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1 e FICHA TECNICA

FICHA TECNICA

Universo 1.478.639

Tamano muestral 3,555

Ciudadanos/as seleccionados aleatoriamente en las Oficinas de

Muestreo y seleccién de informantes - . ) . . .
y Atencidn a la Ciudadania después de realizar alguna gestion*

Técnica de recogida de informacién CAPI

Error muestral** +/-1,68

Trabajo de campo Del 25 de septiembre al 31 de octubre

* Se incluyen todas las Oficinas de Atencién a la Ciudadania de Linea Madrid a excepcién de la OAC de Valverde, cerrada por reformas durante el periodo de
encuestacion.
** Para un nivel de confianza del 95% (2 sigma) y p=q=50 %.
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4. OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)

Perfil de persona usuaria (OAC)

Género Nacionalidad

59,5%

51,3%
58,7% 58,2% 44,7%
5 " . . "
Hombre Mujer 39%  3,8% 5
m 2023 2022 [ —— 01% 0.0%
Espanola Extranjera de pais  Extranjera de pais fuera No contesta
miembro de la UE de la UE

45,7% 46,6%
79% 10,9%

31,7%
24,4%
146% 177
N I oo

Menor de 25 anos Entre 25 y 44 afos Entre 45 y 64 afos 65 0 mas anos No contesta
m 2023 m 2022
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4. OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)

¢Es la primera vez que visita una OAC de Linea Madrid en el dltimo afo?

52,0%

51,3%

2023 SI m2022

Incluyendo esta visita, ;cuantas veces ha acudido a alguna de las Oficinas de Atencién a la Ciudadania en el Gltimo ano?

51,3%52,0%

25 8A22 6%
11 2% 9 4%
0 6,8%
>1% 4,5% 2,6% 1.8% 3,6% 2,9% 0.4% ’
- - I s— I s ’ -
1 vez 2 veces 3 veces 4 veces 5 veces 6 veces o mas NS/NC

m 2023 m2022
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4. OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)

Caracter de la gestion

(Particular)

98,9%

m 2023

m2022

97,3%

2023

:Qué tipo de gestion? (respuesta multiple)

Tk
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Tipo de gestion

2023
Padréon municipal (altas, modificaciones, bajas) 36,7% 52,9%
Padréon municipal (justificantes) 20,3% 9,1%
Padréon municipal (confirmaciones, renovaciones) 3,9% 2,6%
TOTAL PADRON 60,8% 64,7%
Identificacidn electrdnica, firma electronica 1,2% 8,2%
Registro 13,9% 6,8%
Tributos, impuestos (tasas...) (domiciliaciones) 2.2% 5.3%
Multas 1,8%
Autorizacion SER (tarjeta aparcamiento residentes) 3,8% 3,4%
Informacion general 9.8% 3,0%
rbf;r:w;;E:rttrlzagés:ch(‘lgsgaas y permisos para 18% 2.8%
Solicitud de tarjeta azul 1,7% 2,7%
Dependencia (valoracion grado, solicitud de ayuda) -- 1,1%
Otros 8,4% 5,8%

* En 2022, Tributos, impuestos y Multas figuraban en una Unica categoria.
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4. OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)

Resolucion de la tramitacion o la consulta
20.7%  87,1%

8,9%

Totalmente Parcialmente No se resolvid NS/NC
m 2023 m 2022

Motivos por los que no ha podido ser resuelta dicha gestion (respuesta multiple)

0,

Falta documentacion

Necesita cita previa §87 0% 16,8%

Informacion facilitada errénea o incompleta 1332‘1%1%

L. . I 1 1.3%
Ese trdmite no puede realizarse en la OAC — °1314%

: Ce L —— 19
Fallo en el sistema informatico Fm— 510%15

. . . . 0,
Las instrucciones de los impresos son complicadas =2%§/’

Pendiente de resolucion 16,8%

I
Otros e —— () ) 13,1%

45,0%

NS/NC  — 75

m 2023 m2022
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4. OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)

Satisfaccion global OAC (Media) Satisfaccion global OAC (% 6-10)

96,4% 97,8%
9,26
- .

m 2023 m2022 m 2023 m2022

Evolucion satisfaccion media (2002-2023)

2002-1 2002-2 2003 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
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g
Satisfaccion media por tipo de gestion realizada

Satisfaccion media

. 7 .
. s .

Tramites relativos al censo electoral 10,00 --

Madrid Central (Distrito centro) 10,00 --

Padrén municipal (justificantes) 9,53 0,977
Padréon municipal (confirmaciones, renovaciones) 9,42 1,110
Padrén municipal (altas, modificaciones, bajas) 9,40 1,163
Solicitud de tarjeta azul 9,38 1,098
Identificacion electrénica, firma electrénica 9,35 1,307
SATISFACCION MEDIA 9,26 1,378
Informacién general 9,24 1,502
Cambio de domicilio en el registro de conductores y/o permiso de y circulaciéon 9,21 1,177
Autorizacion SER (tarjeta aparcamiento residentes) 9,20 1,424
Multas 9,05 1,385
Tributos, impuestos (tasas...) (domiciliaciones) 8,99 1,573
Otros 8,97 1,573
Registro 8,88 1,818
Informacion urbanistica (licencias y permisos para obras y apertura de negocios) 8,86 1,927
No sabe (no leer) 8,67 0,816
Sugerencias, reclamaciones 8,50 2,098
No contesta (no leer) 7,00 1,414
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4. OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)

®
Calidad del Servicio (OAC)
Instalaciones
Orden y limpieza de la oficina
Resultado final de la gestion 9,40 Confort durante la estancia (temperatura, asientos...)
9,35 9,31

Sencillez de la tramitacion realizada

9,32

Sistema de gestion de las colas de espera
Otros aspectos

Claridad y coherencia de la informacion facilitada

9.29

9.25 Claridad de los carteles informativos

,33 Adecuacion de las instalaciones al servicio que se
presta

Tiempo total empleado en realizar la gestién 8,47

—8=2023

=@==2022
9,68

Tiempo de espera en ser atendido Amabilidad, trato y atencién

8,69
9,70

Cantidad de personal que esta atendiendo 8,68 Lenguaje claro y comprensible

67Cua|ificacic’>n y profesionalidad de la persona que le

Horario de atencion al public 9,68 atendio Persona|
Grado de confianza y seguridad que le ha transmitido
la persona que le atendid
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4. OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)

Respecto a lo que usted esperaba, en esta OAC le han atendido...

