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A.- PLANTEAMIENTO METODOLÓGICOA.-
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Ficha técnica

Tipo de estudio n Cuantitativo.

n Entrevista personal.
Técnica

empleada

n Usuarios de las oficinas de atención al ciudadano de la Comunidad de Madrid.Universo de 

OFICINAS DE ATENCIÓN AL CIUDADANO

n Se han realizado un total de 2004 entrevistas en un conjunto de 19 oficinas de atención al ciudadano.
n Las 19 oficinas de atención al ciudadano se ubican en el municipio de Madrid.
n Tres de las 19 oficinas analizadas son Oficinas Judiciales.
n El error muestral para los resultados globales del estudio se sitúa en ±2,23%, a un nivel de confianza del 95%,

2 σ.

Detalle de 
planteamiento 
metodológico

análisis

Fecha de trabajo de 
campo n Del 13 de Septiembre al 8 de Octubre de 2011.



Ficha técnica

Tipo de estudio n Cuantitativo.

n Entrevista telefónica asistida por ordenador.
Técnica

empleada

n Se ha realizado un total de 1300 entrevistas.
n Las entrevistas se han distribuido atendiendo a la plataforma de gestión de la llamada de la siguiente

manera:

n Población usuaria del servicio de atención telefónica 012 durante el mes de Septiembre de 2011.
Universo de 

análisis

EL SERVICIO DE ATENCIÓN TELEFÓNICO 012

n En el presente informe analizaremos los resultados correspondientes al análisis de las
1.100 entrevistas de usuarios cuya llamada fue atendida por plataformas de gestión interna.

n El error global para estos resultados correspondientes a plataformas de gestión interna se sitúa en ±3,02%, a un
nivel de confianza del 95%,2 σ.

Detalle de 
planteamiento 
metodológico

Fecha de trabajo de 
campo n Del 3 al 21 de Octubre de 2011.

Gestión interna
953General 012

147Otras de gestión interna
1.100

Gestión externa
109Vivienda

100Dependencia
209

Carácter de la plataforma Plataforma Nº de entrevistas



Ficha técnica

Tipo de estudio n Cuantitativo.

n Entrevista telefónica asistida por ordenador.
Técnica

empleada

n Población usuaria del servicio www.madrid.org durante el mes de Agosto o Septiembre de 2011.Universo de 
análisis

EL SERVICIO DE ATENCIÓN WEB (www.madrid.org)

n Se han realizado un total de 700 entrevistas.
n El conjunto de entrevistados han sido personas usuarias del servicio 012 durante el mes de Septiembre.
n El error global de los resultados se sitúa en ±3.8%, a un nivel de confianza del 95%, 2 σ.

Detalle de 
planteamiento 
metodológico

análisis

Fecha de trabajo de 
campo n Del 3 al 21 de Octubre de 2011.

www.madrid
www.madrid.org
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B.1. LAS OFICINAS DE ATENCIÓN AL 
CIUDADANO CIUDADANO 



SATISFACCIÓN GLOBAL CON EL SERVICIO *
Base:  Total de personas atendidas personalmente

0,9%

1,1%

1,3%

1,8%

0% 100%

0 y 1

2 y 3

Las oficinas de atención al ciudadano

2,0%

3,1%INSATISFECHOS

8,10
8,34
8,25

0 10

8,4%

36,9%

52,7%

0,0%

10,9%

31,9%

54,1%

0,2%

4,5,6

7 y 8

9 y 10

NS/NC

2009**
2010 (n=2478)
2011 (n=1924)

SATISFACCIÓN 
MEDIA 

SATISFECHOS

NEUTRO

89,0%

89,6%

85,9%

**Del estudio realizado en 2009 únicamente disponemos de los resultados que presentamos.
*En una escala de 0 a 10



8,42

8,50

8,38

8,37

8,29

8,99

8,95

8,87

8,88

8,76

8,84

8,78

8,76

8,75

8,67

0 10

Han utilizado un lenguaje claro en las 
explicaciones

Le han tratado con amabilidad y consideración 
de igual a igual

El personal de atención está bien preparado y 
al día

En su caso han entendido sus necesidades

Le han informado sin errores

Las oficinas de atención al ciudadano

EVOLUCIÓN EN LA SATISFACCIÓN CON EL SERVICIO RECIBIDO
Base:  Total de personas atendidas

