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Introduccion

El Servicio de Padrén de Habitantes, manifiesta su constante compromiso con la calidad de
los servicios y con su mejora continua como un elemento clave de su cultura organizativa,
contemplando a la persona como sujeto de derechos y beneficiaria de la calidad del servicio
prestado, cuyas necesidades y expectativas se deben satisfacer. Para lo cual, es preciso
realizar el correspondiente estudio de satisfaccion.

Ademas, con la realizacion de este estudio, también se pretende disponer de medios para
medir el cumplimiento de los compromisos de calidad asumidos en la Carta de Servicios del
Padrén de Habitantes de la Ciudad de Madrid

Los compromisos de calidad, son el elemento clave de las Cartas de Servicios. Es lo que
diferencia a una Carta de Servicios de otros documentos meramente informativos sobre los
servicios prestados.
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Transmitir compromisos de calidad en una Carta de Servicios, conlleva el haber realizado un
analisis profundo de la prestacién y un ejercicio de mejora de algunos aspectos de dicho
servicio. Definimos compromisos de calidad, porque hemos sido capaces, previamente, de
analizar cdmo estamos desarrollando el servicio que prestamos y como lo podemos mejorar,
de forma que las personas usuarias estén mas satisfechas con las prestaciones que reciben.

Por Acuerdo de 26 de diciembre de 2008 de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid,
se aprueba la Carta de Servicios del Padréon de Habitantes de la Ciudad de Madrid, de
conformidad con lo establecdio en el articulo 3 del Acuerdo de 25 de junio de 2009 de la
Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid, por el que se regula el Sistema de Cartas de
Servicios en el Ayuntamiento de Madrid.

A continuacién se presentan los resultados del estudio de satisfaccion de las personas
usuarias del Servicio de Padréon Habitantes, correspondiente al afio 2022.

El Servicio de Padrén Habitantes conoce el nivel de satisfaccién de las personas usuarias de
los servicios prestados desde 2021. Actualmente, obtiene el dato a través de los estudios de
satisfaccion que Linea Madrid realiza a sus usuarios. Linea Madrid es la marca que identifica
la atencidn a la ciudadania dentro de Ayuntamiento de Madrid, integrando los distintos
medios y canales existentes para relacionarse con el Ayuntamiento, prestando variados
servicios. Estos canales son en la actualidad el telefénico (teléfono 010), el presencial (red
de oficinas de atencion a la ciudadania, en adelante OAC) y los tres canales de Internet: la
pagina web http://www.madrid.es/, la cuenta @Lineamadrid de Twitter y Facebook, y el
chat on line Linea Madrid.

Desde Linea Madrid, se realizan las siguientes gestiones relacionadas con padrén y censo:

e Padrodn (altas, bajas, modificaciones, volantes y certificados, renovacion y
confirmacion de extranjeros).

¢ Censo electoral: consultas personalizadas, declaraciones formales de voto, solicitud
de inscripcion de extranjeros de paises con Convenio, reclamaciones al censo
electoral, inclusidon/exclusién de envio de propaganda electoral.

Organo promotor

Direccion General de Contratacién y Servicios

Obijetivo

El objetivo del presente estudio, es conocer la satisfaccion de las personas usuarias del
Servicio de Padrén Habitantes con los servicios recibidos, detectar areas de mejora e
implementar las medidas necesarias para aumentar de forma continua su calidad.


