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Objetivos @ jMADRID!

Obijetivo principal

Medir satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de Atencién al Ciudadano y
analizar las expectativas de la ciudadania respecto al servicio en dichas oficinas
de atencion al ciudadano

'

\/Determinaci(’)n del perfil de usuario

v Uso realizado / potencial del servicio

v Conocimiento que se tiene del servicio

v’ Calidad del servicio

v Satisfaccion / expectativas de calidad de servicio

v Sugerencias de mejora del servicio
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Metodologia: Ficha Técnica E

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

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

Universo

7.754 entrevistas (3.887 de satisfaccion y 3.867 de expectativas). Minimo
aproporcional de 200 entrevistas por OAC mas el porcentaje
correspondiente al peso de cada OAC entre la afluencia total. Con
posterioridad los resultados han sido ponderados segun datos reales de
afluencia en el primer semestre de 2010

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

Tamano Muestral

Muestreo y seleccion de

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

El error para el total de la muestra es del +/- 1,14% para un nivel de
Errores muestrales confianza del 95.5% (2sigma) y p=g=50%. En el caso de satisfaccion, el
error es del +/- 1,61% y en el de expectativas, del +/- 1,61%.

Fechas trabajo de campo 20 de Septiembre a 22 de Octubre de 2010

Quota Research

Trabajo realizado por
www.quotaresearch.com
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Metodologia: Ficha Técnica @ jMADRlD!

METODOLOGIA

Encuesta personal

Se han realizado 7.754 entrevistas, aplicAandose cuotas por oficina, dia de la

MUESTRA semana y horario de atencion

N® Entrevistas

Satisfaccion Expectativas N°® Entrevistas
10 93 Satisfaccion Expectativas
165 170 761
132 137
181 192 rar
100 102 796
186 168 837
167 158 676
196 224
184 172 a0
181 173
202 195
160 150
M 1“?; ﬁ; Satisfaccion  Expectativas
178 190 1.334 1.310
Retio  [EENREE 172 1.938 2.021
172 176 565 536
47 126 TOTAL 3.887 3.867
148 140
191 178
Usera NNV 220
152 154
142 144
178 172
TOTAL 3.887 3.867
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1. Perfil del usuario
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Informe de resultados: Perfil del usuario

TS

’;r;uﬁ

@ i MADRID!

Género
53,7% 56,6%
} . . ]
Hombre Mujer

H 2010 ®2009

Base 10: 3.873 usuarios / as

Nacionalidad

53,9% 55.5%
42,0% 35 294
3.7% 65% g 24%
| —
Espafiola Extranjera pals Extranjerapais Ne
fuera UE UE

H2010 w2008

Edad (afios)

60.3% 55.1%
23 8% 24 6%
97% 91% g0 | 1:2%
o
<25 25a44 45a 64 65 o mas
2010 m2009
Base 09: 3.883 usuarios / as
Pais de Origen
d08% IO 803% oo
0.3% 0.1%
Espafia Otros paises Ne¢

m2010 m2009

Lineamadrid

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



Informe de resultados: Perfil del usuario

Situacién laboral Lugar de residencia

I 40,6% Latina

Ocupado por cuenta ajena 7,3%
I /5. Vallecas (Puente de) 7 1%
0,
e I .0 Hortaleze E——— 0
Desempleado Yy ha D a0 At e 1 0% Carabanchel I G 70
Ciudad Lineal I 5,0%
i ot ra 7,6% .
Jubilado, pensionista, retirado - 104 » Tetuan 6,0%
170 Vilaverde N S 40,
-
. _ - 9.1% Fuencarral-el Pardo I 5 A%
Ocupado por cuenta propia B s Usera s /| 50
Arganzuela IINNENNNNNNNNNNNN——— 4 5%
Amade casa W 6% Chamartin I /| 50
__JERLE Salamanca I /| 20/,
|
Ecudiant . 4,3% Centro 4,1%
SUTRNE B 3,90 Retiro GGG 3 50
Chamberi I 3 6%
i 1,4% i I
Desempleado y busca su primerempleo ’ . 10/0 Vallecas (Villade) 3,6%
0
’ Moncloa-Aravaca NN 3 59
]
realiva rabal . |O,4% San Blas 3,0%
eallza trabajo no remuneraao | 0’5% Moratalaz [N, 3'0%
Vicalvaro NGNS - 39
No contesta | 1.1% Barajas NN 1 69

0,
| 0.9% Otros municipios NEGEG—G— ) >0,

® 2010 ™= 2009

Base 10: 3.873 usuarios / as Base 09: 3.883 usuarios / as
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Informe de resultados: Perfil del usuario @ IMADRID! @