7,65

7,56

7,49

7,73

7,60

8,20

8,24

8,24

8,46

8,13

8,35

8,19

8,09

7,97

7,92

0 10

Garantizan intimidad y confidencialidad al 
ciudadano

No tiene que acudir a ningun otro sitio para 
realizar lo que ha venido a hacer

La Oficina dispone de folletos informativos y 
formularios suficientes

Ha sido atendido con rapidez, sin esperas

La Oficina cuenta con buenas instalaciones: 
asientos, aseos, taléfonos públicos

8,31

8,21

7,50

8,12

7,82

8,69

8,64

8,61

8,35

8,54

8,67

8,67

8,67

8,60

8,43

8,39

Se han interesado por solucionar su problema 
(la cuestión que ha venido a resolver)

Le han facilitado la información completa

La Oficina está bien comunicada 
(metro, autobús, tren…)

Le han asesorado sobre las opciones que 
más le convienen

Disfruta de buenas condiciones ambientales 
(limpieza, temperatura, iluminación, ruido)

7,47

7,28

7,19

7,33

6,52

8,15

7,69

7,39

7,41

5,85

7,92

7,69

7,55

7,44

6,94

5,97

asientos, aseos, taléfonos públicos

Puede conocer fácilmente el estado de la 
tramitación de su expediente

Tiene una señalización adecuada, en la calle 
y dentro de la oficina

La Oficina tiene un horario amplio de atención 
al público

El acceso al servicio por teléfono es rápido

Que la oficina esté cerca de donde vive usted

AÑO 2009 
AÑO 2010 
AÑO 2011 

7,78
8,25
8,13

0 10PROMEDIO
Las instalaciones
El personal de atención

La información facilitada
Medios materiales
El servicio



Las oficinas de atención al ciudadano

IPCS GENERAL DE OFICINAS DE ATENCIÓN CIUDADANA

90,9%

90,3%

0% 100%

IPCS Presencial 2011

IPCS Presencial 2010

86,8%

87,0%

78,9%

IPCS Presencial 2009

IPCS Presencial 2008

IPCS Presencial 2007



98,78%

98,47%

96,96%

96,19%

95,75%

0% 100%

La Oficina dispone de folletos 
informativos y formularios suficientes

Disfruta de buenas condiciones 
ambientales 

(limpieza, temperatura, iluminación,…

La Oficina está bien comunicada 
(metro, autobús, tren…)

Han utilizado un lenguaje claro en las 
explicaciones

Le han tratado con amabilidad y 
consideración de igual a igual

Las oficinas de atención al ciudadano

COBERTURA DE LAS EXPECTATIVAS DE LAS OFICINAS DE ATENCIÓN AL CIUDADANO

93,13%

92,84%

92,72%

89,70%

87,79%

0% 100%

Le han informado sin errores

Le han asesorado sobre las opciones que 
más le convienen

Le han facilitado la información completa

No tiene que acudir a ningun otro sitio 
para realizar lo que ha venido a hacer

Tiene una señalización adecuada, en la 
calle y dentro de la oficina

95,75%

95,42%

93,99%

93,61%

93,40%

93,22%

consideración de igual a igual

En su caso han entendido sus 
necesidades

El personal de atención está bien 
preparado y al día

La Oficina cuenta con buenas 
instalaciones: 

asientos, aseos, taléfonos públicos

Garantizan intimidad y 
confidencialidad al ciudadano

Se han interesado por solucionar su 
problema (la cuestión que ha venido 

a resolver)