https://eur06.safelinks.protection.outlook.com/?url=http%3A%2F%2Fwww.madrid.es%2F&data=05%7C01%7Chuetemmi%40madrid.es%7Cdec68b9ad00a461342ef08db10df51e1%7Cb4532aa618954964b9c022b14444271b%7C0%7C0%7C638122323551553211%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=IFOqHkE8egiH8njc9qEg5%2BAlJBwMO9qfPnQgBQ8A6vs%3D&reserved=0
https://eur06.safelinks.protection.outlook.com/?url=http%3A%2F%2Ftwitter.com%2FLineamadrid&data=05%7C01%7Chuetemmi%40madrid.es%7Cdec68b9ad00a461342ef08db10df51e1%7Cb4532aa618954964b9c022b14444271b%7C0%7C0%7C638122323551553211%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=MV56bhwxMi%2FWECcBFb4BOPojl6YWDS93zOlUgntIND0%3D&reserved=0
https://eur06.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.facebook.com%2FLineamadrid%2F&data=05%7C01%7Chuetemmi%40madrid.es%7Cdec68b9ad00a461342ef08db10df51e1%7Cb4532aa618954964b9c022b14444271b%7C0%7C0%7C638122323551553211%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=ixaMnXjHBMg%2F2DqOx0W%2BQdkEbi6fcQttCfxDMN0OqrU%3D&reserved=0

% | MADRID

Area de Gobierno de Hacienda y Personal

Direccion General de Contratacion y Servicios

Metodologia
UNIVERSO

En 2022, las personas usuarias del servicio de las OAC fueron 1.115.394, el teléfono 010
atendio a 10.657 y la web madrid.es y sede electrdnica registré un nimero de usuarios de
377.970.

TAMANO MUESTRAL

El numero de individuos que componen la muestra del estudio ha sido en las OAC de 3.769
personas, en el 010, 2.508 personas y en la web madrid.es y sede electrénica 2.513
personas.

ERROR DE MUESTREO

En las OAC, se ha establecido un nivel de confianza del 95% (2 sigmas) y maxima
indeterminacion (p=q=0,5) con un error de muestreo del £ 1,6 %, considerando una
poblacién infinita.

En el teléfono 010, se establece un error de muestreo del = 2%, un nivel de confianza del
95% (2 sigmas) y maxima indeterminacion (p=q=0,5).

Respecto a la web madrid.es y la sede electrdnica, el error muestral es de £ 2%,
considerando una poblacion infinita, un nivel de confianza del 95% (2 sigmas) y maxima
indeterminacion (p=q=0,5).

PROCEDIMIENTO DEL MUESTREO Y METODO DE RECOGIDA

Como instrumento de recogida de informacién en las OAC, se empled un cuestionario
estandarizado. La recogida CAPI (entrevista personal asistida por ordenador) fue realizada
con dispositivos tablets y en caso de incidencia puntual, se registraron en papel, grabandose
posteriormente en la aplicacién online.

Para el 010, el instrumento de recogida de informacion utilizado también fue un
cuestionario estandarizado. La técnica de recogida de informacién ha sido telefénica asistida
por ordenador mediante sistema CATI (entrevista telefénica asistida porordenador).
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Respecto a la web Madrid.es y sede electronica,como instrumentos de recogida de
informacion se utiliza un cuestionario estandarizado. La técnica de recogida de informacién
ha sido telefdénica asistida por ordenador mediante sistema CATI.

PERIODO DE RECOGIDA DE LA INFORMACION
En las OAC se realiz6 entre el 03 de octubre al 10 de noviembre de 2022.

En el Teléfono de Atencidn a la Ciudadania 010, entre el 30 de agosto y el 05 de septiembre
de 2022.

Y en la Web www.madrid.es: entre el 01 de abril de 2022 y el 09 de septiembre de 2022.

TRATAMIENTO DE LA INFORMACION: El tratamiento de la informacion ha sido realizado
por la empresa IDEARA Investigacion.