Horario de visita Dia de la semana
Da15a 17
DaBa12
‘P ; rg‘; horas Viernes Lunes
) 52,7%

De12a 15
horas
36.7% Miércoles
21,7%
Base 10: 3.873 usuarios / as Base 10 : 3.873 usuarios / as
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2. Valoraciones generales
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Informe de resultados: Valoraciones generales

Utilizacién del punto de

Utilizacién de la Cita Previa direccionamiento
90,9% 92,3%

25,1% 23,4% 29,1% 28,1%
- - 870/ 0
° 75& 0,4% 0,2%

Satisfaccion

Expectativas NG
= 2010 = 2009
2010 2009 2010 . 2009
Base 10: 3.873 usuarios/as Base 10:  3.881 ciudadanos/as Base 10: 3.873 usuarios/as Base 09: 3.883 usuarios / as
Base 09: 3.883 usuarios / as Base 09: 3.889 ciudadanos/as
Resolucion de la tramitacion o consulta @Correccmn de laindicacion del

punto de direccionamiento
98,6% 98,9%

81,4% 75.8%
0,
15:3% 17,6% » 6%
,6%
m N o % 2.1% 04% 05%  09% 06%

Totalmente Parcialmente Ni parcialmente ni Nc Nc
= 2010 ¥ 2000 totalmente " 2010 = 2009
Base 10:  3.873 usuarios/as Base 09: 3.883 usuarios / as Base 10: 3.519 usuarios/as Base 09: 3.584 usuarios / as
s . Estudio de satisfaccion y expectativas sobre las
Lineamadrid . PHgiop
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Informe de resultados: Valoraciones generales @ i MADRID!
Satisfaccion Expectativas
52,9%
Muy 65,0% Muy Altas
i 0,
Satisfecho 64.0% 50,0%
42,5%
. Altas
Satisfecho 45 0%
3,3%
Ni satisfecho Medias
no insatisfecho 4,0%

0,8%
. I 0,8% Bajas

Insatisfecho 1.0%

I 1,4% '

I . 0,5%

Muy 0,9% Muy Bajas
Insatisfecho I 0.9%
® 2010 ¥ 2009 2010 2009
Base 10: 3.863 usuarios/as Base 09: 3.833 usuarios / as Base 10: 3.833 ciudadanos/as Base 09: 3.890 ciudadanos/as
s . Estudio de satisfaccion y expectativas sobre las
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Informe de resultados: Valoraciones generales @ jMADRm! ggﬁ
e

Satisfaccion Expectativas
8,86 8,70 8,46 8,33
Satisfaccion Expectativas
® 2010 ® 2009 2010 2009
Base 10: 3.873 usuarios/as Base 09: 3.883 usuarios / as Base 10: 3.881 ciudadanos/as Base 08: 3.890 ciudadanos/as

Evoluclén Satisfaccléon Medla desde 2002 hasta 2010

8.87 8,70 8,86

8,16 8,39
7.0 7.66 7.65 7.94 — — gy

~— —— —— —e *~— -

2002-1  2002-2 2003 2005 2006 2007 2008 2009 2010
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Informe de resultados: Valoraciones generales

Lineamadrid

Comparacion con el afio pasado Utilidad
Ano 2010 Muy Ut 68, 3%0
Igual . 70.6%
50.8%
Algo meler il I 30,0%
30.8% I 06,20
I 1,0%
Normal B 16%
.| 0,3%
Poco util 1 06%
Algo peor |
W 12% Nada ail | 93%
Mucho poor 0.8%
Muchomsjer  NeMe
12.6% 45% O = 2010 = 2009
Base 10 : 3.041 usuarios/as Base 10: 3.835 usuarios/as Base 09: 3.883 usuarios / as
Base 09: 3.065 usuarios/as
Afio 2009 ¢,Ha puesto una felicitacion, sugerencia o
Igual reclamacion en esta OAC?
Algo mejer 30.2%
324%
Felicitacion
.\ 0,2%
'c\il:engsligg < Sugerencia
96,8% 0.3%
Algo pecr .
‘ 1.7% Reclgmaa
on
Muche mejer Mucho peor 2.8%
22.3% NsMNe 04%
4.,0% Base 10: 3.873 usuarios/as
Estudio de satisfaccion y expectativas sobre las
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Informe de resultados: Valoraciones generales

Fidelidad Recomendacioén

’

