferencia entre expectativas y satisfaccion en relacion a éstos
aspectos (Chamartin, Latina y Puente de Vallecas).

=> A pesar de que el porcentaje de insatisfechos es minimo, se debe realizar un esfuerzo también en
resolver las incidencias antes de que se conviertan en un factor de insatisfaccion (en forma de reclamacion
por ejemplo).

=» Dar a conocer en mayor medida aspectos relacionados con el servicio como son el horario de atencion,
los idiomas de atencidn o la posibilidad de realizar las gestiones a través del teléfono “010” y especialmente
de la pagina web.
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