87,79%

87,78%

84,97%

84,45%

76,85%

71,58%

calle y dentro de la oficina

Ha sido atendido con rapidez, sin esperas

Puede conocer fácilmente el estado de la 
tramitación de su expediente

La Oficina tiene un horario amplio de 
atención al público

El acceso al servicio por teléfono es 
rápido

Que la oficina esté cerca de donde vive 
usted

Las instalaciones
El personal de atención

La información facilitada
Medios materiales
El servicio



B.2. EL SERVICIO DE ATENCIÓN 
TELÉFONICA 012TELÉFONICA 012



SATISFACCIÓN GLOBAL CON EL SERVICIO *
Base:  Total muestra consultada**

1,6%

2,3%

14,8%

3,2%

1,9%

0% 100%

0 y 1

2 y 3

El servicio de atención telefónica 012

3.9%

5,1%
INSATISFECHOS

7,80
7,79

0 10

14,8%

40,9%

39,9%

0,5%

15,1%

35,7%

43,9%

0,2%

4,5,6

7 y 8

9 y 10

NS/NC

2010 (n=750)

2011 (n=1100)

SATISFACCIÓN 
MEDIA 

SATISFECHOS

NEUTRO

** Usuarios de llamadas gestionadas por plataformas internas del servicio 012.

80,8%

79,6%

* En una escala de 0 a 10



8,06

8,12

7,86

8,12

8,54

8,54

8,49

8,42

0 10

Han utilizado un lenguaje claro en las 
explicaciones

Le han tratado con amabilidad y 
consideración de igual a igual

Garantizan intimidad y confidencialidad al 
ciudadano

Que tenga un horario amplio de atención al 
público

El servicio de atención telefónica 012

EVOLUCIÓN EN LA SATISFACCIÓN CON EL SERVICIO RECIBIDO*
Base:  Total muestra consultada**

7,54

7,48

7,43

7,49

7,76

7,65

7,53

0 10

Le han facilitado la información completa

El acceso al servicio por teléfono es rápido

No tener que llamar a ningun otro sitio

7,80

7,71

7,66

7,64

8,42

8,19

8,06

7,96

7,92

En su caso, han entendido sus necesidades

El personal de atención está bien preparado y 
al día

Le han informado sin errores

Se han interesado por solucionar su problema

7,49

7,18

7,36

6,23

7,52

7,48

7,36

6,29

Ha sido atendido con rapidez, sin esperas

Poder conocer fácilmente el estado de la 
tramitación de su expediente

Le han asesorado sobre las opciones que 
más le convienen

El coste de la llamada al teléfono de 
información 012

AÑO 2010 
(n=750)
AÑO 2011 
(n=1100)

El personal de atención

La información facilitada
El servicio recibido

7,58
7,85

0 10PROMEDIO

** Usuarios de llamadas gestionadas por plataformas internas del servicio 012.
* En una escala de 0 a 10



El servicio de atención telefónica 012

IPCS GENERAL DEL SERVICIO DE ATENCIÓN CIUDADANA 012**

86,6%

0% 100%

IPCS Telefónico 2011

83,6%IPCS Telefónico 2010

** Usuarios de llamadas gestionadas por plataformas internas del servicio 012.



95,57%

94,97%

93,13%

92,93%

89,31%

86,48%

0,00% 100,00%

Que tenga un horario amplio de atención al público

Garantizan intimidad y confidencialidad al ciudadano

Le han tratado con amabilidad y consideración de igual 
a igual

Han utilizado un lenguaje claro en las explicaciones

En su caso, han entendido sus necesidades

El personal de atención está bien preparado y al día

El servicio de atención telefónica 012

COBERTURA DE LAS EXPECTATIVAS DEL SERVICIO 012

86,48%

85,50%

85,16%

84,72%

82,99%

82,81%

82,65%

82,48%

81,06%

77,27%

El personal de atención está bien preparado y al día

Le han informado sin errores

Se han interesado por solucionar su problema

El acceso al servicio por teléfono es rápido

Le han facilitado la información completa

Ha sido atendido con rapidez, sin esperas

Poder conocer fácilmente el estado de la tramitación de 
su expediente

No tener que llamar a ningun otro sitio

Le han asesorado sobre las opciones que más le 
convienen

El coste de la llamada al teléfono de información 012

El personal de atención

La información facilitada
El servicio recibido



B.3. EL SERVICIO DE ATENCIÓN WEB 
(www.madrid.org)(www.madrid.org)