Seguramente si

Seguramente si

91.5%
- 12,4%

. 8,1%

Probablemente si Probablemente si
l 6,4% - 14,0%
0,6% 1,2%
Probablemente no Probablemente no
0,8% 1,0%
0,1% 0,4%
Seguramente no Seguramente no
0,3% 1,0%
1,1% I 3,1%
Ns/ Nc Ns/ Nc
1,0% . 57%
Base 10: 3.873 usuarios/as Base 09: 3.883 usuarios / as
Ll'neam ad rld Estudio de satisfaccion y expectativas sobre las
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3. Canales de informacion
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Informe de resultados: Canales de informacion @ jMADRID! ﬁéé
gt

¢ Sabe si la gestion/peticion de
informacién que harealizado a través de

. , ¢,Cual?
esta OAC puede realizarse a traves de otro
canal?
(% Si)
wurimearic. | < %
es (pagina
Web) 51,1%
Teistoro NN <0.2%
37,1% 0 010 35,4%
30,8% 34,3% 35,6% 6
Otra OAC - 7,9%
distintade
LineaMadrid
Satisfaccion Expectativas
2010  ®2009 2010 2009 Otra OAC S 8%
Base 10: 3.873 usuarios/as Base 10: 3.881 ciudadanos/as
Base 09: 3.883 usuarios / as Base 09:  3.890 ciudadanos/as _ 17,7%
No contesta
22,0%
B Satisfaccion Expectativas
Base 10: 1.191 usuarios/as Base 10: 1.441 ciudadanos/as
L' d . d Estudio de satisfaccion y expectativas sobre las
Ineamadri
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Informe de resultados: Canales de informacion

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

43,0%
31,7%
26,1% 25,1%
20,5%
15,1%
0,

8,5% 9,2% 6,5% 7,0%

Bl =
il -
Comodidad Rapidez Solo se puede hacer Fiabilidad Seguridad Otros motivos

presencialmente
¥ 2010 2009
Base 10: 2.575 ciudadanos/as Base 09: 2.640 ciudadanos/as
s . Estudio de satisfaccion y expectativas sobre las
I—I neam ad rld Oficinas de Atencién al Ciudadano
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Informe de resultados: Canales de informacion @ jMADRID! g@;{
1

Motivos para elegir esta OAC

.y . ., I 69,6%
Pertenece a este distrito, reside en él I 50 00

I 14,8%
Porcercania >3 6%

0
No pertenece a este distrito pero trabaja en él .- 351'%A)/O
0,
Por comodidad = 2202)
: . . Wl 2,9%
Porque tiene que venir a esta Oficina B 28% Base 10 : 7.754 ciudadano/as
0
Porque es mas rapida que otras oficinas I. 12’25& 2010 W 2009
0
Porque atienden mejor que otras ofincinas I 8'30/?
’ Base 09 : 7.773 ciudadanos/as
- . .| 0,7%
Tengo familia que vive en este distrito B 5 4%
0
Por el horario de esta Oficina ll 01’4730
0,
Por asuntos profesionales || 834‘;

Porque en esta Oficina se puede recoger lafirma | 0,1%
electronica N0

Otros motivos

Estudio de satisfaccion y expectativas sobre las
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4. Benchmarking
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Informe de resultados: Benchmarking @ jMADRID!

¢Ha utilizado alguna otra oficina de atencién al ciudadano? (% Si)

27, 7%

20,3% 19,8% 23,4%
Satisfaccion Expectativas
B 2010 ® 2009 2010 2009
Base 10: 3.873 usuarios/as Base 10: 3.881 ciudadanos/as
Base 09: 3.883 usuarios / as Base 09: 3.890 ciudadanos/as
¢Cual?
43,6%
37,5%

32,6%  31,4%

15,1% 14,0% 17,1%
I = I

Comunidad de Madrid Otros ayuntamientos Agencia Tributaria Estatal Otros
(AEAT)

2010 m 2009

Base 10 : 1.524 ciudadanos/as Base 09: 1.541 ciudadanos/as

s . Estudio de satisfaccion y expectativas sobre las
I—I neam ad rld Oficinas de Atencién al Ciudadano
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Informe de resultados: Benchmarking @ jMADRID!

Servicio OACs Linea Madrid comparado con el servicio ofrecido por otras Administraciones

45,7%

42,0%
35,2%
27,9%
11,6% 10,1% 12, 7% 14,8%
Mucho peor Peor Mejor Mucho Mejor
= 2010 ® 2009

s . Estudio de satisfaccion y expectativas sobre las
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5. Caracteristicas de la gestion realizada
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion realizada @ jMADRlD!

