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A.1 ‐ Introducción 

 

El objetivo principal de la presente investigación ha sido: 

“obtener una medición de la satisfacción de los ciudadanos madrileños 

con los servicios de atención al ciudadano que presta la Comunidad de 

Madrid” 

 

Para  la  consecución  de  dicho  objetivo  en  concreto,  se  han  analizado  los  siguientes 

servicios: 

‐ Oficinas de Atención al Ciudadano  

‐ Servicio telefónico 012 

‐ El portal de Internet www.madrid.org 

 

El  desarrollo  de  esta  investigación  se  basa  en  una metodología  cuantitativa,  que  ha 

utilizado entrevistas a los/as usuarios/as de cada uno de los servicios, para poder medir 

la  satisfacción  de  los mismos  y  elaborar  el  Índice  de  Percepción  de  Calidad  de  los 

Servicios (I.P.C.S) 

 

El   I.P.C.S. es un  indicador global que resume  la opinión de  los usuarios sobre todos  los 

atributos que componen el servicio sobre el que se les pregunta. 

 

Esta  investigación  se  comenzó  a  realizar  en  el  año  1997,  y  desde  ese  año  se  han 

realizado  las modificaciones y adaptaciones pertinentes, aun así   se pueden establecer 

análisis  comparativos  con  los  resultados  de  años  anteriores,  teniendo  en  cuenta  las 

modificaciones y matices introducidos en el actual estudio, los cuales se detallarán más 

adelante. 

 

 

A.2 ‐ Planteamiento metodológico 

 

El  Índice  de  Percepción  de  Calidad  de  los  Servicios  (IPCS)  se  logra  al  finalizar  la 

recopilación  de  datos  y  los  análisis  correspondientes  en  cada  una  de  las  fases 

metodológicas que se presentan seguidamente: 
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1. Establecimiento  o  actualización  de  los  atributos  que 

componen el servicio prestado. 

2. Análisis de expectativas. 

3. Asignación de importancia a cada uno de los atributos. 

4. Estudio de percepciones de calidad. 

5. Modelo Calidad‐Madrid (CAL‐MA). 

6. Delimitación de las Áreas de Mejora. 

7. Obtención del IPCS agregado. 

A.2.1 – ESTABLECIMIENTO O ACTUALIZACIÓN DE LOS ATRIBUTOS QUE COMPONEN EL 

SERVICIO PRESTADO: 

 

El análisis de la calidad de los servicios y la obtención de índices que permitan la comparación y 

el  establecimiento  de  áreas  de  mejora,  requiere  mantener  actualizado  el  listado  de 

componentes de los servicios. 

 

Obtener  un  índice  real  parte  de  la  necesidad  de  que  al  preguntar  a  los  ciudadanos  por  su 

satisfacción con el servicio que se les presta, tanto la pregunta como la respuesta se tienen que 

referir al mismo atributo y éste ha de ser un reflejo de la realidad. 

 

Este  Observatorio  de  Calidad  y  los  correspondientes  Índices  de  Percepción  de  Calidad  del 

Servicio  (IPCS)  se  vienen  editando  desde  1997,  por  lo  que  la  posibilidad  de  establecer 

comparaciones  y  observar  la  evolución  seguida  por  este  índice  implica  que  se  concreten 

correctamente los atributos y se actualicen cada año. 

 

En estos años el Observatorio ha  ido evolucionando,  la    información recopilada en  las oficinas 

de atención al ciudadano y en los puntos de información se ha sometido a un profundo análisis, 

que abarca desde  la  satisfacción  con  la  información, al  inicio de  la gestión,  como durante  la 

misma  (atención  al  público,  instalaciones,  servicio  prestado,  etc.)  y  con  la  posibilidad  de 

presentar  sugerencias  y  reclamaciones. Además  este análisis atiende  tanto a  los datos de  la 

atención presencial, como la telefónica y la telemática. 

 

 

A.2.2 – ANÁLISIS DE EXPECTATIVAS 

La  interpretación  de  los  resultados  de  satisfacción  de  los  usuarios  con  respecto  al  servicio 

analizado, no estaría completa si previamente no se conocieran las expectativas que tiene este 

colectivo con respecto al servicio. 
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En este caso los análisis e informes del IPCS de 2012 tomarán como referencia el último estudio 

realizado sobre  las expectativas de  los usuarios de  los servicios de atención al ciudadano de  la 

Comunidad de Madrid. 

 

A continuación presentamos la Ficha Técnica de dicho estudio de expectativas: 

FICHA TÉCNICA EXPECTATIVAS:  

Tipo de encuesta   Telefónicas CATI en el hogar del entrevistado 

Universo  
Personas mayores de 16 años residentes de hecho en la Comunidad de 

Madrid 

Tamaño muestral  1.200 casos 

Muestreo  Se ha realizado una muestra aleatoria sobre población general, mayor 

de  16  años  y  residente  en  la  Comunidad  de  Madrid.  Muestreo 

proporcional  en  cuanto  a  tamaño  de  hábitat,  en  el  conjunto  de  la 

Comunidad de Madrid, y de Distrito en el caso de Madrid capital 

Selección de informantes  
Selección aleatoria de hogares según listado de la guía telefónica y 

conforme a cuota de sexo y edad para la determinación de individuos. 

Ámbito y fechas    Comunidad de Madrid, del 8 al 16 de noviembre de 2012 

Supervisión / control de 

calidad  

21% del total de entrevistas y alcanzando al 100% de los 

entrevistadores participantes 

Error muestral 
± 2,89% (n=1.200) para datos globales p=q=0,5, con un nivel de 

confianza del 95,5%, 2σ 

Trabajo de Campo  SIMPLE LÓGICA 
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A.2.3 – ASIGNACIÓN DE IMPORTANCIA CADA UNO DE LOS ATRIBUTOS 

Este  estudio  de  expectativas  para  conocer  la  importancia  que  los  usuarios  de  los  servicios 

conceden a cada uno de los atributos de análisis  ha empleado dos técnicas principalmente: 

‐ Asignación de importancia por parte del entrevistado a cada uno de los atributos según 

escala de 0 (mínima importancia) a 10 (máxima importancia). 

‐ Solicitud de mención de los aspectos considerados más importantes en la definición de 

la calidad del servicio mediante pregunta abierta y con respuestas espontáneas. 

En la presente investigación de 2012 se ha empleado esta última técnica (pregunta abierta con 

respuestas espontáneas) entre los usuarios del servicio 012 y de www.madrid.org. 

 

A.2.4 – ESTUDIO DE PERCEPCIONES DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE ATENCIÓN AL 

CIUDADANO 

Las percepciones de los usuarios sobre la calidad de los servicios prestados se ha recogido con 

motivo de la realización del presente informe, más concretamente la toma de datos se realizó 

en las siguientes fechas:   

SERVICIO  TÉCNICA  MUESTRA 
FECHA DE CAMPO 

INICIO FIN 

Oficinas de Atención 

al Ciudadano 

ENTREVISTA 

PERSONAL 
1.985 entrevistas  18/09/2012  23/10/2012 

Atención telefónica 

012 

ENTREVISTA 

TELEFÓNICA 
1.250 entrevistas  29/10/2012  07/11/2012 

www.madrid.org 
ENTREVISTA 

TELEFÓNICA 
700 entrevistas  29/10/2012  07/11/2012 

 

A.2.5 – MODELO CALIDAD MADRID (CAL‐MA) 

El  análisis  y  seguimiento  del nivel de  satisfacción  de  los  servicios de  atención  se basa  en  la 

utilización de dos herramientas: 

 

1. El Índice de Percepción de Calidad del Servicio (IPCS), que permite observar la evolución 

de  la satisfacción de  las personas que utilizan un determinado servicio, a  través de  la 

relación entre lo que reciben (percepciones) y lo que esperan recibir (expectativas) 

2. El  Modelo  CAL‐MA  (CALIDAD  MADRID)  que  permite  identificar  los  atributos  de  un 

servicio público que más influyen en la satisfacción. 
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A.2.5 – MODELO CALIDAD MADRID (CAL‐MA) 

Los  instrumentos  de medida  utilizados  para  la  elaboración  del  IPCS  y  para  el  desarrollo  del 

modelo CAL‐MA son los estudios de percepción y de expectativas. Éstos se realizan a muestras 

representativas  independientes,  en  momentos  distintos  para  que  los  resultados  de  cada 

encuesta no influyan en la otra. 

 

El estudio de expectativas se realiza cada tres años, antes de que el servicio sea utilizado y el 

estudio de percepción anualmente, una vez que el servicio se ha recibido. 

 

El cálculo del  IPCS  se basa en  la comparación entre  la percepción del  servicio que  tienen  los 

ciudadanos  y  sus  expectativas  previas.  Este  índice  se  define  como  la  razón,  expresada  en 

porcentaje, entre la media de las percepciones y la media de las expectativas. 

  Promedio de las Percepciones x 100 

IPCS = ‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐‐ 

        Promedio de las Expectativas 

 

Para la mejora del servicio y, de acuerdo con el modelo CAL‐MA, es necesario, en primer lugar, 

ordenar  los  atributos  del  servicio  valorado.  Pero  estos  no  se  ordenan  atendiendo  a  las 

diferencias entre las valoraciones medias de la percepción y de la expectativa, sino en función 

de la influencia que tengan en la satisfacción para lo cual se tiene en cuenta la importancia que 

los entrevistados le conceden a cada atributo. 

 

A los atributos así ordenados se les denomina expectativa final (D), la cual es fruto del siguiente 

cálculo: 

A) Del orden que ocupa cada atributo en función de su peso de la valoración global 

B) Del  orden  que  ocupa  cada  atributo  en  la  tabla  de  respuestas  espontáneas  de      importancia 

(frecuencias) 

C) Del orden que ocupa  cada atributo en  la encuesta de expectativas, en  función de  sus valoraciones 

medias. 

D) Expectativa final = Promedio del orden de los anteriores. 

 

ATRIBUTOS  

DEL SERVICIO 

IMPORTANCIA 

(A) 

IMPORTANCIA 

ESPONTÁNEA  (B) 

EXPECTATIVA

INICIAL (C) 

EXPECTATIVA 

FINAL (D) 

1  X1  Y1  Z1 
X1 + Y1 + Z1  

3 

2  X2  Y2  Z2 
X2 + Y2 + Z2  

3 

3  X3  Y3  Z3 
X3 + Y3 + Z3  

3 

4  X4  Y4  Z4 
X4 + Y4 + Z4  

3 

n  Xn  Yn  Zn 
Xn + Yn + Zn  

3 
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A.2.5 – MODELO CALIDAD MADRID (CAL‐MA) 

La expectativa final así calculada sirve para ordenar los atributos en función de su influencia en 

la satisfacción. 

 

A.2.6 – DELIMITACIÓN DE LAS ÁREAS DE MEJORA 

Para delimitar las áreas de mejora, se contrasta el orden resultante de la aplicación del modelo 

CAL‐MA,  es  decir  la  expectativa  final  (D),  con  el  orden  de  importancia  de  los  GAPs  (A‐C) 

diferencia entre expectativas y percepciones, de mayor a menor.  

 

Los atributos que ocupan los seis primeros puestos en ambos rankings son considerados áreas 

de mejora de primer nivel, y  los que ocupan  los doce primeros puestos en  la Expectativa final 

(D) y los seis primeros en los GAPs (A‐C) son considerados áreas de mejora de segundo nivel. 

 

A.2.7 – IPCS AGREGADO 

Para obtener el  Índice de Percepción de Calidad de  los Servicios de Atención al Ciudadano, se 

ha realizado la media aritmética entre el índice telefónico, el presencial y el telemático. 
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B.0 ‐ Ficha técnica 

FICHA TÉCNICA ENCUESTA PRESENCIAL EN OFICINAS DE ATENCIÓN AL 

CIUDADANO: 

Tipo de estudio   Cuantitativo 

Técnica empleada   Entrevista personal 

Universo de análisis 
Usuarios de las oficinas de atención al ciudadano de la 

Comunidad de Madrid 

Detalle del planteamiento 

metodológico 

Se han realizado un total de 

1.985 entrevistas. 

En un conjunto de 22 oficinas 

de atención al ciudadano. 

16 oficinas de atención al ciudadano se ubican en el municipio de 

Madrid 

Las restantes 9 oficinas en otros municipios de la Comunidad de 

Madrid.  

El error muestral para los resultados globales del estudio se sitúa 

en ±2,2%, a un nivel de confianza del 95,5%, 2σ 

Fechas de trabajo de campo   FECHA INICIO: 18/09/2012  FECHA FIN: 23/10/2012 

Trabajo de Campo  ASIMAG 

 

La  evolución  de  los  datos  con  respecto  a  años  anteriores,  de  cara  a  la  correcta 

interpretación de la evolución de los resultados que a continuación se presentan sería:  

 

EVOLUCIÓN DEL NÚMERO DE ENCUESTAS EN LAS ÚLTIMAS EDICIONES DEL OBSERVATORIO

AÑO  Nº OFICINAS DE ATENCIÓN  Nº ENTREVISTAS 

2012 
En  22  oficinas,  siendo  9  de  ellas  ayuntamientos  de  municipios  de  la 

Comunidad de Madrid distintos a Madrid capital. 
1.985 entrevistas 

2011 
Entre  un  total  de  19  oficinas,  situadas  todas  ellas  en Madrid  capital,  no 

habiéndose  realizado  entrevistas  en    oficinas  de  otros  municipios  de  la 

Comunidad. 

2.004 entrevistas 

2010 
En  27  oficinas,  siendo  9  de  ellas  ayuntamientos  de  municipios  de  la 

Comunidad de Madrid distintos a Madrid capital. 
2.576 entrevistas 
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Además hay que tener en cuenta que, mientras que en el año 2010 y  en el 2011 se han 

realizado  entrevistas  en  oficinas  judiciales,  en  2012  estás  oficinas  desaparecen  del 

estudio. 