www.madrid.org
www.madrid.org


SATISFACCIÓN GLOBAL CON  www.madrid.org*
Base:  Total muestra entrevistada

1,7%

3,4%

1,9%

2,1%

0% 100%

0 y 1

2 y 3

El servicio de atención web (www.madrid.org)

5,1%

4,0%
INSATISFECHOS

7,11
7,60

0 10

21,3%

53,4%

19,7%

0,4%

19,3%

38,6%

36,6%

1,6%

4,5,6

7 y 8

9 y 10

NS/NC

2009**
2010 (n=700)
2011 (n=700)

SATISFACCIÓN 
MEDIA 

SATISFECHOS

NEUTRO

70.8%

73.1%

75.1%

**Del estudio realizado en 2009 únicamente disponemos de los resultados que presentamos
* En una escala de 0 a 10

www.madrid.org
www.madrid


El servicio de atención web (www.madrid.org)

EVOLUCIÓN EN LA SATISFACCIÓN CON EL SERVICIO RECIBIDO
Base:  Total muestra entrevistada

7,27

7,49

7,30

6,88

7,09

7,88

7,78

7,75

7,55

7,51

0 10

Las pantallas se cargan rápidamente

La información está redactada con lenguaje 
claro

La información mostrada es correcta

Incluye enlaces a otras páginas

Los contenidos están actualizados
6,89

7,42

0 10PROMEDIO

6,79

7,07

6,46

6,45

6,65

6,34

7,51

7,49

7,48

7,13

7,13

7,00

6,96

Los contenidos están actualizados

Tiene un diseño atractivo

La información mostrada es completa

Ir de un sitio a otro rápidamente y sin perderse

Puede completar el trámite on-line

Es sencillo de usar

No hay necesidad de ir a otro sitio o hacer 
llamada

AÑO 2010 (n=700)

AÑO 2011 (n=700)

El diseño
La información buscada

7,42

www.madrid


El servicio de atención web (www.madrid.org)

IPCS GENERAL DEL SERVICIO DE ATENCIÓN CIUDADANA 
www.madrid.org

83,2%

0% 100%

IPCS On line 2011

77,3%

80,2%

IPCS On line2010

IPCS On line 2009

www.madrid
www.madrid.org


108,40%

90,42%

89,95%

84,84%

80,90%

0% 120%

Tiene un diseño atractivo 
(colores, letra, animaciones, destacados, etc)

Incluye enlaces a otras páginas en las que 
ampliar información

Las pantallas se cargan rápidamente

La información está redactada con lenguaje 
claro

La información mostrada es correcta

El servicio de atención web (www.madrid.org)

COBERTURA DE LAS EXPECTATIVAS DEL SERVICIO WEB www.madrid.org

80,90%

79,74%

79,47%

78,61%

77,33%

76,84%

76,07%

La información mostrada es correcta

La información mostrada es completa

Los contenidos están actualizados

Se puede Ir de un sitio al otro de la página 
rápidamente y sin perderse

Puede completar el trámite on-line

Es sencilla de usar (la información se encuentra 
fácil y rápidamente)

No tienen necesidad de acudir a otro sitio ni 
hacer otra llamada

El diseño
La información buscada

www.madrid
www.madrid.org
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Índice de percepción de calidad de los servicios (IPCS) agregado

ÍNDICE DE PERCEPCIÓN DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS (IPCS) 
AGREGADO

86,9%

0% 100%

2011

83,7%2010
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