Caracter de la gestion (% Particular) ¢Que tipo de gestion?
nmunicipa M 63,6%
Padron MANICRE! | 2,7%

_ _ Bl 86%
Tributos, t It ’
rioutos, IMpUESIOS y MUTLES w15 206

92,3% 93,0% 91,6% B o0%

Informacioén general ]
6,7%

. B 31%
R :
egistro - 6.1%

M 64%
B 44%
B 39%
B 32%

I 18%
I 18%

Licenciasy permisosparaobras

Distintivo SER

Sugerencias, reclamaciones

Satisfaccion Expectativas Citaprevia II 12;;/"
,6%

= =
2010 = 2009 2010 2009 ot
| 0,7%
Base 10: 3.873 usuarios/as Base 10:  3.881 ciudadanos/as | 0.6%

) . Cambio domicilio permisos o

Base 09: 3.883 usuarios / as Base 09:  3.890 ciudadanos/as | 05%
0,1%
| 0,3%

Recogerimpresos

Tramites relativos censo electoral

| 05%

Obtencién firmaelectrénica
| 0,3%

| 0,3%

Otros | 0.5%

m m
Base 10: 7.754 ciudadanos/aszoégse 09: 2/09%3 ciudadanos/as

Estudio de satisfaccion y expectativas sobre las
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion realizada @ jMADRlD! ggﬁ
e

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

19,1% 19,5% 21,3%
Satisfaccion Expectativas
= 2010 = 2009 2010 2009
Base 10: 3.873 usuarios/as Base 10: 3.881 ciudadanos/as
Base 09: 3.883 usuarios / as Base 09:  3.890 ciudadanos/as
60.7% ¢,Qué organismo cree que gestiona esta OAC?
' 56,8%
19,6%
14,0% 14,7% 916,9%
2,8% 6.3% o 3,6%
. 070 . 19% - 0,6% 0,8% 0,4% 0,1% 0,2% 0,8%
| —
ElAyuntamientode LaComunidadde Ambos(Comunidady ElGobiernode Unaempresa privadaOtros Ayuntamientos Otros Ns/Nc
Madrid Madrid Ayuntamiento) Espafia
¥ 2010 H 2009
Base 10: 7.754 ciudadanos/as Base 09: 7.773 ciudadanos/as
c . Estudio de satisfaccion y expectativas sobre las
LI neam ad rld Oficinas de Atencién al Ciudadano
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion realizada

¢ Sabe que en las OAC se atiende en ¢En qué horario cree que se atiende en
varios idiomas? (% Si) varios idiomas?

53,8% 45 705

18,6% 19,5% 21,3% 22,9% 24,8% 26,6% 18,796 24.2% .
I B 27 5% e -
Satisfaccion Expectativas Mafiana Tarde Mafianay Tarde Ns/Nc
®2010  ®2009 2010 2009 ® Satisfaccion  * Expectativas
Base 10: 3.873 usuarios/as Base 10:  3.881 ciudadanos/as Base 10: 721 usuarios/as Base 10: 828 ciudadanos/as
Base 09: 3.883 usuarios / as Base 09:  3.890 ciudadanos/as

¢,Conoce el horario de las OAC?

40,5% 38,2%

0
17,3% 18,9% 14,5% 13,7% 24.,6% 25,6%
_— 3.2% 3,6% ’ ’ B
. S s
Citasolo horariode mafiana  Citahorario de mafianay de  Citahorario de mafianay de Citaun horario no correcto Ns/Nc
tarde en horario continuo tarde en horario discontinuo
® Satisfaccion " Expectativas
Base 10: 3.873 usuarios/as Base 10: 3.881 ciudadanos/as
s . Estudio de satisfaccion y expectativas sobre las
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion realizada @ jMADRlD!

:ef'u‘r { ;

¢, Sabe que en las OAC se atiende en
lenguaje de signhos? (% Si)

15,4% 19,5% 17,8%
Satisfaccién Expectativas
H 2010 H 2009 2010 2009
Base 10: 3.873 usuarios/as Base 10: 3.881 ciudadanos/as
Base 09: 3.883 usuarios / as Base 09: 3.890 ciudadanos/as

¢En qué horario cree que se atiende en lenguaje de signos?