Más concretamente, la distribución de las 1.985 entrevistas realizadas en 2012 ha sido la 

siguiente atendiendo a la oficina de realización de las entrevistas. 

 

FICHA TÉCNICA ENCUESTA PRESENCIAL EN OFICINAS DE ATENCIÓN AL CIUDADANO: 

TIPO DE 

OFICINA 
OFICINAS 

Nº DE 

ENCUESTAS  

PUNTOS DE 

INFORMACIÓN 

AL CIUDADANO 

(Madrid capital) 

CONSEJERÍA  MEDIO AMBIENTE Y ORDENACIÓN DEL 

TERRITORIO 
103 encuestas 

OVICAM (Registro Auxiliar de la Oficina de la Vivienda de Madrid)  100 encuestas 

IVIMA (Portal de Vivienda de la Comunidad de Madrid)  100 encuestas 

DIRECCIÓN GENERAL DE INDUSTRIA   100 encuestas 

DIRECCIÓN GENERAL DE TRIBUTOS   100 encuestas 

PIAC EDUCACIÓN (Punto de Información y Atención de la 

Consejería de Educación, Juventud y Deporte) 
100 encuestas 

INFORMACIÓN Y ASESORAMIENTO UNIVERSITARIO  100 encuestas 

DIRECCIÓN GENERAL DE TRABAJO  100 encuestas 

CONSEJERÍA DE  ASUNTOS SOCIALES  100 encuestas 

IMMF (Instituto Madrileño del Menor y la Familia)  100 encuestas 

SANIDAD (Punto de Información y Atención al ciudadano del 

Servicio Madrileño de Salud de la Consejería de Sanidad) 
100 encuestas 

DIRECCIÓN GENERAL DE TRANSPORTES  100 encuestas 

OFICINA ATENCIÓN AL CIUDADANO (C/Gran vía, 3)  100 encuestas 

OFICINA ATENCIÓN AL CIUDADANO (Plaza de Chamberí, 8)  100 encuestas 

TIVE (Oficina Joven de la Comunidad de Madrid)  100 encuestas 

CRIDJ (Centro Regional de Información y Documentación Juvenil)  100 encuestas 

PUNTOS DE 

INFORMACIÓN 

AL CIUDADANO. 

Oficinas Conjuntas 

(Madrid región) 

Ayuntamiento de EL ESCORIAL (2 oficinas: Plaza de España, 1 y 

C/ Principal, 91. CC Los Arroyos) 
7 encuestas1 

Ayuntamiento de NAVALCARNERO   75 encuestas 

Ayuntamiento de POZUELO DE ALARCÓN  (3 oficinas: Plaza 

Padre Vallet, s/n., C/ Volturno, 2, y C/ San Rafael, 2  Edif. El Cubo) 

25 encuestas

25 encuestas

25 encuestas

                                                            

1 Ante la baja afluencia de usuarios de estas oficinas se optó por repartir las encuestas correspondientes entre las 

oficinas de Rascafría y Navalcarnero.  
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FICHA TÉCNICA ENCUESTA PRESENCIAL EN OFICINAS DE ATENCIÓN AL CIUDADANO: 

Ayuntamiento de RASCAFRÍA  75 encuestas 

Ayuntamiento de TRES CANTOS  75 encuestas 

Ayuntamiento de VILLANUEVA DE LA CAÑADA  75 encuestas 

TOTAL ENCUESTAS  1.985 encuestas

 

B.1 ‐ Perfil de los usuarios 

 

Cuando los usuarios acuden a las oficinas de Atención al Ciudadano de la Comunidad de 

Madrid,  lo  pueden  hacer  para  gestionar  asuntos  propios  o  en  nombre  de  alguna 

empresa/entidad.  Los  datos  obtenidos  muestran  que,  como  en  años  anteriores 

(especialmente  en  el  año  2010),  el  asunto  principal  que  ha  originado  la  visita  de  los 

usuarios  a  las  oficinas  de  atención  al  ciudadano,  vuelve  a  ser  por  asuntos  propios/ 

particulares, frente a los asuntos profesionales.  

 

Gráfico 1. Motivos de la visita a la oficina. Entre los años 2010‐2012 

 
Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2009‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano  

 

A continuación se profundizará para caracterizar ambos tipos de perfiles:  

1.1. Perfil del usuario particular. 

1.2. Perfil del usuario profesional. 
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B.2 – Caracterización de la visita 

Atención  personalizada:  Como  ocurría  en  estudios  desarrollados  en  los  dos  años 

anteriores, la gran mayoría de las personas que han acudido a las oficinas de atención al 

ciudadano han sido atendidas personalmente.  

Gráfico 12. Usuarios/as de las oficinas según TIPO DE ATENCIÓN RECIBIDA: 
Atención Personalizada. Entre los años 2010‐2012 

 
Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano  

 

Motivos por los que los usuarios no fueron atendidos:  

 

Existen diversos motivos por  los cuáles algunas personas (el 3,5%) no fueron atendidas 

personalmente,  destacando  principalmente  la  necesidad  de  acudir  a  otra  oficina 

especializada  en  la  gestión  demanda  (21,4%),  o  acudir  a  otra  oficina  diferente  para 

realizar  esa  gestión  (18,6%),  en  comparación  con  2011,  se  observa  una  importante 

subida en los porcentajes referidos a estos dos motivos (ver gráfico 13).  

 

Por otra parte, se ha producido un descenso en el porcentaje de usuarios, con respecto 

a  años  anteriores, que no pudieron  ser  atendidos por que en  la oficina había mucha 

gente o porque no se estaba citado. 

 

Por  último  señalar  que  ha  aumentado  ligeramente  el  porcentaje  de  usuarios  que  no 

fueron  atendidos  por  otros motivos  diferentes  a  los mencionados,  entre  estos  otros 

motivos,  destacaban:  que  no  había  números  suficientes  para  ser  atendidos,  no 

funcionaba la impresora o se había caído el sistema.   
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Gráfico 13. Usuarios/as de las oficinas según TIPO DE ATENCIÓN RECIBIDA: 
Atención Personalizada. Entre los años 2010‐2012* 

 
NOTA: Los datos se deben tratar con cautela, puesto que las muestras son muy pequeñas.  

Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano.  

 

 

Modalidades de consultas realizadas: En 2012,  las áreas de gestión que han registrado 

un mayor número de consultas dentro de las oficinas de atención al ciudadano han sido: 

Educación,  Vivienda,  Sanidad  y  Empleo/Cursos  de  formación.  Estas  áreas  ya  eran  el 

pasado año de  las principales que generaban un mayor número de visitas, aunque hay 

que destacar el descenso que se ha producido en el número de consultas sobre Vivienda 

y Educación, junto con el incremento del área sanitaria como motivadora de la consulta. 

 

Otras áreas que también concentraron visitas, fueron: Servicios Sociales y Asistenciales, 

Gestión  Fiscal  o  Tributaria,  Transportes,  Medio  ambiente  e  Industria  y  energía;  se 

observa en todas ellas un descenso en el número de usuarios/as con respecto a los años 

anteriores, a excepción del área de Medio Ambiente. Las áreas más minoritarias, o que 

suponen  un  menor  número  de  visitas  fueron  en  el  año  2012:  Ocio,  Urbanismo, 

Consumo, Cultura, Comercio, Deportes, Turismo, Pesca‐Caza y Agricultura  (todos estos 

resultados se pueden ver en el Gráfico 14) 
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Por último, conviene destacar que se ha producido un aumento, con respecto a los dos 

años anteriores en el porcentaje de personas que acudían a estas oficinas de atención 

por  motivos  diferentes  a  los  recogidos  en  las  áreas  propuestas.  Algunas  de  las 

cuestiones mencionadas en “otros” fueron: solicitud de carnés,   gestiones relacionadas 

con el padrón, con temas de juego o registro de documentación. 

Gráfico 14. Usuarios/as de las oficinas según ÁREA MOTIVADORA DE LA VISITA 
Entre los años 2010‐2012 

 
Fuente: Elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano  

Más concretamente la función principal para prácticamente la mitad de los usuarios de 

las oficinas de atención realizan en  la actualidad es solamente registrar, y uno de cada 

tres usuarios acudía a estas oficinas para informarse. Estos datos son muy similares a los 

de  los dos años anteriores. También hay un 14,7% de personas que aprovecharon  su 

visita  a  las  oficinas  de  atención  para  informarse  y  registrar,  proporción  ligeramente 

inferior a la del año 2011. 
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Además, se puede ver en el Gráfico 15, que en 2012 se ha incluido una nueva categoría: 

consultar  la situación de un expediente o gestión ya realizada, opción que eligieron un 

5,2% de usuarios/as.  

Como ocurría en los años anteriores, las gestiones sobre quejas y sugerencias, son muy 

minoritarias con porcentajes del 1% (o inferiores) de ciudadanos/as. 

Gráfico 15. Usuarios/as de las oficinas según OPCIÓN DE VENIR HOY A LA 
OFICINA Entre los años 2010‐2012 

 
Fuente: Elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano  

 

Profundizando más en los Motivos que determinan la visita, se ha querido conocer con 

mayor detalle que aspectos han determinado la visita de las personas a las oficinas.  

 

Se pueden plantear muchos motivos concretos para la visita, pero al igual que en 2011 

dos son  los principales: registrar documentos y obtener autorizaciones administrativas, 

licencias,  permisos  y  carnés,  aunque  en  ambos  porcentajes  se  observan  ligeros 

descensos, a favor de otras opciones como son: Ayudas, becas y subvenciones; Trámites 

inmobiliarios y de vivienda; y especialmente, convocatorias de ofertas de empleo público 

de la administración (oposiciones), también había aumentado en 2012, el porcentaje de 

personas que optaron por otros motivos.  

 

Por último, conviene señalar que independientemente de las gestiones que se realicen, 

hay diversos motivos, que  se podrían entender  como  “más prácticos”,  tales  como:  la 

cercanía  o  el  conocimiento  de  la  oficina,  o  cuestiones  de  eficacia  o  rapidez  en  la 
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atención, o que el usuario sea derivado por alguna otra entidad concreta, que pueden 

influir en la decisión de los usuarios por una oficina u otra (ver Gráfico 18) 

Gráfico 16. Usuarios/as de las oficinas según MOTIVO CONCRETO DE LA VISITA.  
Entre los años 2010‐2012 

 

Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano  

Necesidad de disponer de servicio de fotocopiadora: Otro de  los servicios que se valora 

es la presencia de una fotocopiadora en la oficina, para poder copiar la documentación 

que  se  pretende  registrar  o  entregar.  A  pesar  de  que  la  mayoría  de  los  usuarios 

considera necesario que haya una  fotocopiadora disponible para  su uso, este dato es 

inferior al que se obtuvo en el año anterior, como se ha recogido en el gráfico siguiente: 

(Gráfico 17) 
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Gráfico 17. Usuarios/as de las oficinas según NECESIDAD DE CONTAR 
CON SERVICIO DE FOTOCOPIADORA. Entre los años 2011‐2012 

 
Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2011‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano  

 

Entre los Motivos para elegir la oficina visitada:  

Gráfico 18. Evolución en el número de Usuarios/as de las oficinas según  
MOTIVO ELECCIÓN OFICINA VISITADA. Años 2010‐2012 

 
Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano  
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‐ Sigue siendo la naturaleza de la gestión la que “obliga” o motiva la necesidad de 

a  acudir  a una  oficina  concreta,  tres  de  cada  cuatro  usuarios  acudieron  a  esa 

oficina  porque  era  donde  se  realizaba  la  gestión  específica  que  necesitaban.  

Además,  se  puede  ver  en  el Gráfico  18  como  a  pesar  de  que  se mantiene  el 

porcentaje  con  respecto  a  2011,  estos  datos  son  prácticamente  la mitad  del 

porcentaje del año 2010.  

 

‐ Por otra parte, la cercanía de la oficina es el motivo de elección de la oficina para 

uno de cada tres usuarios/as, motivo señalado por un 10% más de usuarios que 

en años anteriores.  

 

‐ La  forma  en  que  se  conoció  la  oficina  (incluyendo  que  se  haya  conocido  por 

Internet o por recomendación de otros), es el motivo señalado por uno de cada 

diez usuarios. 

 

‐ Acudir a una oficina concreta porque el usuario ha sido derivado por otros, por 

un despacho profesional, o por el 012, son unos motivos que en 2012 alcanzaron 

un 5,3,   un 2,0 y un 1,6%,  respectivamente,  resultados  similares a  los de años 

anteriores. 

 

‐ Los aspectos anteriormente señalados, más relacionados con el tipo de atención 

recibida: rapidez, eficacia, mejor trato, mejor horario o una menor afluencia de 

usuarios,  no  condicionan  especialmente  la  elección  de  los  usuarios,  fueron  

señaladas tan solo por algo menos del 3% de usuarios. 
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B.3 – La oficina y el organismo gestor 

Al analizar  la Frecuencia con que se acude a  las Oficinas de Atención hay que tener en 

cuenta  que  en  este  año  2012  se  ha  producido  un  cambio  en  la metodología  de  la 

pregunta,  tras analizar  las  series de  respuesta de años anteriores y  los porcentajes de 

adscripción  de  los  usuarios  a  cada  una  de  ellas,  se  ha  elaborado  la  siguiente 

correspondencia: 

CORRESPONDENCIA

Propuesta 2012 Año 2011

1 vez al mes 1 vez al mes

1 vez a la semana
De 2 a 4 veces al mes 

1 vez cada 15 días

Varias veces a la semana Más de 4 veces al mes

Menos de 1 vez al año Menos de 1 vez al año

1 vez al año 1 vez al año

De 2 a 4 veces al año De 2 a 4 veces al año

De 5 a 11 veces al año De 5 a 11 veces al año

Teniendo en cuenta esta adaptación, se observa que:  

‐ Uno de cada tres usuarios atendidos personalmente en  las oficinas acudían por 

primera vez a esta oficina de atención al ciudadano de la Comunidad de Madrid, 

porcentaje que resulta inferior a los detectados el pasado año y el anterior.  
 