Mucho peor de lo que I 0,5%
esperaba I 0.3%

2,8%
Peor de lo que esperaba

Igual que lo que esperaba

37,9%

41,6%

Mejor de lo que esperaba
29,4%

Mucho mejor de lo que

esperaba 30,3%

| 0.2%
| 0.2%

NS/NC

m2023 m2022
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4. OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)

Fidelidad a la OAC

;| Y 77,9%
!  p@

B 2o
B 22%
| 0,1%
NS/NC
| 0,2%
m 2023 = 2022
Recomendacion de la OAC*
3,7%
Detractores (0-6) 2.7%

. 8,4%
Pasivos (7-8) h 24,4%
Promotores (9-10) o 87,0%

0,9%
NS/NC 0.7%

co 83,3%

W 2023 m2022
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El Pardo
Sanchinarro
Moratalaz
Aravaca
Barajas
Tetuan
Retiro
Numancia
Villaverde
Moncloa
Chamartin
San Blas
Ciudad Lineal
Chamberi
TOTAL
Hortaleza
Puente de Vallecas
Salamanca
Latina
Arganzuela
Vicalvaro
Centro

Usera

Villa de Vallecas

Fuencarral- El...

Carabanchel

2023

Satisfaccion con el servicio segtin OAC

9,45
9,43
9,40
9,35
9,34

I 926

8,45

8,66

8,89
8,85

8,99

9,24
9,17
9,13
9,12
9,12
9,11

9,66
9,63
9,61
9,60
9,55
9,55

9,75

Tk
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9,93
9,91
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Diferencia Satisfaccion Global Media por OAC (2023-2022)

Hortaleza I 1,48
Barajas . 1,39
Centro I 116
Moratalaz I 1,09
Aravaca I 1,00
Salamanca I 0,85
Chamartin I 0,68
Retiro I 0,50
Latina I 0,49
Sanchinarro s 0,46
Arganzuela I 0,43
Chamberi e 0,31
El Pardo 0,27
Moncloa . 0,25
San Blas e 0,20
Tetuan 0,15
Usera 0,13
Numancia == 0,07
Villaverde o 0,04
Ciudad Lineal -0,02 1
Puente de Vallecas -0,06 =
Villa de Vallecas -0,11 m
Vicalvaro -0,33 I
Fuencarral- El Pardo -0,43 I

Carabanchel -0,79 ———

u
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4. OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)

El servicio de las OAC Linea Madrid es mejor o peor que...

Otro tipo de administraciones 29,5% 55,7% 14,8%

Oficina de tramitacion DNI y

27,5% 58,7% 13,8%
pasaportes

Oficina de empleo 24,4% 55,8% 19,8%

Oficina de la Seguridad Social 32,4% 43,4% 22,1%

Direccion General de Trafico 31,0% 46,6% 22,4%

Agencia Tributaria Estatal

0, 0, 0,
(AEAT) 39,5% 47,7% 12,8%

Otros ayuntamientos 54,4% 39,2% 6,4%

B Mejor u |gual H Peor
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RESULTADOS DE LOS ESTUDIOS DE SATISFACCION

2023

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

48,7%  47,6%

21,6%
18,1% 18,1%
14,9%
12,7%
. . . "
Mucho mejor Mejor Igual Peor

m 2023 m 2022

6,1%
2,0%
I

Mucho peor NS/Nc

0,4%

MADRID
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4. OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)

¢Conoce usted alguna otra forma de realizar gestiones en el Ayuntamiento de Madrid, que no sea acudiendo a una oficina de Linea Madrid?

—

47,1%

m 2023

62,8%

m2022

2023

Por teléfono (010)

Por Web municipal
Madrid.es o sede
electrénica

Por X, Facebook,
mensajeria
instantanea, chat

No sabe/contesta

Otro

¢Cual? (respuesta multiple)

Tk
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Y 7.6

m2023

m2022

85,0%
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4. OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)

¢Qué organismo gestiona esta OAC?

e G259
El Ayuntamiento de Madrid 62,8%
N 72,6%
I 1059
La Comunidad de Madrid 10’560

Ambos (Comunidad y - 5,1%

Ayuntamiento) I -

El Gobierno de Espafia
Una empresa privada
Otros ‘

Otros Ayuntamientos

I, 700
NS/NC 17.8%

m 2023 m2022
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4. OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)

¢Ha acudido a la Oficinas de Atencién a la Ciudadania con cita o sin cita?

o I -
e I, s
previa

NS/NC ‘0,1%

¢Cual es su grado de satisfaccion con el tiempo transcurrido entre su solicitud de cita previa y la fecha que le han dado?

boy I 35%
aja
Baja [ 18,8%
Normal [ 22,8%
Alta S, 7%
|
alta 24,6%
NS/NC [ 1,8%
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Isaac Peral 12, entresuelo Modesto Lafuente 41, 1°A
36201 28003

T. 986 225 844 T. 911 250 341

F. 986 424 909 F. 911 250 961

Ideara Investigacion e H o .

MERCADOS OPINION CONSULTORIA