53.2% 45 794
25,3% 27,0% 18,7% 26 3%
B 27 S9% s N —
Mafana Tarde Mafhanay Tarde Ns/Nc
® Satisfaccion © Expectativas
Base 10: 595 usuarios/as Base 10: 690 ciudadanos/as

s . Estudio de satisfaccion y expectativas sobre las
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6. Sugerencias de mejora
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Informe de resultados: Sugerencias de mejora @ jMADRID! ﬁéé
.2

Felicitaciones/todo esta bien / profesionalidad = Er 8%23’0 o

o . . N 15,7%
Mas rapidez para realizar gestiones I 13.7%

— | e I 12 8%
pliacion de horarios de atencién al puablico I 2%

R o I 12 3%
Mas cualificacion y profesionalidad I 05%

I 0
Notener que pedir cita previa ] 6608/0’8/0

I 0
Aumento del personal para ser atendido ﬂ 13.3%

o 729
Mejorar instalaciones I 10.2%

0
Mejorar la amabilidad y el trato =68/% %

B 3,7%

Mejora del sistema informatico e £ 0%

I 0
Reduccion del tiempo para ser atendido ﬂ 9.8%

® 2010 = 2009

Base 10: 6 41 (usuarios/as + ciudadanos/as)
Base 09 : 5 87 (usuarios/as + ciudadanos/as)

Estudio de satisfaccion y expectativas sobre las
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7. Calidad de servicio modelo

Servqual
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual a IMADRID! @

En este apartado se presenta el objetivo principal del estudio, medir la calidad y satisfaccion de los/as
usuarios/as del servicio ofrecido por el Servicio de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de
Madrid

QUOTA

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 Sugerencias y Reclamaciones se ha medido en torno a cinco grandes aspectos
gue conforman este modelo

= Elementos tangibles

=> Fiabilidad de la web

= Capacidad de respuesta
= Seguridad

=» Fiabilidad y eficacia del servicio

Estudio de satisfaccion y expectativas sobre las

Lineam ad ri d Oficinas de Atencién al Ciudadano



Satisfaccion por OAC @ IMADRID! gy
Oficinas cuyo nivel de
Oficinas cuyo nivel de satisfaccion es inferior a la valoracion media satisfaccion es superior a la
correspondiente al total OAC valoracion media correspondiente
al total OAC
9,10 9.12 920

8,96 8,96 9,00
8572 8,79 :4

854 856 859860 861 863 —
8,41 8,42 846

8,16 8,33
8,23

— %) — - <T N < w %) << < %) %) <C g
I - S« g 3 & ¥ 5 & & 2 & g I X 2 2 £ 2 2 82 S =
L ) L o = o - = [0d > - < [ Ll S L = O — = I sl
O m 4 = < = = < = 0 o < O S ) — = %) 2 m 3] = >
= 2 3 2 z 3 : ¥ s & 2 2 z 2 ¥ 2 o > 3 3 =z @ 2 2

= ) T < << ) Pa) ) [0 = < T
g > @ 3 °c = 5 2 = = = 2 § o > @ < 5
T o 2 S z @ = < >
o (&) wn

= Valoracion OAC Valoracion media
Ll'neam ad I‘Id Estudio de satisfaccion y expectativas sobre las
Oficinas de Atencién al Ciudadano
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Comparativa Satisfaccion Global OAC (2009-2010)

9,29 9,32

9,19
&JZ 9,10
8 8,79 /
8,87
8,88 \\Sy

8,81
8,82

8,71
8,63 \!
8,41
8,4 8,42
8,16
7,85
7,68 (e

< 0w o - ‘T 2 N %) < 0 zZ < v w
S 3 2 © & = &€ g 2 J§ £ § T 5§ 2= 8 & 2 & g & < g B
< L ) I = L o o] o ] = = > O [ z = o ) L O < o
> 2 < O zZ z < x - < O < L i < o < F n w > i
T N & Z @O 3 = < < 3 =z E £ 4 s =z 3 w 5 4J 4 S

¥ b < < 3] > < O = o) < = - o < = [ - <
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual

0,53
0,39 0,39
0,31..033 0,33 034 035 036

‘005 008 041 013 016 016 018 05 ~—

Oficinas cuya satisfaccion esta por encima de las expectativas pero la Oficinas con

diferencia satisfaccion-expectativas es inferior a la diferencia media satisfaccion>

Oficinas que no expectativas y
cubren las : : gap >

expectativas de los : : diferencia
usuarios : : media
: 0,78
: 0,69

0,33 010 -007 00
= < T < L b - 0 < N )
3 o £ g 3 & £ E B § 2 56 8 & 2 2 3% 8 % 2 8 8
O 5 I & E & W E g @ W W g 2 S5 wWw J =2 g J O E 3
w é (@) > =z > %) < < s - a i @) ~ =z o < < |<£ w ] <
< 4 Z 2 m T 5 31 % 2 g ¥ 5 z w I z s 2 IO xS
) < < < O < O F A < £ g
= < m oM O < < T e < 3 < P 3 I < -
TR x> s ° 2 g 42 5 = 2 g2 7z =
T oo E(: < 2 -
@) O wn
=—Sat. - Exp. OAC ~Sat. - Exp. Total OAC
1 m : Estudio de satisfaccion y expectativas sobre las INFORME OAC
LI nea ad rld Oficinas de Atencion al Ciudadano 35



Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual

Resumen ATENCION PRESENCIAL

Orden yIimpiezadeIaOfi%na d tianzal dadt itid |
Confort durante la estancia radg econfianza/ seguridad transmitida porla

personaque le atendio
Coherencia de lainformacion solicitada

Sistemade gestiéndelascolasde espera
8,667

Adecuaciénde lasinstalaciones al servicio que pregf N ? ncillezde la tramitacion realizada

e
Y O\,

N,
\,

Claridady eficacia de lainformacion facilitada

§;’72

Capacidad de didlogoy comunicacion de la persona Tiempo de esperaen ser atendido

le atendi6

YgmmmbmT Cantidad de personal que esta atendiendo

Cualificaciony profesionali ,
Horario de atencién al pablico

—— Satisfaccion —== Expectativas
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Informe de resultados: Calidad de servicio segin modelo Servqual @ jMADRlD! ggﬁ
Yl

Resumen ATENCION PRESENCIAL

2008 2009 2010
Orden y limpieza de la oficina -0,01 0,03 0,31
Confort durante la estancia 0,07 -0,06 0,36
Sistema de gestion de las colas de espera 0,06 -0,03 0,31
Adecuacion de las instalaciones al servicio que prestan 0,08 -0,02 0,30
Amabilidad y trato del personal del punto de direccionamiento 0,08 -0,13 0,22
Capacidad de didlogo y comunicacion de la persona que le atendié el punto de direccionamiento 0,08 -0,18 0,22
Cualificacion y profesionalidad del personal del punto de direccionamiento 0,06 -0,14 0,17
Agilidad en facilitar la informacion 0,04 -0,17 0,17
Amabilidad y trato del personal del puesto 0,13 -0,1 0,24
Capacidad de didlogo y comunicacion de la persona que le atendio el puesto 0,13 -0,11 0,19
Cualificacion y profesionalidad del personal del puesto 0,10 -0,12 0,14
Horario de atencidn al pablico 0,08 -0,21 0,14
Cantidad de personal que esta atendiendo 0,08 -0,22 0,18
Tiempo de espera en ser atendido 0,12 -0,21 0,07
Tiempo total empleado en realizar la gestion 0,08 -0,27 0,08
Facilidad de entendimiento de los carteles informativos 0,15 -0,06 0,30
Claridad y eficacia de la informacion facilitada 0,08 -0,11 0,34
Resultado final de la gestion 0,04 -0,2 0,21
Entendimiento de la informacion facilitada 0,11 -0,10 0,27
Sencillez de la tramitacion realizada 0,11 -0,03 0,24
Coherencia de la informacion solicitada 0,15 -0,05 0,29
Grado de confianza/seguridad trasmitida por quien atiende 0,13 0,05 0,24

X, XX satisfaccidn » Expectativas

XXX satisfaccidn < Expectativas
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual a IMADRID! @

Matriz de actuacion

QUOTA

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 actuacion en la que, basandose en las valoraciones medias
obtenidas sobre las expectativas de los/as usuarios/as y la percepcion recibida del servicio, se sittan los
diferentes indicadores en cuatro cuadrantes:

- Area de mejora no prioritarias o a largo plazo. Se sitian los aspectos que se encuentran por
debajo de la media de expectativas y percepcion. 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 percepcién. 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.

. . Se agrupan agquellos aspectos que se sitlan por
debajo de la media en expectativas pero por encima de la media en percepcién. Son recursos en los
gue 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 de satisfaccion y expectativas sobre las
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @ lMADRlD! @

Matriz de actuacion

] Satisfaccion A igilanci
g - Area de Mejora M-E'diﬂ;f'lr.ﬂﬁ Area de Vigilancia
*s
L
®
®e
Tiempo de espera en ser atendido g L s
: , L
Cantidad de personal que esta atendiendo [ ] .'.
Horario de atencion al publico @
L
8.5 1 Facilidad de entendimiento de los cartgles informativos
Expectativas ®
Media=8,46
Area de Mejora no prioritaria Area de Tranquilidad
E T 1 1
8,50 8,75 9,00 925
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9. Evolucidon de resultados
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Informe de resultados: Evolucion de resultados @ jMADRlD! ggﬁ
sl

Atributos que determinan el servicio PRESENCIAL (Satisfaccion)

Ordeny limpiezade la Oficina . . N
. Grado de confianza/ seguridad transmitida por la
Confortdurante laestancia