‐ Otro tercio de  la muestra, señalaba que suele acudir a este tipo de oficinas una 

vez al año, en este caso la proporción superaba a las de 2010 y 2011.  
 

‐ Entre  los  que  acuden  varias  ocasiones  al  año,  hay  diferentes  grados  de 

frecuencia que van de más a menos, 5,3% una vez al mes, un 5,1% de 5 a 11 

veces al año, y un 14% de usuarios que acude entre 2 y 4 veces en un año.  

Gráfico 19. Número de Usuarios/as de las oficinas según 
FRECUENCIA CON QUE SE VISITA LA OFICINA. Año 2012 

 

Gráfico 19.1. Usuarios/as según FRECUENCIA CON 
QUE SE VISITA LA OFICINA. Años 2010 y 2011 

Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano 
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‐ Por último, destacar que  los más asiduos, utilizan semanalmente  las oficinas de 

atención, más  concretamente, un 3,2% que  acude una  vez por  semana,    y un 

5,1% confirmaron su asistencia varias veces por semana. 

Con respecto a estas personas que ya habían acudido en otras ocasiones a  las oficinas 

de atención de  la Comunidad de Madrid,  interesaba conocer  la valoración que hacían 

sobre el servicio prestado sobre la visita anterior que realizaron.  
 

Se puede observar en el gráfico siguiente que, para más de  la mitad de usuarios/as el 

servicio prestado se ha mantenido igual que en su última visita; para prácticamente uno 

de cada cinco usuarios/as, el 18,8% (sumando los porcentajes de 5,0% mucho mejor más 

13,8% algo mejor); y no llega al 6% los usuarios que sienten que han recibido peor trato 

(sumando los porcentajes de 2,0% mucho peor y 3,9% algo peor)   
 

Gráfico 20. Usuarios/as de las oficinas según VALORACIÓN CON EL SERVICIO 
PRESTADO respecto a la visita anterior. Año 2012 

 
Fuente: elaboración propia, con datos de la encuesta 2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano (n=1.985) 

 

En  la  valoración del  servicio prestado,  se pueden  ver  las diferencias  en  los  resultados 

obtenidos en el año 2012: 

Con respecto a los dos años 

anteriores se observa 

principalmente un descenso de 

los usuarios que consideran que 

han recibido el servicio en las 

mismas condiciones que la 

última vez. Además de un ligero 

aumento entre los que 

consideran que ha sido un mejor 

servicio respecto a 2011, pero 

sin llegar a la cifra de 2010; y un 

aumento importante en el 

porcentaje de “no respuesta” 

(no sabe/no contesta) 

Gráfico 20.1. Usuarios/as de las oficinas según VALORACIÓN 
CON EL SERVICIO PRESTADO respecto a la visita anterior. 

Años 2010 a 2012 
 

 
Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al 

Ciudadano  
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Órgano gestor de la oficina visitada:  

Siguiendo  con  el  análisis  de  los  resultados,  otro  valor  que  ha  resultado  igualmente 

relevante  es  comprobar  que,  como  en  años  anteriores,  una  amplia mayoría  de  los 

usuarios del conjunto de oficinas analizadas son conscientes de que el organismo gestor 

de la misma es la Comunidad de Madrid. 

 

Gráfico 21. Evolución en el número de usuarios/as de las oficinas según opinión sobre 
que ÓRGANISMO es GESTOR DE LA OFICINA DE ATENCIÓN VISITADA. Años 2010‐2012 

 
Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano  

Otros  de  los  organismos  que  se mencionaron  como  posibles    gestores  de  la  oficina 

fueron:  
 

‐ Para uno de cada diez usuarios, el ayuntamiento (del municipio correspondiente), 

o el ayuntamiento y la Comunidad por igual, para un 3,2%. 
 

‐ En menor medida, con porcentajes inferiores al 2% se citaron: Gobierno Central, 

Otras Consejerías y organismos públicos, o la empresa privada.  

 

Gráfico 21.1. Usuarios/as de las oficinas según opinión sobre que ÓRGANISMO es  
GESTOR DE LA OFICINA DE ATENCIÓN VISITADA. Año 2012 

 
Fuente: elaboración propia, con datos de la encuesta 2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano (n=1.985) 
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Oficinas para registro:  

Del  mismo  modo  resulta  de  interés  comprobar  que  continúa  incrementándose 

considerablemente  la proporción de usuarios de oficinas de  atención que  conocen  la 

posibilidad de utilizar cualquier registro de la Comunidad de Madrid sin tener que acudir 

expresamente al de la Consejería u Organismo concreto con el que se pretende hacer la 

gestión. 

Gráfico 22. Usuarios/as de las oficinas según  
CONOCIMIENTO DE LA POSIBILIDAD DE REGISTRAR EN CUALQUIER OFICINA DE LA 

COMUNIDAD DE MADRID. Entre los años 2010‐2012 

 
Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano  

 

 

B.4 – Valoración del servicio recibido 

 

A continuación  se procede a analizar  los principales  resultados del estudio, conocer el 

Grado  de  Satisfacción  de  los  usuarios  con  respecto  a  las  Oficinas  de  Atención  al 

ciudadano de la Comunidad de Madrid. 

La  información  procedente  del  análisis  de  los  resultados  se  ha  organizado    en  dos 

bloques: 

‐ Bloque  1:  Grado  de  satisfacción  con  respecto  a  veinte  atributos  en  cinco 

dimensiones de análisis. 

‐ Bloque 2:  

‐ Satisfacción global con el servicio,  

‐ Grado de utilidad percibido en el servicio,  

‐ Intención de visitar nuevamente la oficina, y la  

‐ Percepción de la evolución del servicio prestado.  
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B.4.1 – Valoración pormenorizada del servicio recibido 

 

El grado de  satisfacción de  los usuarios de  las oficinas  se ha calculado con  respecto a 

veinte  atributos  objeto  de  análisis,  los  cuales  se  han  incluido  en  los  siguientes  cinco 

principales dimensiones: 

I. Las instalaciones, 

II. El personal de atención,  

III. La información facilitada,  

IV. El servicio,  

V. Los medios materiales. 

Las valoraciones de los usuarios se han obtenido a partir las puntuaciones que recogen 

el grado de satisfacción con respecto a los veinte atributos según una escala de 0 a 10, 

sonde el 0 significa “muy insatisfecho” y 10 “Muy satisfecho”. 

 

Asimismo se incluirá información acerca de la valoración sobre los kioscos electrónicos 

por parte de los usuarios que acudieron a oficinas que contaban con uno de ellos y han 

tenido la posibilidad de utilizarlos.   
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I. Las instalaciones  

 

Dentro de la dimensión denominada: INSTALACIONES, se analizan cinco atributos:  

I.1.  OFICINA  BIEN  COMUNICADA  (posibilidades  de  acceder  desde  los  distintos 

medios de transporte disponibles) 

I.2.  BUENAS  CONDICIONES  AMBIENTALES  (limpieza,  temperatura,  iluminación 

ruido) 

I.3. BUENAS INSTALACIONES DISPONIBLES: Asientos, aseos, teléfonos públicos… 

I.4. SEÑALIZACIÓN ADECUADA (en la calle y dentro de la oficina) 

I.5. CERCANÍA DE LA OFICINA (proximidad de la oficina a la vivienda del usuario) 

 

En conjunto,  la mayoría de  los usuarios se muestran muy satisfechos con  los atributos 

analizados  relacionados  con  las  instalaciones especialmente altas  son  las valoraciones 

sobre: que  la  oficina  esté bien  comunicada,  las buenas  condiciones ambientales  y  las 

instalaciones propiamente dichas disponibles, las tres obtienen una nota por encima de 

8  lo que  se podría  traducir como bastante  satisfechos  (en  la escala de 0‐10 donde 0= 

nada satisfecho y 10= muy satisfecho) 

 

El  cuarto  de  los  atributos,  relacionado  con  la  señalización  de  que  dispone  la  oficina, 

también ha obtenido una  valoración positiva;  siendo  el  atributo que  en  este  caso ha 

obtenido una valoración que muestra un menor grado de satisfacción, la proximidad de 

la oficina con la vivienda del usuario.  

Gráfico 23. Nota media de Valoración sobre la satisfacción de los 
usuarios/as con las INSTALACIONES que ofrecen las oficinas de Atención. 

Entre los años 2010‐2012 
 

 
Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano  
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Puede verse en el gráfico anterior (Gráfico 23), como  las valoraciones emitidas por  los 

usuarios en 2012 con respecto a su grado de satisfacción con las instalaciones, han sido 

ligeramente superiores a las obtenidas en el año anterior, a  excepción de la cercanía a 

la oficina, valor que ha descendido ligeramente.  

 

A  continuación,  se  profundizará  en  las  valoraciones  que  sobre  cada  uno  de  estos 

atributos han realizado los usuarios/as de las oficinas de atención:  

 

I.1. OFICINA BIEN COMUNICADA:  

Con una puntuación de 8,6 sobre 10, se puede afirmar que los usuarios/as se muestran 

muy satisfechos con las posibilidades de acceso que tienen a las oficinas de atención de 

la  Comunidad  de  Madrid,  ya  sea  caminando  o  utilizando  los  distintos  medios  de 

transporte disponibles.   

 

Gráfico 23.1. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfacción con “la oficina está 
bien comunicada (metro, autobús, tren, etc.)” Años 2010‐2012 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano  

 

El porcentaje de usuarios satisfechos con este atributo se eleva hasta el 85,6% (sumando 

las puntuaciones desde 7 hasta 10), aunque se observa un ligero descenso en este dato 

con  respecto  a  los datos de  los  años  anteriores. Además  esto  se  refleja  en un  ligero 

aumento  en  el  número  de  insatisfechos,  pero  sobre  todo  en  el  porcentaje  de  “no 

respuesta” (No Sabe/No Contesta), que ha pasado del 0,9 hasta el 6,3%.  
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I.2. BUENAS CONDICIONES AMBIENTALES:  

 

Las condiciones ambientales de las oficinas de atención, también pueden condicionar la 

valoración  que  los  usuarios  realizan  sobre  las  oficinas  de  atención.  Estas  buenas 

condiciones  ambientales  se  pueden  reflejar  por  ejemplo  en:  un  correcto  estado  de 

limpieza de  las mismas, que  se mantenga una correcta  temperatura, con    iluminación 

adecuada y/o un nivel de ruido aceptable. 

 

El  Gráfico  siguiente  (Gráfico  23.2)  y  la  tabla  adjunta,  muestran  que  existe  un  alto 

porcentaje  de  usuarios  (86,9%)  que  se  sienten  satisfechos  con  las  condiciones 

ambientales que presentan las oficinas de atención que pone a su servicio la Comunidad 

de Madrid, no llegando al 1% el porcentaje de usuarios insatisfechos.  

Gráfico 23.2. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfacción con “Disfruta de 
BUENAS CONDICIONES AMBIENTALES (limpieza, temperatura, iluminación, ruido)”  

Años 2010‐2012 
 

Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano  

 

Esta  satisfacción  se  refleja  además  en  la  valoración  de  8,44  que  le  conceden  los 

usuarios/as a este atributo, por encima del resultado del año 2011, pero algo menor que 

la de 2010.  

 

Del  mismo  modo  la  tabla  anterior  muestra  que  ha  descendido,  en  tres  puntos 

porcentuales, el porcentaje de usuarios  satisfechos  con este  atributo,  sobre datos de 

ediciones anteriores de este estudio.   
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I.3. BUENAS INSTALACIONES DISPONIBLES 

 

Al igual que en el caso anterior, la disposición en la oficina de atención de unas buenas 

instalaciones puede  también  influir en  las opiniones de  las personas que acuden a  las 

mismas. En cuanto a  las  instalaciones este atributo  se  refiere, por ejemplo: al  tipo de 

asientos, el estado de los aseos o la presencia de teléfonos públicos, entre otras. 

 

A  continuación  se  incluyen un gráfico  y una  tabla destinados a  reflejar  los  resultados 

sobre  las  valoraciones  que  los  usuarios  han  realizado  sobre  las  instalaciones  que  la 

Comunidad de Madrid pone a su disposición, en las oficinas de atención. Como se puede 

ver en  los resultados obtenidos para el año 2012, se consideran muy satisfactorias  las 

instalaciones disponibles, con una valoración de 8,15 (en la escala de 0=muy insatisfecho 

y 10=muy satisfecho).  

 

Tanto  es  así  que  el  porcentaje  de  usuarios  satisfechos  con  las  instalaciones  en  2012 

(84,6%), supera al de los dos años anteriores en dos puntos porcentuales, que se restan  

directamente  del  porcentaje  de  insatisfechos.  Nuevamente  se  observa  que  ha 

aumentado el porcentaje de “no respuesta”, en este caso llegando al 4,9%. 

 

Gráfico 23.3. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfacción con “la oficina cuenta 
con BUENAS INSTALACIONES: asientos, aseos, teléfonos públicos” Años 2010‐2012 

 

 

Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano  
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I.4. SEÑALIZACIÓN ADECUADA  

 

El  siguiente  atributo, denominado  señalización adecuada,  se  refiere  a  la  señalización: 

cartelería, indicaciones, rótulos, paneles informativos, etc., presentes tanto dentro de la 

oficina como en el exterior de la misma y que sirven para informar a los usuarios.  

  

En  2012,  tres  de  cada  cuatro  usuarios  se  muestran  satisfechos  con  la  adecuada 

señalización en las oficinas, quedando por debajo del 6% el porcentaje de insatisfechos 

(aquellos que concedieron puntuaciones entre 0 y 3), valores ambos semejantes a los de 

años anteriores.   