Resultados
En las OAC

La satisfacciéon con los servicios ofrecidos relativos al Servicio de Padrén Habitantes
obtienen una puntuacién media de 9,12, resultado de la satisfaccion dada para las gestiones:
justificantes/ confirmaciones, renovaciones / altas, modificaciones, bajas. Los tramites
relativos al censo electoral obtienen una satisfaccién media de 9,60

Satisfaccion media por tipo de gestion realizada

Gestion realizada Satisfaccién media
Tramites relativos al censo electoral 9,60
Padrén municipal (justificantes) 9,27
Padron municipal (confirmaciones, 9,07

renovaciones)

Padron municipal (altas, modificaciones, 9,04
bajas)

Fuente: Estudios de satisfaccion - Ayuntamiento de Madrid. Informe de resultados



http://www.madrid.es/
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Atencion-a-la-ciudadania/Calidad/Estudios-de-satisfaccion/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=2c609cbe80a43310VgnVCM1000000b205a0aRCRD
https://www.madrid.es/UnidadWeb/NxC/AtencionCiudadania/ficheros/informe8.pdf#page=16
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Es significativo observar la evolucion de la satisfaccion dada por la ciudadania, por ello, se

aporta el dato del ano 2021, donde la satisfaccion media fue ligeramente superior, con un
9,14%.

2021

Base Padrén municipal:
(Confirmaciones, renovaciones y

justificantes)

Fuente: Estudios de satisfaccion - Ayuntamiento de Madrid Informe de resultados

Teléfono 010

En el canal telefdénico, la satisfaccién media del anno 2022 para los servicios ofrecidos por el
Servicio de Padréon Habitantes obtuvo un 8,53, nota significativamente superior al 2021,
gue obtuvo una valoracién de 5 puntos.

2022
Gestion realizada Satisfaccion media

Base Padrén municipal:
(Confirmaciones, renovaciones y

justificantes)

Fuente: Estudios de satisfaccion - Ayuntamiento de Madrid Informe de resultados

2021 Satisfaccion global media
Padron municipal 5,00

Fuente: Estudios de satisfaccion - Ayuntamiento de Madrid Informe de resultados

Web municipal

Los datos de satisfaccién media, no estan desagregados en el estudio realizado para la web
de atencién a la ciudadania por tipo de gestion, como si lo estan para el resto de canales.


https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Atencion-a-la-ciudadania/Calidad/Estudios-de-satisfaccion/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=2c609cbe80a43310VgnVCM1000000b205a0aRCRD
https://www.madrid.es/Datelematica/Navegaciones/atencionCiudadania/EvaluacionyCalidad/satisfaccion21.pdf#page=15
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Atencion-a-la-ciudadania/Calidad/Estudios-de-satisfaccion/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=2c609cbe80a43310VgnVCM1000000b205a0aRCRD
https://www.madrid.es/UnidadWeb/NxC/AtencionCiudadania/ficheros/informe8.pdf#page=34
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Atencion-a-la-ciudadania/Calidad/Estudios-de-satisfaccion/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=2c609cbe80a43310VgnVCM1000000b205a0aRCRD
https://www.madrid.es/Datelematica/Navegaciones/atencionCiudadania/EvaluacionyCalidad/satisfaccion21.pdf#page=34
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Por lo que en este apartado solo se puede ofrecer un dato global de satisfaccién, dividido en
funcién de la busqueda de informacién o la realizacién de una gestion.

Satisfaccién en funcion del motivo de la visita a la web
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Fuente: Estudios de satisfaccion - Ayuntamiento de Madrid Informe de resultados

Conclusiones finales

Del analisis de los resultados obtenidos se deduce la alta satisfaccién de las personas
usuarias con el servicio recibido puesto que le otorgan un 9,12 a las gestiones de padrény
un 9,60 a los tramites relativos al censo electoral en las OAC, un 8,53 en el canal telefénico
y un 8,16 a las gestiones web.

Por tanto, la finalidad ultima es la de mejorar los servicios prestados, objetivo comun de los
servicios municipales. En definitiva,desde el Servicio de Padrén de Habitantes General se
sigue trabajando para dar la mejor atencién y seguir incrementando los niveles de valoracion
de su actuacién con la ciudadania.


https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Atencion-a-la-ciudadania/Calidad/Estudios-de-satisfaccion/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=2c609cbe80a43310VgnVCM1000000b205a0aRCRD
https://www.madrid.es/UnidadWeb/NxC/AtencionCiudadania/ficheros/informe8.pdf#page=52