8,99 personaquele atendio

9,00 9,00

Coherenciadelainformacion solicitada

Sistemade gestion delas colas de espera

8,97

Adecuaciéndelas instalaciones al servicio que

Sencillezdelatramitaciénrealizada
presta

8,97

Amabilidad y trato

9,07
Capacidad de dialogo y comunicacion 8,75 8’98?esultado finaldelagestion

9,06

,90
Cualificaciony profesionalidad Claridad y eficaciade lainformacion facilitada

8,75

! Facilidad de entendimiento de los carteles
informativos

9,12

Agilidad en facilitar lainformacién

9,1
Amabilidad y trato

8,90

Tiempo total empleado pararealizar lagestion

Capacidad de dialogoy comunicacionde®a] 2
personaque le atendio 9,09 875 8,83
Cualificaciony profesionalidad ! Cantidad de personal que esta atendiendo

Horario de atencién al publico

Tiempo de esperaen ser atendido

— 2009 ==2010
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Informe de resultados: Evolucion de resultados @ jMADRID! g@;{
1

Atributos que determinan el servicio PRESENCIAL (Satisfaccion)

2008

Orden y limpieza de la oficina 8,84
Confort durante la estancia

Sistema de gestion de las colas de espera

Adecuacion de las instalaciones al servicio que prestan

Amabilidad y trato del personal del punto de direccionamiento

Capacidad de diilogo y comunicacion de la persona que le atendio el punto de direccionamiento
Cualificacion y profesionalidad del personal del punto de direccionamiento

Agilidad en facilitar la informacion

Amabilidad y trato del personal del puesto

Capacidad de diilogo y comunicacion de la persona que le atendio el puesto

Cualificacion y profesionalidad del personal del puesto

Horario de atencion al pablico

Cantidad de personal que esti atendiendo

Tiempo de espera en ser atendido

Tiempo total empleado en realizar la gestion

Facilidad de entendimiento de los carteles informativos

Claridad y eficacia de la informacion facilitada

Resultado final de la gestion

Entendimiento de la informacion facilitada

Sencillez de la tramitacion realizada

Coherencia de la informacion solicitada

Grado de confianza/seguridad trasmitida por quien atiende

XXX Diferencia positiva respecto a la ola anterior m Diferencia positiva estadisticamente significativa respecto a la ola anterior
XX Diferencia negativa respecto a la ola anterior m Diferencia negativa estadisticamente significativa respecto a la cla anterior
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Informe de resultados: Evolucion de resultados @ jMADRID! JE
e

2

Atributos que determinan el servicio PRESENCIAL (Expectativas)

OrdenyIimpiezadeIaOﬁ%nad q fianzal idad iid |
Confortdurante la estancia rado de confianza/ seguridad transmitidaporla

personaquele atendio
Coherenciade lainformacién solicitada

8,64

Sistemade gestionde las colas de espera

8,66

Sencillezde latramitacion realizada

8,73

Adecuacionde las instalaciones al servicio que presta

8,71

Amabilidady trato Entendimiento de lainformacion facilitada

Capacidad de didlogoy comunicacién Resultado finalde lagestion

Cualificaciony profesionalidac8,89 Claridady eficacia de lainformacion facilitada

Agilidad en facilitar la informacié§195 Facilidad de entendimiento de los carteles informativos

Amabilidady trato Tiempo totalempleado pararealizar la gestion

8,72

Capacidad de dialogoy comunicacionde la person68,93 8.65 Tiempo de espera en ser atendido

queleatendi6 895
Cualificaciony profesionalidad Cantidad de personal que esta atendiendo
Horario de atencion al publico

2009 2010
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Informe de resultados: Evolucion de resultados @ jMADRID! g@;{
1

Atributos que determinan el servicio PRESENCIAL (Expectativas)
2008 2000 2010
Orden y limpieza de la oficina . 2,68
Confort durante la estancia . m
Sistema de gestion de las colas de espera . m
Adecuacion de las instalaciones al servicio que prestan .