 

Gráfico 23.4. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfacción con “tiene una 
SEÑALIZACIÓN ADECUADA, en la calle y dentro de la oficina” Años 2010‐2012 

 

 

Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano  

 

Aunque continúa siendo bastante alta, la valoración de este atributo es menor que la de 

los  tres  atributos  anteriores,  también  referidos  a  aspectos  relacionados  con  las 

instalaciones  en  este  caso  se  valora  la  satisfacción  con  un  7,67,  por  encima  de  la 

valoración realizada en 2011, pero inferior a la de 2010.  

 

   



 

 
44 

OBSERVATORIO DE CALIDAD 2012 ‐ IPCS ATENCIÓN AL CIUDADANO 

COMUNIDAD DE MADRID 

I.5. CERCANÍA DE LA OFICINA  

 

El  último  atributo  incluido  en  la  dimensión  de  las  instalaciones  es  la  cercanía  de  la 

oficina, más concretamente la percepción que tienen los usuarios sobre lo cercanía de la 

oficina con respecto a su vivienda.  

 

Gráfico 23.5. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfacción con “la oficina está 
CERCA de donde vive” Años 2010‐2012 

 

 

 
Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano  

 

Menos de la mitad de los usuarios se muestran satisfechos con la cercanía de la oficina a 

su vivienda, elevándose  la proporción de  insatisfechos a uno de cada cuatro usuarios. 

Como en  los dos años anteriores, se  trata del atributo que ha obtenido  la puntuación 

más baja en este caso a 5,90.  
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II. El personal de atención  

    

La segunda de las dimensiones que se analiza, para conocer el grado de satisfacción de 

los usuarios de las oficinas de atención hace referencia al PERSONAL que atiende en las 

oficinas. Más concretamente, dentro de esta dimensión se analizan los siguientes cinco 

atributos:  

II.1. UTILIZACIÓN DE UN LENGUAJE CLARO EN LAS EXPLICACIONES  

II.2. TRATO AMABLE Y CONSIDERADO (de igual a igual)  

II.3. ENTIENDEN SUS NECESIDADES  

II.4. PERSONAL BIEN PREPARADO Y AL DÍA  

II.5.  INTERÉS  POR  SOLUCIONAR  SU  PROBLEMA  (la  cuestión  que  ha  venido  a 

resolver) 

La satisfacción de  los usuarios de  las oficinas de atención al ciudadano con el personal 

de atención que atiende en  las oficinas es muy elevada. Se trata de  los atributos que 

generan una satisfacción media mayor, todos por encima del 8,8 en escala de 0 a 10. 

Además  se  observa  en  el  gráfico  siguiente  (gráfico  24),  que  en  los  cinco  atributos  la 

media ha subido ligeramente con respecto a los dos años anteriores. 

  

Gráfico 24.  Nota media de Valoración sobre la satisfacción de los 
usuarios/as con el PERSONAL DE ATENCIÓN presente en las oficinas de 

Atención. Datos para los años 2010‐2012 
 

 
Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano  

 

Prácticamente en todos los atributos se supera el 90% de los usuarios consultados que 

se muestran  satisfechos  con  los  cinco  atributos  analizados,  siendo  la  proporción  de 
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insatisfechos en todos los casos inferior al 3%. A continuación se recogen los resultados 

detallados para cada uno de los atributos: 

II.1. UTILIZACIÓN DE UN LENGUAJE CLARO EN LAS EXPLICACIONES  

 

Los usuarios han valorado muy satisfactoriamente, con una puntuación de 8,98 sobre 10 

la claridad en  las explicaciones que reciben del personal que  les atiende en  las oficinas 

de  la  Comunidad  de Madrid.  A  pesar  de  que  9  de  cada  10  usuarios  se mostraron 

satisfechos  (valoraciones de 7 a 10) con este atributo, este porcentaje continúa con el 

descenso que ya se percibía en 2011.  

 

Gráfico 24.1. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfacción con “han 
utilizado un LENGUAJE CLARO en las explicaciones” Años 2010‐2012 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano  

 

II.2. TRATO AMABLE Y CONSIDERADO (de igual a igual)  

Además de entender  la información,  los usuarios demandan al personal que tengan un 

trato  amable  y  considerado,  que  se  podría  denominar  como  “de  igual  a  igual”.  El 

segundo de los atributos hace referencia a este trato que proporciona el personal de las 

oficinas  a  los  usuarios.  La  mayoría  de  los  usuarios,  9  de  cada  10,  se  mostraron 

satisfechos con el trato recibido, manteniéndose prácticamente los mismos porcentajes 

que en el año anterior.  

 

La valoración media vuelve a ser muy alta, en este caso  la puntuación alcanza de 8,97 

sobre 10.   
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Gráfico 24.2. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfacción con “le han 
tratado con AMABILIDAD Y CONSIDERACIÓN, de igual a igual” Años 2010‐2012 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano  

 

II.3. ENTIENDEN SUS NECESIDADES  

Continuando con  las valoraciones de  los usuarios sobre el personal que  les atiende en 

las  oficinas  se  puede  ver  en  el  gráfico  siguiente  como,  en  2012,  nueve  de  cada  diez 

usuarios  se  muestran  satisfechos  con  la  expresión  “en  su  caso,  han  entendido  sus 

necesidades”.  

Gráfico 24.3. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfacción con “en 
su caso han ENTENDIDO SUS NECESIDADES” Años 2010‐2012 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano  
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En este caso el porcentaje de  insatisfechos  se ha  situado por debajo del 2%  (aquellos 

que marcaron puntuaciones entre 0 y 3). Además, se observa que continúa siendo muy 

alta,  la valoración de este atributo, con un 8,93 por encima de  las valoraciones de  los 

años 2010 y 2011.  

 

II.4. PERSONAL BIEN PREPARADO Y AL DÍA  

 

Aunque,  los usuarios valoran muy positivamente y se muestran muy satisfechos con  la 

preparación y actualización del personal que les atiende en las oficinas de la Comunidad 

de Madrid, se observa que ha descendido el porcentaje de usuarios satisfechos.  

 

Aun así, el gráfico  siguiente  (Gráfico 24.4)  y  la  tabla adjunta muestran que nueve de 

cada diez usuarios  afirmaron estar  satisfechos  con  la preparación del personal de  las 

oficinas que les atendió.   

 

La  valoración  media  que  le  otorgan  a  que  “el  PERSONAL  de  atención  está  BIEN 

PREPARADO  Y  AL  DÍA”,  es  en  el  año  2012  de  8,91,  por  encima  de  la  media  de 

satisfacción obtenida en los dos años anteriores.  

Gráfico 24.4. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfacción con “el 
PERSONAL de atención está BIEN PREPARADO Y AL DÍA” Años 2010‐2012 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano  
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II.5. INTERÉS POR SOLUCIONAR SU PROBLEMA (la cuestión que ha venido a resolver) 

Los usuarios también se mostraron muy satisfechos a  la hora de valorar el  interés que 

dicho personal se tomaba por atenderles y solucionar su problema, también se alcanzó 

una alta valoración media, 8,87, como en el caso anterior por encima de la valoración de 

los dos  años precedentes. Además,  en  2012  se ha producido un  leve descenso  en  el 

porcentaje de insatisfechos, con respecto al año anterior.  

Gráfico 24.5. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfacción con “se han 
INTERESADO por SOLUCIONAR su problema (cuestión que viene a resolver)”  

Años 2010‐2012 
 

 

 

Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano  
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III. La información facilitada  

 

En este  caso, para medir el  tipo de  INFORMACIÓN FACILITADA,  se han analizado  tres 

atributos:  

III.1. LA INFORMACIÓN ES SIN ERRORES  

III.2. LA INFORMACIÓN FACILITADA ES COMPLETA 

III.3. ASESORAMIENTO SOBRE LAS OPCIONES MÁS CONVENIENTES  

 

Como en los casos anteriores, la satisfacción de los usuarios de las oficinas de atención 

al ciudadano con la información que les facilitaron en las mismas por parte del personal 

de atención es también muy elevada, como se puede ver en el gráfico correspondiente 

(gráfico  25),  todos  los  atributos  sobre  los  que  se  preguntó,  obtuvieron  puntuaciones 

medias por encima de 8,5 (escala de 0= muy insatisfecho a 10=muy satisfecho) 

 

Gráfico 25.  Nota media de Valoración sobre la satisfacción de los 
usuarios/as con la INFORMACIÓN FACILITADA en las Oficinas de Atención. 

Datos para los años 2010‐2012 
 

 
Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano  

 

También  se observa que  aunque  se han  incrementado  ligeramente,  las puntuaciones 

obtenidas  con  respecto  a  los  tres  atributos  sobre  la  información  recibida,  coinciden 

prácticamente con las de 2011 y 2010.  

 

La mayoría de  los usuarios consideran que se  les ha  informado sin errores, que  le han 

facilitado  la  información  completa  y  que  le  han  asesorado  sobre  las  opciones  más 

convenientes. A continuación se recogen los datos concretos para cada uno de estos tres 

atributos, en comparación con los resultados obtenidos en los dos años anteriores:  
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III.1. LA INFORMACIÓN ES SIN ERRORES  

En  términos  generales  la  información  recibida  por  los  usuarios  de  las  oficinas  de 

atención se considera sin errores, así se puede deducir puesto que la mayor parte de los 

usuarios se muestran satisfechos. 

Gráfico 25.1. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfacción con “le 
han INFORMADO SIN ERRORES” Años 2010‐2012 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano  

 

En 2012   ha aumentado  la valoración media de  la satisfacción, alcanzando el 8,75, por 

encima  de  la  del  año  anterior  y  muy  cercana  a  la  de  2010.  Por  la  otra  parte,  el 

porcentaje de insatisfechos se ha mantenido como el año anterior.   

 

III.2. LA INFORMACIÓN FACILITADA ES COMPLETA 

 

Además de una información correcta, los usuarios perciben que la información recibida 

es  completa,  aportando  una  solución  satisfactoria  a  sus  necesidades.  En  conjunto  se 

obtuvo una valoración media de 8,69.  

 

Por puntuaciones concretas, se puede ver en el gráfico y tablas siguientes que más de la 

mitad de  los usuarios/as valoraron con una puntuación entre 9‐10 su satisfacción con: 

“la información facilitada ha sido completa” y uno de cada cuatro la valoró entre 7 y 8; 

no  ha  llegado  el  porcentaje  de  insatisfechos  al  3%  (puntuaciones  de  0‐3),  se  ha 

mantenido  el  porcentaje  de  valoraciones  medias  en  el  5,8;  y  ha  aumentado  el 

porcentaje de “no respuesta” hasta alcanzar 5,6, valor similar al de 2010.   
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Gráfico 25.2. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfacción con “le 
han facilitado la INFORMACIÓN COMPLETA” Años 2010‐2012 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano 

III.3. ASESORAMIENTO SOBRE LAS OPCIONES MÁS CONVENIENTES  

Los usuarios también valoran muy positivamente el asesoramiento recibido del personal 

de  las oficinas de atención. Aunque con una valoración media  inferior a  los otros dos 

atributos relacionados con la información, se mantiene por encima del 8,5, la valoración 

media  realizada  hacia  este  atributo,  mostrándose  la  mayor  parte  de  ciudadanos 

satisfechos con este asesoramiento.  

Gráfico 25.3. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfacción con “le han 
ASESORADO sobre las OPCIONES QUE MÁS le CONVIENEN” Años 2010‐2012 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano     
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IV. El servicio  

 

La dimensión SERVICIO se encuentra formada por cinco atributos que generan distintas 

valoraciones  sobre  la  satisfacción  entre  los  usuarios  de  las  oficinas  de  atención  al 

ciudadano: 

IV.1. DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO EN LA OFICINA (no tener que acudir a otra 

oficina)  

IV.2. RAPIDEZ EN LA ATENCIÓN (sin esperas) 

IV.3. INTIMIDAD Y CONFIDENCIALIDAD GARANTIZADAS 

IV.4. HORARIO ADECUADO 

IV.5. RAPIDEZ DE ACCESO AL SERVICIO POR TELÉFONO 

 

En este caso se  trata de atributos algo más heterogéneos,  lo que hace que exista una 

mayor dispersión en los resultados. A pesar de ello, se mantiene unas altas valoraciones 

medias  en  todos  los  atributos,  por  encima  del  7  (escala  de  0=  muy  insatisfecho  a 

10=muy satisfecho). 

 

Gráfico 26.  Nota media de Valoración sobre la satisfacción de los 
usuarios/as con el SERVICIO RECIBIDO en las oficinas de Atención. Datos 

para los años 2010‐2012 
 

 
Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano  
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IV.1. DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO EN LA OFICINA  

Un aspecto muy bien valorado por los usuarios es que puedan atender sus demandas en 

esa  oficina  y  no  tengan  que  acudir  a  otra,  así  fue  para  prácticamente  el  80%  de  los 

usuarios/as que participaron en la encuesta.  

 

Gráfico 26.1. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfacción con “no 
tiene que ACUDIR a NINGÚN OTRO SITIO para realizar lo que ha venido a 

hacer” Años 2010‐2012 
 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano 

En  este  caso  el  porcentaje  de  insatisfechos  no  llegó  al  5%,  aunque  se  observa  un 

importante incremento en el porcentaje de “no respuesta”. 

 

IV.2. RAPIDEZ EN LA ATENCIÓN (sin esperas) 

 

La “rapidez en la atención, sin esperas” también ha sido un atributo muy bien valorado, 

con una puntuación por encima del 8,3. Se puede ver además en el siguiente gráfico y 

en  la  tabla  que  lo  acompaña,  como  ha  descendido  el  porcentaje  de  personas 

insatisfechas con esta cuestión, quedándose en un 4,5%, que se refleja en un aumento 

del porcentaje de personas satisfechas. 

 

También conviene destacar el  importante aumento de  la tasa de no respuesta (NS/NC) 

con respecto a 2011, aunque se ha mantenido en una cifra inferior a la de 2010.  
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Gráfico 26.2. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfacción con “ha 
sido atendido con RAPIDEZ, sin esperas” Años 2010‐2012 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano 

IV.3. INTIMIDAD Y CONFIDENCIALIDAD GARANTIZADAS 

Ha descendido en 2012  la  satisfacción de  los usuarios con  respecto a  las garantías de 

intimidad  y  confidencialidad.  La  satisfacción  media,  es  inferior  a  la  de  los  años 

anteriores,  a pesar de ello se mantiene con una media por encima de 8.  

 

Gráfico 26.3. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfacción con “garantizan 
INTIMIDAD y CONFIDENCIALIDAD al ciudadano” Años 2010‐2012 

 

 

Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano 
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IV.4. HORARIO AMPLIO DE ATENCIÓN 

Con respecto al horario de atención de estas oficinas, en 2012 se observa un aumento 

en  el  porcentaje  de  insatisfechos,  lo  que  repercute  en  el  descenso  de  la  satisfacción 

media, hasta niveles inferiores incluso a los del año 2010.  

Gráfico 26.4. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfacción con “la oficina tiene 
un HORARIO AMPLIO de atención al público” Años 2010‐2012 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano 

 

IV.5. RAPIDEZ DE ACCESO AL SERVICIO POR TELÉFONO 

Gráfico 26.5. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfacción con “el 
ACCESO al servicio por TELÉFONO es RÁPIDO” Años 2010‐2012 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano 



 

 
57 

OBSERVATORIO DE CALIDAD 2012 ‐ IPCS ATENCIÓN AL CIUDADANO 

COMUNIDAD DE MADRID 

Con respecto a la rapidez de acceso por teléfono, hay que destacar como puede verse en 

el gráfico anterior (Gráfico 26.5), el elevado porcentaje de “no respuesta”, que se sitúa 

en valores próximos a  los del año 2010. Más concretamente uno de cada dos usuarios 

encuestados no quiso responder o no sabía que responder a esta pregunta.  

 

Aun así, entre  los que si respondieron se observa que a pesar de que ha descendido el 

porcentaje de usuarios satisfechos, la valoración media de la satisfacción es superior a la 

que se obtuvo en 2011.   
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 Los medios materiales  

 

En  relación  a  los medios materiales,  se  analiza  la  valoración  de  los  usuarios  sobre  la  

satisfacción con  la cantidad de folletos  informativos y de formularios en  la oficina, con 

respecto a  los datos de 2011, se observa que en 2012 esta satisfacción ha descendido, 

pasando de 8,09 a 7,76, aunque se mantiene en un valor por encima del alcanzado en 

2010.  

 

Gráfico 27. Nota media de Valoración sobre la satisfacción de los 
usuarios/as con disponibilidad de FOLLETOS y FORMULARIOS suficientes 

en las oficinas de Atención. Datos para los años 2010‐2012 

 

Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano 

 

Esta  caída  en  la  valoración media,  viene  condicionada  por  el  traspaso  de  parte  del 

porcentaje de usuarios satisfechos, hacia usuarios insatisfechos y hacia el porcentaje de 

“no respuesta”, como se puede ver en el gráfico siguiente.  

Gráfico 27.1. Valoraciones de los usuarios/as sobre la satisfacción con “la oficina 
dispone de FOLLETOS INFORMATIVOS y FORMULARIOS suficientes” Años 2010‐2012 

 

Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano 
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Por  último,  para  cerrar  este  apartado,  conviene  señalar  que  tan  sólo  dos  usuarios 

encuestados en 2012, señalaron que había sufrido algún problema durante la utilización 

del kiosco, estos problemas mencionados fueron: “no habría páginas de  interés” y “no 

da soluciones sólo información”.  
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Valoraciones finales sobre las OFICINAS DE ATENCIÓN AL CIUDADANO:  

En  definitiva,  atendiendo  a  la  tasa  de  usuarios  de  las  oficinas  satisfechos  podemos 

clasificar los veinte atributos analizados de la siguiente manera según los resultados de 

2012: 

 

  USUARIOS 

SATISFECHOS 
  DENOMINACIÓN

  Nº DE 

ATRIBUTOS

 
ATRIBUTOS 

 

 

   

 
 

 
 

 

x >90,0%    EXCELENTE    4 / 19 

   LENGUAJE CLARO  

 AMABILIDAD Y 
CONSIDERACIÓN 

 HAN ENTENDIDO SUS 
NECESIDADES 

 PERSONAL BIEN PREPARADO 
Y AL DÍA 

             

80,0% > x < 90,0%    ÓPTIMO    8/19 

   INTERESADOS POR 
SOLUCIONAR SU PROBLEMA  

 INFORMADO SIN ERRORES 

 BUENAS CONDICIONES 
AMBIENTALES  

 INFORMACIÓN COMPLETA 

 BIEN COMUNICADA  

 BUENAS INSTALACIONES  

 ATENDIDO CON RAPIDEZ 

 ASESORADO SOBRE LAS 
OPCIONES MÁS CONVIENEN 

             

70,0% > x < 80,0%    ACEPTABLE    3/19 

   NO TIENE QUE ACUDIR A 
NINGÚN OTRO SITIO  

 INTIMIDAD Y 
CONFIDENCIALIDAD 
SEÑALIZACIÓN ADECUADA 

             

x < 70,0%   
SUSCEPTIBLE DE 

MEJORA 
  4/19 

   FOLLETOS Y FORMULARIOS 
SUFICIENTES 

 HORARIO AMPLIO  

 ESTÉ CERCA  

  ACCESO POR TELÉFONO 
RÁPIDO 

 

Sin  duda,  se  trata  de  una  primera  aproximación,  y  no  debe  interpretarse  como 

definitiva. Posteriormente se profundizará en los análisis para poder establecer las áreas 

de mejora,  una  vez  contemplados  el  conjunto  de  factores  que  influyen,  teniendo  en 

cuenta el grado de importancia de cada atributo, etc. 
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Se observa que, en términos generales la mayoría de las personas que han acudido a las 

oficinas de atención al ciudadano de la Comunidad de Madrid, se muestran satisfechos 

con  el  servicio que  se  les ha prestado,  con  el personal que  les ha  atendido  y  con  las 

instalaciones que se han puesto a su disposición, salvo dos excepciones:  la cercanía de 

la  oficina  y  el  horario  amplio;  por  último  destacar  que  los  porcentajes  de  usuarios 

insatisfechos no superan el 6%.  

 

 

 

 

 

Si atendemos al  indicador de satisfacción media  (en escala de 0 a 10) el promedio es 

elevado, por encima del que se alcanzó en 2011 y más cercano al del 2010:  

Promedio de satisfacción con los diecinueve 
atributos analizados

2012  2011  2010 

8,20  8,13  8,25 



 

 

Gráfico

Fuente: elabo
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B.4.2 – Valoración global del servicio recibido  
 

Satisfacción Global con el servicio:  

Tras  conocer  la  satisfacción  con  detalle  de  cada  uno  de  los  diecinueve  atributos 

específicos  destinados  a  medir  el  grado  de  satisfacción  de  los  usuarios,  se  pasa  a 

continuación  a  conocer  la  SATISFACCIÓN GLOBAL de  los usuarios  y percepción de  la 

UTILIDAD con el servicio recibido. Se puede ver en el gráfico siguiente, que con respecto 

al año 2011, a pesar del aumento en la valoración de la satisfacción coincidiendo con la 

obtenida en 2010; mientras que ha descendido la valoración media sobre la utilidad del 

servicio, incluso por debajo de la valoración de 2010.  

 

Gráfico 31. Nota media de Valoración sobre la SATISFACCIÓN GLOBAL y percepción de 
UTILIDAD del servicio recibido en las oficinas de Atención. Datos para los años 2010‐2012 

 
Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano 

La satisfacción global de  los usuarios con  las oficinas de atención al ciudadano resulta 

elevada, más del 87% del conjunto de usuarios se muestran satisfechos y ha aumentado 

la satisfacción media alcanzando el 8,34. 
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Gráfico 31.1. Valoraciones de los usuarios/as sobre la “SATISFACCIÓN 
GLOBAL con el servicio recibido” Años 2010‐2012 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano 

Utilidad del servicio:  

La mayoría de los usuarios de las oficinas de atención al ciudadano considera de utilidad 

el  servicio,  aunque  se observa un descenso  en  el porcentaje de usuarios  satisfechos, 

provocado por  la caída de  los muy satisfechos  (puntuaciones de 7‐10), aumentando el 

porcentaje de insatisfechos y dando lugar a una pequeña caída de la satisfacción media 

a un valor incluso por debajo del alcanzado en 2010.  

Gráfico 31.2. Valoraciones de los usuarios/as sobre la “UTILIDAD del 
servicio recibido” Años 2010‐2012 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐
2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano 
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Volvería a recurrir a esta oficina:  

Un  indicador  de  la  satisfacción  con  el  servicio  recibido  es  la  predisposición  de  las 

personas a volver a utilizar el servicio en caso de necesidad. En 2012, y al igual que en los 

años anteriores,  la amplia mayoría de  los usuarios volvería a  recurrir a  la oficina,  lo 

que supone un dato más que muestra la satisfacción con el servicio recibido. 

 

Gráfico 32. Usuarios/as “VOLVERÍA a recurrir a esta oficina para volver a 
realizar esta gestión” Años 2010‐2012 

 
Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano 
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B.5 – Índices de calidad 

 

El grado de satisfacción de  los usuarios con cada uno de  los atributos no es suficiente 

para determinar las acciones de mejora que se deberían emprender. Es necesario, por lo 

tanto,  realizar  un  análisis  de  importancia  que  permita  establecer  el  peso  de  cada 

valoración en la satisfacción global con el servicio.   

 

Para ello, se ha realizado un ANÁLISIS FACTORIAL que agrupa los diferentes atributos de 

calidad para identificar los componentes (factores) que inciden de manera principal en la 

satisfacción global. Posteriormente, para establecer qué importancia tiene cada uno de 

los factores en la satisfacción global, se aplica un análisis de REGRESIÓN MÚLTIPLE. 

 

Análisis factorial:  

Los  factores  surgidos  del  análisis  factorial  con  rotación  VARIMAX  llevado  a  cabo  se 

caracterizan por una mayor homogeneidad  interna en las valoraciones que  los usuarios 

hacen  de  las  variables  que  las  integran,  y  de  una mayor  heterogeneidad  entre  unos 

factores y otros. 

 

El modelo que  se ha obtenido en 2012,  al que  se  llega en  la matriz de  componentes 

consta de 4 factores, siendo consistente, dado que explican un 71,3% de la varianza. La 

correlación  de  las  variables  que  componen  cada  factor  es  sobresaliente  (0,926  en  la 

prueba de KMO), lo que confirma la pertinencia del análisis. 

 

Los factores y las variables que las integran son los siguientes: 

 

FACTOR 1: CALIDAD DE ATENCIÓN E INFORMACIÓN 

Explica el 35,9% de la varianza 

VARIABLES  ‐ EL PERSONAL DE ATENCIÓN ESTÁ BIEN PREPARADO Y AL DÍA 

‐ HAN UTILIZADO UN LENGUAJE CLARO EN LAS EXPLICACIONES 

‐ SE HAN INTERESADO POR SOLUCIONAR SU PROBLEMA (cuestión que 

ha venido a resolver) 

‐ LE HAN FACILITADO LA INFORMACIÓN COMPLETA 

‐ LE HAN INFORMADO SIN ERRORES 

‐ LE HAN ASESORADO SOBRE LAS OPCIONES QUE MÁS LE CONVIENEN 

‐ EN SU CASO, HAN ENTENDIDO SUS NECESIDADES 

‐ LE HAN TRATADO CON AMABILIDAD Y CONSIDERACIÓN, DE IGUAL A 

IGUAL 
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FACTOR 1: CALIDAD DE ATENCIÓN E INFORMACIÓN 

Explica el 35,9% de la varianza 

‐ GARANTIZAN INTIMIDAD Y CONFIDENCIALIDAD AL CIUDADANO 

‐ LA OFICINA DISPONE DE FOLLETOS INFORMATIVOS Y FORMULARIOS 

SUFICIENTES 

 

FACTOR 2: CALIDAD DE LAS INSTALACIONES

Explica el 15,2% de la varianza 

VARIABLES  ‐ DISFRUTA DE BUENAS CONDICIONES AMBIENTALES (limpieza, 

temperatura, iluminación,…) 

‐ LA OFICINA CUENTA CON BUENAS INSTALACIONES: asientos, aseos. 

‐ TIENEN UNA SEÑALIZACIÓN ADECUADA, EN LA CALLE Y DENTRO DE 

LA OFICINA 

‐ LA OFICINA ESTÁ BIEN COMUNICADA (metro, autobús, tren…) 

 

FACTOR 3: DISPONIBILIDAD Y ACCESO AL SERVICIO

Explica el 14,2% de la varianza 

VARIABLES 
‐ EL ACCESO AL SERVICIO POR TELÉFONO ES RÁPIDO 

‐ LA OFICINA TIENE UN HORARIO AMPLIO DE ATENCIÓN AL PÚBLICO 

‐ HA SIDO ATENDIDO CON RAPIDEZ, SIN ESPERAS 

‐ NO TIENE QUE ACUDIR A NINGÚN OTRO SITIO PARA REALIZAR LO 

QUE HA VENIDO A HACER 

 

FACTOR 4: CERCANÍA A LA OFICINA

Explica el 5,9% de la varianza 

VARIABLES 
‐ QUE LA OFICINA ESTÉ CERCA DE DONDE VIVE USTED 

El  siguiente  paso  consiste  en  establecer,  a  través  de  una  regresión  múltiple,  la  

importancia que cada uno de estos  factores  tiene  sobre  la  satisfacción global con el 

servicio.  El análisis indica que el orden de importancia de los factores en la explicación 

es el siguiente: 

FACTOR 1: CALIDAD DE ATENCIÓN E INFORMACIÓN  

FACTOR 2: CALIDAD DE LAS INSTALACIONES 

FACTOR 3: DISPONIBILIDAD Y ACCESO AL SERVICIO 

FACTOR 4: CERCANÍA A LA OFICINA 
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A continuación se resumen en el siguiente cuadro los indicadores de la investigación: 

 

INDICADORES DE LA INVESTIGACIÓN: 

EXPECTATIVAS:  Grado de importancia concedido a cada atributo según escala de 0 a 

10 en estudio de expectativas (sugerido). 