Amabilidad y trato del personal del punto de direccionamiento 8,95 8,94

Capacidad didlogo y comunicacion persona que le atendié en el punto de direccionamiento 8,84 8,86 8,85

Cualificacion y profesionalidad del personal del punto de direccionamiento 8,83 2,24 8,89
Agilidad en facilitar la informacion 8,87 8,93 8,95
Amabilidad y trato del personal del puesto 8,93 8,95 8,90
Capacidad de didlogo y comunicacion de la persona que le atendio el puesto 2,85 8,90 8,93
Cualificacion y profesionalidad del personal del puesto 2,88 8,88 m

Horario de atencion al pablico 8,74 m 8,61

Cantidad de personal que esta atendiendo 8,61 8,63 8,65
Tiempo de espera en ser atendido 8,56 m 3,72
Tiempo total empleado en realizar la gestion 8,64 8,82
Facilidad de entendimiento de los carteles informativos 8,69 m
Claridad y eficacia de la informacion facilitada 8,78 mm
Resultado final de la gestion 2,85 -, m

Entendimiento de la informacion facilitada 8,82 :
Sencillez de la tramitacion realizada 8,76 8,72 8,73
Coherencia de la informacion solicitada 8,73 8,78
Grado de confianza/seguridad trasmitida por quien atiende 8,78 876 8,76
XXX Diferencia positiva respecto a la ola anterior m Diferencia positiva estadisticamente significativa respecto a la ola anterior

XX Diferencia negativa respecto a la ola anterior m Diferencia negativa estadisticamente significativa respecto a la cla anterior
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10. Analisis de tipologias
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Informe de resultados: Analisis de tipologias o cluster

1§ ool £

QUOTA

Satisfaccion Global

Servicio que ha mejorado

Utilidad del servicio

Volveria a OAC

Recomendaria

Resolucion tramitacion

Ha utilizado otras oficinas
de atencion al ciudadano

Género

Gl
n=1.923

85% Muy Satisfecho
15% Mucho mejor
81% Muy dutil
95% Seguramente Si
89% Seguramente Recomendaria
88% Totalmente
18% Si

59% Mujer

G2
n=1.334

35% Muy Satisfecho
8% Mucho mejor
47% Muy util
83% Seguramente Si
73% Seguramente Recomendaria
74% Totalmente
23% Si

54% Mujer

Lineamadrid
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11. Analisis de correspondencias
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Informe de resultados: Analisis de correspondencias @ IMADRID! @

QUOTA
- Realizacion e
Hortal informacion de gestiones
@ oraex - Fiabilidad y eficacia
- Personal de - Seguridad transmitida
@ Carabanchel recepcion
+ Tangibles /
+ Capacidad Aravaca Sanchinarro
/ de respuesta ®
: - San Blas @ Moratalaz
Numancia Villaverde
°® ( @ Fuencarral
([ ) Retiro ([ )
Arganzuela
PY Usera @ Chamberi LA
yrtad Li |
@ Barajas @ Cirfad Lineal
(
Vical
icalvaro o o —
T A Z ) .
) Tl ° capacidad de
respuesta
Moncloa P. Vallecas
o (
V. Vallecas
/ - Tangibles N
+ Fiabilidad y eficacia Salamanca
+ Personal de recepcion
+ Seguridad transmitida o
+ Realizacion e informacion
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12. Andlisis de regresion

':l-\
‘..__
——
madrld

s . Estudio de satisfaccion y expectativas sobre las
I—Ineam adrld Oficinas de Atencién al Ciudadano



TS

Informe de resultados: Anadlisis de Regresion @ jMADRID!

Importancia sobre la satisfaccion global

Resultado final de la gestion 20,7%
Amabilidad y trato del personal del puesto 16,2% 36,9%
Coherencia de la informacion facilitada I 10,4%
Tiempo total empleado en realizar la gestion I 7,4% 47,3%

Grado de confianza/seguridad trasmitida por quien atiende I 7,4%
Orden y limpieza de la oficina Y 6,3%
Cualificacién y profesionalidad del personal del puesto [N 6,3%
Facilidad de entendimiento de los carteles informativos I 5 8%
Adecuacion de las instalaciones al servicio que prestan N 3,5%
Confort durante la estancia T 2,3%
Sencillez de la tramitacion realizada FEEE 1,9%
Capacidad de didlogo y comunicacion personal puesto B 1,7%
Amabilidad y trato del personal del punto de direccionamiento B8 1,7%
Cantidad de personal que esté atendiendo 8 1,6%
Capacidad didlogo y comunicacién personal punto de direccionamiento  B58 1,5%

Claridad y eficacia de la informacion facilitada B8 1,2%
Datos resultantes de un analisis de regresion lineal

multiple tomando como variable dependiente la
Sistema de gestion de las colas de espera 8 0,9% satisfaccion global

Entendimiento de la informacién facilitada B8 1,2%

. H 0,

Tiempo de espera en ser atendido ™ 0,7% Bondad del ajuste (R? ajustado ) = 0,981
Cualificaciony profesionalidad personal punto de direccionamiento B 0,7%
Horario de atencién al publico ™ 0,5%

Agilidad en facilitar la informacion ¥ 0,3%

Estudio de satisfaccion y expectativas sobre las
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