Ranking de los atributos según la importancia concedida sugerido en el 

estudio de Expectativas. 

PERCEPCIONES:  Valoraciones de los atributos en escala de 0 a 10 (estudio de 

percepciones). 

GAP:  Indicador de diferencia entre Expectativas menos Percepciones. 

EXPECTATIVA 

FINAL: 

Clasificación de los atributos a través del modelo CAL‐MA (este modelo 

tiene en cuenta el puesto del atributo en el análisis sugerido y 

espontáneo de la importancia, así como en el de influencia sobre la 

satisfacción global). 

IPC´S:  El índice de expectativa cubierta IPCS (Percepciones / Expectativas). 

INFLUENCIA EN 

LA SATISFACCIÓN 

GLOBAL: 

El ranking en la regresión múltiple de cada atributo con la satisfacción 

global. 

FACTORIAL:  Promedio de satisfacción del factor al que pertenece el atributo. 
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OFICINAS DE TENCIÓN AL USUARIO DE LA COMUNIDAD DE MADRID

 
EXPECTATIVAS  PERCEPCIONES  GAP 

EXPECTATIVA 
FINAL 

IPC’S 

INFLUENCIA 
EN LA 

SATISFACCIÓN 
GLOBAL 

FACTORIAL 

Importancia 
otorgada  
(0‐10) 

Ranking 
importancia 
sugerido 

Medidas de la 
satisfacción  

(0‐10) 

Percepciones 
‐ 

Expectativas 

Ranking 
según modelo 

CAL‐MA 

% de las 
expectativas 
satisfechas  

Ranking según 
regresión 

Medidas de 
grupo 

BUENAS 
INSTALACIONES   7,85  17  8,93  1,08  11  103,8  6  8,95 

SEÑALIZACIÓN 
ADECUADA  7,94  16  8,91  0,97  9  96,6  14  8,95 

OFICINA BIEN 
COMUNICADA   8,28  13  8,98  0,7  9  103,9  16  8,95 

BUENAS 
CONDICIONES 
AMBIENTALES  

8,04  15  8,97  0,93  12  105,0  3  8,95 

QUE LA OFICINA 
ESTÉ CERCA DE 
DONDE VIVE USTED 

7,71  18  5,90  ‐1,81  6  76,6  10  5,90 

TRATADO CON 
AMABILIDAD Y 
CONSIDERACIÓN, 
DE IGUAL A IGUAL 

8,80  1  8,69  ‐0,11  7  101,9  9  8,60 

HAN ENTENDIDO 
SUS NECESIDADES  8,53  9  8,93  0,4  7  104,7  17  8,60 

LENGUAJE CLARO 
EXPLICACIONES 

8,71  5  8,75  0,04  11  103,1  2  8,60 

PERSONAL DE 
ATENCIÓN BIEN 
PREPARADO, AL DÍA 

8,79  2  8,91  0,12  10  101,4  4  8,60 

INTERESADOS POR 
SOLUCIONAR SU 
PROBLEMA  

8,69  7  8,87  0,18  5  102,1  11  8,60 

INFORMADO SIN 
ERRORES  8,75  4  8,75  0  2  100,0  19  8,60 

ASESORADO SOBRE 
LAS OPCIONES QUE 
MÁS CONVIENEN 

8,39  11  8,57  0,18  1  102,1  18  8,60 

LE HAN FACILITADO 
LA INFORMACIÓN 
COMPLETA 

8,78  3  8,69  ‐0,09  8  98,9  1  8,60 

DISPONE DE 
FOLLETOS Y 
FORMULARIOS 
SUFICIENTES 

7,53  19  7,76  0,23  3  103,1  13  8,60 

GARANTIZAN 
INTIMIDAD Y 
CONFIDENCIALIDAD 
AL CIUDADANO 

8,70  6  8,05  ‐0,65  7  92,6  5  8,60 

HORARIO AMPLIO 
DE ATENCIÓN   8,27  14  7,03  ‐1,24  1  85,0  15  7,70 

ATENDIDO CON 
RAPIDEZ, SIN 
ESPERAS 

8,32  12  8,32  0  6  100,0  7  7,70 

EL ACCESO POR 
TELÉFONO ES 
RÁPIDO 

8,41  10  7,09  ‐1,32  5  84,3  12  7,70 

NO TIENE QUE 
ACUDIR A NINGÚN 
OTRO SITIO  

8,74  8  8,37  ‐0,37  4  95,8  8  7,70 
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‐ Tienen una importancia alta en el CAL‐MA  

‐ Tienen un nivel alto de discrepancia entre Percepción y 

Expectativa (GAP)   

 

ATRIBUTOS QUE REQUIEREN ACTUACIÓN:

ÁREA DE 

MEJORA 

PRIORITARIA 

Atributos que se sitúan entre los seis primeros puestos en Expectativa 

final según el modelo CAL‐MA y al mismo tiempo entre los seis que 

tienen mayores diferencias entre Percepción y Expectativa (GAP) 

ÁREA DE 

MEJORA DE 

SEGUNDO 

NIVEL 

Atributos que se sitúan entre los doce primeros puestos en Expectativa 

final según el modelo CAL‐MA y al mismo tiempo entre los seis que 

tienen mayores diferencias entre Percepción y Expectativa (GAP) 

 

El análisis de los resultados determina que las principales áreas de mejora serían:  

 

 

 

 

 

 

 

Atención con rapidez, sin esperas 

 

 

 
 
 

El análisis de  las valoraciones sobre  las oficinas de atención al ciudadano   se percibe  la 

importancia que los usuarios conceden principalmente a dos cuestiones, por un lado: al 

trato recibido por parte del personal que les atiende, tanto las “formas” (amabilidad en 

el  trato,  interés  por  solucionar    su  problema,  etc.),  como  el  “contenido”  información 

facilitada (completa, sin errores, etc.)  

 

Esta  importancia se traduce en  la percepción de  los ciudadanos sobre  la necesidad de 

mejorar estos aspectos, cuestiones como la ampliación de horarios, la proximidad de las 

ÁREAS DE 

MEJORA 

PRIORITARIA 

ÁREA DE 

MEJORA DE 

SEGUNDO  

NIVEL 

Se observa la necesidad de mejorar prioritariamente las 

siguientes áreas:  

‐ HORARIO AMPLIO de atención. 

‐ NO TENER QUE ACUDIR A NINGÚN OTRO SITIO, para 

realizar estas gestiones. 

‐ Un ACCESO POR TELÉFONO de forma rápida  

‐ La PROXIMIDAD DE LA OFICINA al domicilio de los usuarios.

Las áreas de mejora de segundo nivel serían:  

‐ Recibir un TRATO AMABLE Y CONSIDERADO (de igual a 

igual) 

‐ Garantías de INTIMIDAD Y CONFIDENCIALIDAD en los 

trámites y gestiones realizados por los usuarios. 
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oficinas y que sólo se tenga que acudir a una, redundan en una mayor agilidad y rapidez 

a la hora de realizar las gestiones lo que mejora el grado de satisfacción de los usuarios.   

 

Algunas de estas áreas ya se mencionaron en el  informe  realizado el año anterior: no 

tener que acudir a ningún sitio,  la cuestión del horario y  la  rápida atención  telefónica, 

por lo que se puede interpretar como una preocupación que se mantiene y que requiere 

una mayor intervención que contribuya a su mejora.    
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B.6 – Quejas y sugerencias 

Presentación de quejas y sugerencias:  

La  proporción  de  usuarios  de  las Oficinas  de  Atención  al  Ciudadano  que  durante  los 

últimos  seis meses  han  presentado  alguna  queja  o  sugerencia  ante  la  Comunidad  de 

Madrid, ha descendido con respecto al año 2011, que ya mostraba un porcentaje muy 

bajo.  Tan  sólo  un  4,2%  de  los  usuarios  afirmaron  haber  presentado  una  queja  o 

sugerencia a través de las tres vías disponibles: presencial, telefónica e Internet.  

 

Gráfico 36.Usuarios según “ha presentado alguna queja o sugerencia en 
los últimos 6 meses por escrito, teléfono o Internet”. Años 2011‐2012 

 

Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2011‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano 

 

Algo menos de  la mitad de quienes habían presentado  recientemente alguna queja o 

sugerencia,  el  44%  habían  recibido  respuesta,  cifra  ligeramente  inferior  a  la  de  2011 

(53%). Aunque, conviene señalar que el porcentaje de respuestas satisfactorias 40,5 % 

ha sido superior al del año anterior 36%.   

Gráficos 36.1. Usuarios según 
“RESPUESTA obtenida” Año‐2012 

 

Gráficos 36.2. Usuarios según “grado de 
satisfacción con la respuesta obtenida”.  

 

Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2011‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano 
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C.0‐ Ficha técnica 

 

FICHA TÉCNICA ENCUESTA TELÉFONICA USUARIOS DEL 012: 

Tipo de estudio   Cuantitativo 

Técnica empleada   Entrevista TELEFÓNICA asistida por ordenador (CATI) 

Universo de análisis 
Población usuaria del servicio de atención telefónica  012 

durante el mes de Octubre de 2012. 

Detalle del planteamiento 

metodológico 

Se han realizado un total de 1.250 entrevistas. 

Carácter de la 

Plataforma 
Plataforma  Nº de entrevistas 

Gestión Interna 
General 012 1.000 

1.125 
Otras de gestión interna  125 

Gestión externa  Sanidad  125  125 

En el presente informe se analizan los resultados correspondientes 

al análisis de las 1.250 entrevistas de usuarios. 

El error global para estos resultados correspondientes a 

plataformas de gestión interna se sitúa en  ±2,72%, a un nivel de 

confianza del 95,5%, 2σ 

Fechas de trabajo de campo   FECHA INICIO: 22/10/2012  FECHA FIN: 08/11/2012 

Realización  ASIMAG 

 

Los resultados de 2012 que se han recogido a continuación se han comparado con  los 

resultados correspondientes a las 1.100 entrevistas que se desarrollaron en 2011 entre 

entrevistados cuya  llamada  fue atendida por plataformas de gestión  interna del 012 y 

las 750 llevadas a cabo en 2010. 
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Además otras de las causas que motivaron estas llamadas fueron:  

‐ El segundo motivo fue la EDUCACIÓN, se observa un descenso en el porcentaje 

de  llamadas por este motivo, que ha caído considerablemente con  respecto a 

los dos años anteriores5.  

 

‐ En tercer  lugar estaría  la VIVIENDA, con una proporción que se mantiene  igual 

que el año anterior.  

 

‐ La  SANIDAD  junto  con  los  SERVICIOS  SOCIALES  Y ASISTENCIALES,  también  son 

temas  importantes que  se  consultan  en  el 012,  en  concreto,  se hicieron  sobre 

este tema un 7,5% y 8,9% de llamadas respectivamente. Relacionadas con estas 

cuestiones  están  también  muchas  veces  las  llamadas  que  se  realizan  por 

EMERGENCIAS, valor que, con un 2,4%, también ha aumentado con respecto a 

los años anteriores.   

 

‐ Otras  de  las  cuestiones  que  centran  las  llamadas  al  012  según  el  orden  de 

importancia  serían:  temas  relacionados  con  el  TRANSPORTE  (5,8),  con  el 

CONSUMO  (3,6%),  información  sobre NÚMEROS DE TELÉFONO Y DIRECCIONES 

(3%);  y  de  forma más minoritaria,  con  valores  por  debajo  del  2%:  GESTIÓN 

FISCAL Y TRIBUTARIA; DENUNCIAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES; Y REGISTRO DE 

PAREJAS DE HECHO.  

 

‐ Por último, se observa un importante aumento, con respecto a los datos de años 

anteriores, en el porcentaje de  llamadas realizadas por OTROS MOTIVOS, entre 

ellos se podrían destacar: gestiones relacionadas con el padrón, otras peticiones 

de  información,  solicitud de  recogida de muebles o  trastos antiguos, consultas 

sobre  temas  del  ayuntamiento  y  la  Comunidad  de  Madrid,  consultas  sobre 

documentación  relacionada con  la  solicitud de ayudas, oposiciones, etc.; entre 

otras consultas. 

 

En el gráfico siguiente se han agrupado las respuestas en Áreas concretas que motivaron 

la llamada, como se veía anteriormente, las áreas que han concentrado mayor número 

de  llamadas  han  sido:  empleo,  educación,  vivienda,  sanidad,  transportes;  y  servicios 

sociales y asistenciales.   

 

                                                            

5 Hay que tener en cuenta que para la encuesta de 2012, se tomó como referencia las llamadas producidas en octubre 

mientras que en 2011, fueron  las de septiembre, mes en que se produce el  inicio del curso escolar, este cambio de 

mes de referencia puede haber motivado en parte la diferencia de proporción con respecto a este motivo.  
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Frecuencia de llamadas: 

Una de cada tres personas afirmó que llama entre 2‐4 veces al año se mantiene estable 

la estructura de frecuencia de uso del servicio, con respecto a años anteriores.  Como ya 

se mencionaba se han cambiado las categorías de respuesta que mostraban una mayor 

frecuencia, aunque continúa siendo minoritario, en 2012 no llega al 3%, el porcentaje de 

personas que llaman con una frecuencia superior a una vez al mes. 

 

Gráfico 46. Número de Usuarios/as del 012 según  
FRECUENCIA CON QUE LLAMA AL 012. Año 2012 

 

Gráfico 47. Usuarios/as según FRECUENCIA CON QUE 
LLAMA AL 012. Años 2011 y 2012 

Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Oficinas de Atención al Ciudadano 
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C.4 – Atributos que definen la calidad del servicio 

A los usuarios se les presentó un listado de atributos para valorar la calidad del servicio 

con el objetivo de que  señalasen aquellos que consideran como más  importantes a  la 

hora de realizar gestiones a través del teléfono de información del 012.  

 

En primer lugar, se analizan las respuestas en primera mención, puesto que en estudios 

como el presente, analizar estas respuestas en primera mención resulta especialmente 

relevante.  

 

Gráfico 50.Usuarios del 012 según ATRIBUTOS que definen la calidad.  
Años 2010‐2012 

 
Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Usuarios/as del 012 
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El  atributo más  importante  a  cumplir  por  el  servicio  de  atención  ciudadana  012  en 

palabras de  los propios usuarios continúa siendo  la ATENCIÓN RÁPIDA (que  implica no 

derivar llamadas a otros servicios) Como puede verse en el gráfico anterior (Gráfico 50), 

la atención rápida es el aspecto más valorado para uno de cada cinco usuarios.  

 

El segundo atributo más importante a cumplir por el personal del servicio destacado por 

los  usuarios  es  recibir  una  BUENA  ATENCIÓN,  un  buen  trato,  que  se  les  atienda  con 

AMABILIDAD, atributo señalado por un 14% de usuarios. Aunque conviene señalar que 

en ambos casos se observa un descenso  importante en el porcentaje de usuarios, con 

respecto  a  años  anteriores  que  se  han  repartido más  entre  otros  atributos  que  han 

ganado importancia, lo que podría coincidir con la evolución en estos años, que muestra 

que los usuarios son cada vez más exigentes. 

 

Ese es el caso de un segundo grupo de atributos, que atienden al  tipo de  información 

facilitada, se valora especialmente que sea una BUENA INFORMACIÓN y que sea CLARA, 

se puede ver además que la importancia otorgada al tipo de información ha crecido con 

respecto a las valoraciones recogidas en 2011.  

 

Como  ocurriera  en  2010,  se  han  citado  2,2  atributos, mientras  que  hace  un  año  los 

usuarios citaban por término medio 2,4 en la definición del servicio de calidad. 

 

El  análisis  del  conjunto  de  atributos  considerados  importantes  por  los  usuarios  en  la 

definición  de  un  servicio  de  calidad  vuelve  a  poner  de  manifiesto  la  importancia 

otorgada  por  el  colectivo  a,  recibir  una  rápida  y  correcta  atención;  junto  con  una 

información clara y de calidad. Exigiendo en mayor medida los siguientes atributos: 

 

 

 

 

 

En  segundo  lugar,  se  expone  la  definición  global  de  calidad  recogiendo  todos  los 

aspectos citados por los usuarios para definir la calidad del servicio sin tener en cuenta 

el orden de mención (suma de las tres menciones). 

 

Se observa que se conceden nuevamente las principales valoraciones a los aspectos que 

se acaban de señalar.  

BUEN TRATO,  
AMABILIDAD,  
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C.5 – Valoración del servicio recibido 

 

Ahora  se  procede  a  analizar  los  principales  resultados  del  estudio  a  usuarios,  para 

conocer el grado de satisfacción de  los usuarios con  respecto al servicio  telefónico de 

atención ciudadana 012 de la Comunidad de Madrid. 

 

El análisis de la información se ha organizado en dos bloques: 

‐ Inicialmente  se  analiza  el  grado  de  satisfacción  con  respecto  a  quince  atributos 

pertenecientes a tres dimensiones de análisis. 

‐ Posteriormente: 

‐  la satisfacción global con el servicio,  

‐ el grado de utilidad percibido del servicio,  

‐ la intención de hacer uso nuevamente del 012 y  

‐ la evolución percibida en el servicio.  

 

C.5.1 – Valoración pormenorizada del servicio recibido 

 

El grado de satisfacción de los usuarios del servicio 012 se analiza con respecto a quince 

atributos, los cuales se incluyen en tres dimensiones principales: 

 

I. El personal de atención 

II. La información facilitada 

III. El servicio 

 

Los usuarios han tenido la posibilidad de mostrar su grado de satisfacción con respecto a 

los quince atributos según una escala de 0 a 10, en la que 0 significa “muy insatisfecho” 

y 10 “Muy satisfecho”. 
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I.3. ENTIENDEN SUS NECESIDADES: 

 

Continuando con los atributos que más valoran los usuarios, se observa que le conceden 

una gran importancia a dos aspectos: 

‐ Por un  lado: a que el personal sea capaz de entender el problema que ha 

motivado la llamada y ser capaces de dar una solución al mismo. 

  

‐ Y para ello requieren que el personal esté preparado y actualizado.  

 

Gráfico 51.3. Valoraciones de usuarios/as del servicio 012, “en su caso han 
ENTENDIDO SUS NECESIDADES” Años 2010‐2012 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a usuarios del 012 

 

También experimentan evoluciones positivas estos tres atributos, situándose en los tres  

casos  por  encima  del  80%,  el  porcentaje  de  usuarios  satisfechos  con  el  personal  y 

manteniéndose el porcentaje de usuarios  insatisfechos,  también en  los  tres  casos por 

debajo del 4%.  

 

En dos de estos atributos  la satisfacción media se ha situado por encima de 8, y en el 

único caso que ha quedado por debajo: el interés del personal del 012 por solucionar su 

problema, se ha situado muy próximo con un valor de 7,9. 
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En  los  tres  atributos  relacionados  con  la  información,  el  porcentaje  de  satisfechos 

supera al obtenido en 2011. Así, tres de cada cuatro usuarios se mostraron satisfechos 

(valorando con puntuaciones entre 7‐10), con cada uno de estos aspectos relacionados 

con la información que recibieron por parte del 012, en definitiva consideran que se les 

ha informado sin errores y que la información que se les ha facilitado ha sido completa. 

II.1. LA INFORMACIÓN ES SIN ERRORES: 

Gráfico 52.1. Valoraciones de los usuarios/as del servicio 012, sobre la “le 
han INFORMADO SIN ERRORES” Años 2010‐2012 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a usuarios del 012 

II.2. LA INFORMACIÓN FACILITADA ES COMPLETA: 

Gráfico 52.2. Valoraciones de los usuarios/as del servicio 012, sobre la “le 
han facilitado la INFORMACIÓN COMPLETA” Años 2010‐2012 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a usuarios del 012 
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II.3. ASESORAMIENTO SOBRE LAS OPCIONES MÁS CONVENIENTES:  

 

Con  la  afirmación  se  les  ha  asesorado  sobre  las  opciones  que más  le  convenían,  la 

proporción de usuarios satisfechos es más reducida. 

Aun así, en este caso el porcentaje de insatisfechos ha descendido un 4% con respecto a 

los datos de 2011, especialmente significativo ha sido el descenso en los usuarios que le 

otorgaban una peor valoración, puntuaciones de 0‐1, que se ha reducido prácticamente 

a la mitad.   

 

Gráfico 52.3. Valoraciones de los usuarios/as del servicio 012, sobre la “le han 
ASESORADO sobre las OPCIONES QUE MÁS le CONVIENEN” Años 2010‐2012 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a usuarios del 012 

 

Este  dato  puede  reflejar  una  mayor  demanda  por  parte  del  usuario  de  un  mejor 

asesoramiento por parte del personal de  atención, que  le  facilite  la  resolución de  su 

problema  o que le ayude en su consulta.  
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Se puede ver, en los gráficos incluidos seguidamente, que para seis de los siete atributos 

analizados  el porcentaje de usuarios  satisfechos  es muy  elevado, más  concretamente 

tres de cada cuatro usuarios consultados afirmaron sentirse satisfechos con el atributo 

(valorando entre 7‐10 el atributo).  

 

En  esta  ocasión  todos  los  usuarios  consultados  valoraron  los  atributos  presentados 

sobre el servicio, además se refleja en todos  los casos un descenso en  las valoraciones 

más altas de 9‐10 y un aumento de las valoraciones intermedias entre 4 y 6.  

 

III.1. HORARIO AMPLIO: 

La  valoración  media  con  el  horario  amplio  de  atención  del  012  ha  descendido  con 

respecto a los dos años anteriores, si bien se mantiene por encima del 8, lo que muestra 

una amplio grado de satisfacción con el  mismo.  

 

El gráfico siguiente muestra ese descenso del 10% en los usuarios que han realizado las 

valoraciones más altas, que  se  reparte entre  los que han valorado el horario con una 

puntuación  entre  4  y  8;  también  se  ha  producido  un  descenso  en  el  porcentaje  de 

insatisfechos con respecto a 2011, hasta el valor de 2010.  

 

Gráfico 53.1. Valoraciones de los usuarios/as del servicio 012 sobre satisfacción sobre la 
“la oficina tiene un HORARIO AMPLIO de atención al público” Años 2010‐2012 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a usuarios del 012 
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  USUARIOS 

SATISFECHOS 
  DENOMINACIÓN

  Nº DE 

ATRIBUTOS

 
ATRIBUTOS 

 

 

   

 
 

 
 

  x >90,0%    EXCELENTE    0 / 15   
 

             

80,0% > x < 90,0%    ÓPTIMO    7/15 

   TRATO AMABLE Y 
CONSIDERADO, DE IGUAL A 
IGUAL 

 HAN ENTENDIDO SUS 
NECESIDADES 

 LENGUAJE CLARO EN LAS 
EXPLICACIONES 

 PERSONAL BIEN PREPARADO 
Y AL DÍA 

 SE HAN INTERESADO POR 
SOLUCIONAR SU PROBLEMA  

 LE HAN INFORMADO SIN 
ERRORES 

 HORARIO AMPLIO DE 
ATENCIÓN AL PÚBLICO 

             

70,0% > x < 80,0%    ACEPTABLE    7/15 

   INFORMACIÓN COMPLETA 

 ASESORADO SOBRE LAS 
OPCIONES QUE MÁS LE 
CONVIENEN 

 GARANTIZAN INTIMIDAD Y 
CONFIDENCIALIDAD  

 HA SIDO ATENDIDO CON 
RAPIDEZ, SIN ESPERAS 

 EL ACCESO AL SERVICIO POR 
TELÉFONO ES RÁPIDO 

 NO TENER QUE LLAMAR A 
NINGÚN OTRO SITIO 

 PODER CONOCER EL ESTADO 
DEL EXPEDIENTE 

             

x < 70,0%   
SUSCEPTIBLE DE 

MEJORA 
  1/15 

   EL COSTE DE LA LLAMADA AL 
TELÉFONO DE INFORMACIÓN 
012 

Nuevamente,  se  trata  de  una  primera  aproximación,  y  no  debe  interpretarse  como 

definitiva. Posteriormente se profundizará en  los análisis y para establecer  las áreas de 

mejora,  una  vez  contemplados  el  conjunto  de  factores  que  influyen  (grado  de 

importancia de cada atributo) 

En el este gráfico 54 se recogen todos los porcentajes de usuarios según la satisfacción 

con cada uno de  los 15 atributos sobre el 012 analizados. Se aprecia un alto grado de 

satisfacción, en términos generales con todos los atributos menos el último relacionado 

con el coste de la llamada, consiguen porcentajes muy altos de satisfacción por encima 

el 70% de la muestra.  
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C.6 – Índices de calidad 

 

El grado de satisfacción de  los usuarios con cada uno de  los atributos no es suficiente 

para determinar las acciones de mejora que se deberían emprender. Es necesario, por lo 

tanto,  realizar  un  análisis  de  importancia  que  permita  establecer  el  peso  de  cada 

valoración en la satisfacción global con el servicio.   

 

Para ello, se ha realizado un ANÁLISIS FACTORIAL que agrupa los diferentes atributos de 

calidad para identificar los componentes (factores) que inciden de manera principal en la 

satisfacción global. Posteriormente, para establecer qué importancia tiene cada uno de 

los factores en la satisfacción global, se aplica un análisis de REGRESIÓN MÚLTIPLE. 

 

Análisis factorial:  

Los  factores  surgidos  del  análisis  factorial  con  rotación  VARIMAX  llevado  a  cabo  se 

caracterizan por una mayor homogeneidad  interna en las valoraciones que  los usuarios 

hacen  de  las  variables  que  las  integran,  y  de  una mayor  heterogeneidad  entre  unos 

factores y otros. 

 

El modelo  al que  se  llega  en  la matriz de  componentes  consta de  4  factores,  siendo 

consistente, dado que explican un 80,5% de la varianza. La correlación de las variables 

que  componen  cada  factor  es  sobresaliente  (0,950  en  la  prueba  de  KMO),  lo  que 

confirma la pertinencia del análisis. 

 

Los factores y las variables que las integran son los siguientes: 

 

FACTOR 1: CALIDAD DE INFORMACIÓN Y ATENCIÓN

Explica el 38,8% de la varianza 

VARIABLES 
‐ EL PERSONAL DE ATENCIÓN ESTÁ BIEN PREPARADO Y AL DÍA 

‐ SE HAN INTERESADO POR SOLUCIONAR SU PROBLEMA (LA CUESTIÓN POR 

LA QUE HA LLAMADO) 

‐ LE HAN FACILITADO LA INFORMACIÓN COMPLETA 

‐ EN SU CASO, HAN ENTENDIDO SUS NECESIDADES 

‐ LE HAN INFORMADO SIN ERRORES 

‐ HAN UTILIZADO UN LENGUAJE CLARO EN LAS EXPLICACIONES 

‐ LE HAN ASESORADO SOBRE LAS OPCIONES QUE MÁS LE CONVIENEN 

‐ LE HAN TRATADO CON AMABILIDAD Y CONSIDERACIÓN, DE IGUAL A IGUAL 
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FACTOR 2:  ACCESIBILIDAD Y RAPIDEZ

Explica el 17,4% de la varianza 

VARIABLES 
‐ HA SIDO ATENDIDO CON RAPIDEZ, SIN ESPERAS 

‐ EL ACCESO AL SERVICIO POR TELÉFONO ES RÁPIDO 

‐ NO TENER QUE LLAMAR A NINGÚN OTRO SITIO 

 

FACTOR 3: FACILIDAD DE ACCESO PARA USUARIOS 

Explica el 14,7% de la varianza 

VARIABLES 
‐ GARANTIZAN INTIMIDAD Y CONFIDENCIALIDAD AL CIUDADANO 

‐ QUE TENGA UN HORARIO AMPLIO DE ATENCIÓN AL PÚBLICO  

‐ PODER CONOCER FÁCILMENTE EL ESTADO DE LA TRAMITACIÓN DE SU 

EXPEDIENTE 

 

FACTOR 4: COSTE ECONÓMICO 

Explica el 11,6% de la varianza 

VARIABLES 
‐ EL COSTE DE LA LLAMADA AL TELÉFONO DE INFORMACIÓN 012 

 

El  siguiente  paso  consiste  en  establecer,  a  través  de  una  regresión  múltiple,  la  

importancia que cada uno de estos  factores  tiene  sobre  la  satisfacción global con el 

servicio.  El análisis indica que el orden de importancia de los factores en la explicación 

es el siguiente: 

Primer FACTOR: CALIDAD DE INFORMACIÓN Y ATENCIÓN (factor 1) 

Segundo FACTOR :  ACCESIBILIDAD Y RAPIDEZ (factor 2) 

Tercer FACTOR : COSTE ECONÓMICO (factor 4) 

Cuarto FACTOR: FACILIDAD DE ACCESO PARA USUARIOS (factor 3) 
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A continuación resumimos en el siguiente cuadro los indicadores de la investigación: 

INDICADORES DE LA INVESTIGACIÓN: 

EXPECTATIVAS:  Grado de importancia concedido a cada atributo según escala de 0 a 

10 en estudio de expectativas (sugerido). 

Ranking de los atributos según la importancia concedida sugerido en el 

estudio de Expectativas. 

PERCEPCIONES:  Valoraciones de los atributos en escala de 0 a 10 (estudio de 

percepciones). 

GAP:  Indicador de diferencia entre Expectativas menos Percepciones. 

EXPECTATIVA 

FINAL: 

Clasificación de los atributos a través del modelo CAL‐MA (este modelo 

tiene en cuenta el puesto del atributo en el análisis sugerido y 

espontáneo de la importancia, así como en el de influencia sobre la 

satisfacción global). 

IPC´S:  El índice de expectativa cubierta IPCS (Percepciones / Expectativas). 

INFLUENCIA EN 

LA SATISFACCIÓN 

GLOBAL: 

El ranking en la regresión múltiple de cada atributo con la satisfacción 

global. 

FACTORIAL:  Promedio de satisfacción del factor al que pertenece el atributo. 
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SERVICIO DEL TELÉFONO 012

 
EXPECTATIVAS  PERCEPCIONES  GAP 

EXPECTATIVA 
FINAL 

IPC’S 

INFLUENCIA 
EN LA 

SATISFACCIÓN 
GLOBAL 

FACTORIAL 

Importancia 
otorgada  
(0‐10) 

Ranking 
importancia 
sugerido 

Medidas de la 
satisfacción  

(0‐10) 

Percepciones 
‐ 

Expectativas 

Ranking 
según modelo 

CAL‐MA 

% de las 
expectativas 
satisfechas  

Ranking según 
regresión 

Medidas de 
grupo 

TRATADO CON 
AMABILIDAD Y 
CONSIDERACIÓN, 
DE IGUAL A IGUAL 

8,80  1  8,33  ‐0,47  12  94,7  2  7,90 

HAN ENTENDIDO 
SUS NECESIDADES  8,53  9  8,05  ‐0,48  6  94,4  1  7,90 

LENGUAJE CLARO 
EXPLICACIONES  8,71  5  8,30  ‐0,41  7  95,3  10  7,90 

PERSONAL DE 
ATENCIÓN BIEN 
PREPARADO Y AL 
DÍA 

8,79  2  8,04  ‐0,75  8  91,5  7  7,90 

INTERESADOS POR 
SOLUCIONAR SU 
PROBLEMA  

8,69  7  7,91  ‐0,78  5  91,0  3  7,90 

INFORMADO SIN 
ERRORES  8,75  4  7,96  ‐0,79  11  91,0  5  7,90 

ASESORADO SOBRE 
LAS OPCIONES QUE 
MÁS CONVIENEN 

8,39  11  7,52  ‐0,87  2  89,6  13  7,90 

LE HAN FACILITADO 
LA INFORMACIÓN 
COMPLETA 

8,78  3  7,83  ‐0,95  10  89,2  8  7,90 

GARANTIZAN 
INTIMIDAD Y 
CONFIDENCIALIDAD 
AL CIUDADANO 

8,70  6  7,94  ‐0,76  3  91,3  9  7,81 

HORARIO AMPLIO 
DE ATENCIÓN   8,27  13  8,05  ‐0,22  1  97,3  11  7,81 

ATENDIDO CON 
RAPIDEZ, SIN 
ESPERAS 

8,32  12  7,50  ‐0,82  4  90,1  12  7,51 

EL ACCESO POR 
TELÉFONO ES 
RÁPIDO 

8,41  10  7,52  ‐0,89  5  89,4  6  7,51 

NO TIENE QUE 
LLAMAR A NINGÚN 
OTRO SITIO  

8,58  8  7,51  ‐1,07  9  87,5  4  7,51 

PODER CONOCER 
FÁCILMENTE EL 
ESTADO DE LA 
TRAMITACIÓN DE 
SU EXPEDIENTE 

‐    7,45  ‐  ‐  ‐  ‐  7,81 

EL COSTE DE LA 
LLAMADA AL 
TELÉFONO DE 
INFORMACIÓN 012 

‐    6,05  ‐  ‐  ‐  ‐  6,05 

 
Se han cubierto las expectativas de todas las variables analizadas con porcentajes entre 
el 87‐97%. 
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El análisis de los resultados determina que las principales áreas de mejora serían:  

 

 

 

 

 

 

Atención con rapidez, sin esperas 

 

 

 
 
 

El análisis de  las valoraciones sobre el 012, se percibe  la  importancia que  los usuarios 

conceden  principalmente  a  dos  cuestiones,  por  un  lado:  a  la  rapidez  en  responder, 

evitando  esperas  innecesarias  y,  por  otra  parte,  la  calidad  de  la  información  que  se 

ofrece desde el 012 (completa, sin errores, etc.)  

 

Esta  importancia se traduce en  la percepción de  los ciudadanos sobre  la necesidad de 

mejorar  estos  aspectos,  cuestiones  como  la  rapidez  a  la  hora  de  ser  atendidos  y  la 

eficacia de  la  llamada, que se puede concretar en que el asesoramiento sea bueno y  la 

información facilitada sea completa, y permita solucionar la cuestión que ha motivado la 

llamada sin tener que llamar a otro sitio.   

 

Se  observa  además,  en  referencia  al  año  anterior,  que  estas  áreas  ya  se  habían 

mencionado, por lo que se puede interpretar como una preocupación que se mantiene y 

que requiere una mayor intervención que contribuya a su mejora. 

 

   

ÁREAS DE 

MEJORA 

PRIORITARIA 

ÁREA DE 

MEJORA DE 

SEGUNDO  

NIVEL 

Se observa la necesidad de mejorar prioritariamente las 

siguientes áreas:  

‐ Asesorado sobre las OPCIONES QUE MÁS CONVIENEN. 

‐ Ha sido atendido con RAPIDEZ, sin esperas. 

‐ El acceso por teléfono es rápido. 

Las áreas de mejora de segundo nivel serían:  

‐ NO tiene que llamar a ningún otro sitio.  

‐ INFORMACIÓN SIN ERRORES. 

‐ INFORMACIÓN COMPLETA. 



 

C.7

 

Noto

El po

levem

obte

A  dif

usua

ante

situa

7 – Los s

oriedad de lo

orcentaje de

mente  con 

nido en el a

ferencia  de

rios, un 37

riormente 

ación de des

Grá

Fuen

 

OB

ervicios

os servicios

e usuarios q

respecto  a

año 2010.    

e  los  años  a

,9% del tot

que  había 

sempleo.  

áfico 62. No

nte: elaboració

BSERVATORIO

s presta

 del 012:  

que no cono

a  datos  del 

anteriores 

tal sería  la 

aumentad

otoriedad d

n propia, con d

O DE CALIDAD

COMUN

ados por

ocían los se

2011,  aun

el  servicio 

renovación 

o  consider

de los servic

datos de las enc

D 2012 ‐ IPCS A

NIDAD DE MA

r el 012

rvicios que 

nque  se ma

que  conoc

de  la dem

rablemente 

cios del 012

cuestas 2010‐20

ATENCIÓN AL

ADRID 

presta el 0

antiene  por 

cen  un may

anda de em

el  número

2. Años 2010

012 a usuarios d

125 

L CIUDADANO

012 ha aume

r debajo  de

yor  porcent

mpleo.   Ya s

o  de  usuar

0‐2012 

del 012 

O 

entado 

el  valor 

taje  de 

se veía 

rios  en 

 



 

Tamb

travé

ha de

 

En un

sms 

llama

porc

 

Uso d

El niv

cono

cono

 

Desp

de us

perso

bién como 

és de madri

escendido. 

n segundo g

o email, rea

adas, con r

entaje de p

de los servic

vel de uso d

ocidos han 

ocían: renov

F

pués estaría

so cercanos

onas que lo

 

OB

ocurría en 

id.org), com

grupo de se

alizar suger

especto a e

personas qu

cios del 012

de los servic

sido  los má

vación de la 

Gráfico

Fuente: elabora

a la derivaci

s al 40% de 

o conocían: 

BSERVATORIO

2011,  se m

mo uno de l

ervicios, con

rencias y qu

este último 

e señalaron

2:  

cios ofrecido

ás utilizado

 demanda d

o 63. Uso de

ación propia, co

ión de llama

los usuario

la retrollam

O DE CALIDAD

COMUN

mantiene  la

los servicios

nocidos por

uejas por te

servicio se

n conocerlo

os por 012 r

os, emplead

de empleo y

e los servici

on datos de las e

adas y las a

os; y en terc

mada y las c

D 2012 ‐ IPCS A

NIDAD DE MA

a notorieda

s más desta

 más del 15

eléfono, con

e observa u

 con respec

resulta desig

dos por má

y 012 on‐lin

ios del 012.

encuesta 2012

alertas por s

cer lugar, ut

onsultas a t

ATENCIÓN AL

ADRID 

d del  servic

acados aun

5% de usuar

ntestador 01

n  importan

cto al año 2

gual, dos de

s de  la mit

e.  

 Año 2012 

a usuarios del 0

sms o emai

tilizados por

través de co

126 

L CIUDADANO

cio 012 on 

que el porc

rios serían: 

12 y derivac

te descenso

012. 

e los servici

tad de quie

012 

il, con porce

r uno de ca

orreo electr

O 

line  (a 

centaje  

alertas 

ción de 

o en el 

os más 

enes  lo 

entajes 

da tres 

rónico.  



 

Entre

‐ 

‐ 

‐ 

En co

de  la

uso d

 

 

 

A pe

nivel

de, a

previ

e los servici

utilizado

documen

por uno 

por teléf

por últim

los usuar

omparación

a renovació

del resto de

Gráfico 

Fuen

esar de que

 de satisfac

además de 

ios),  la  retr

 

OB

os de uso m

os por uno d

ntación y la

de cada cin

fono, 

mo, estaría 

rios.  

n con los añ

n en  la dem

 servicios, c

63.1. Evolu

nte: elaboració

e han desce

cción con es

la  renovaci

rollamada, 

BSERVATORIO

más minorit

de cada cua

as consultas 

nco usuarios

la  informac

ños anterior

manda de e

como se ha 

ución en el u

n propia, con d

endido  los p

stos servicio

ión de  la d

envío de  la

O DE CALIDAD

COMUN

ario estaría

atro usuari

a través de

s: el contes

ción en otro

res se obse

empleo,  lo q

recogido en

uso de los s

datos de las enc

porcentajes

os utilizado

demanda de

a document

D 2012 ‐ IPCS A

NIDAD DE MA

an:  

ios que  lo c

e chat, 

tador del 0

os  idiomas 

rva el impo

que  implica

n el gráfico 

servicios de

cuestas 2010‐20

s de uso,  se

s, especialm

e empleo  (d

tación por  c

ATENCIÓN AL

ADRID 

conocen: en

12 y las sug

que ha util

ortante incr

a un pequeñ

incluido a c

l 012. Años 

012 a usuarios d

e observa u

mente signif

de  la que n

correo,  info

127 

L CIUDADANO

nvío por cor

gerencias y 

lizado un 7,

remento en

ño descenso

continuación

2010‐2012

del 012 

un aumento

ficativo en 

o  se  tienen

ormación en

O 

rreo de 

quejas 

7,4% de 

 el uso 

o en el 

n:   

2 

o en el 

el caso 

n datos 

n otros 

 



 

idiom

valor

El re

cerca

basta

Adem

7,9, p

Prom

La pr

que 

respe

porc

mas  y  las  c

ración de la

Gráfic

Fuen

sto de serv

anas  a  las 

ante satisfe

más convien

por encima 

moción o inf

romoción o

atienden  l

ecto  al  val

entaje de “

 

OB

consultas  a 

 satisfacció

co 64. Nivel

nte: elaboració

vicios han o

de  años  a

echos con lo

ne señalar q

del 7,5 que

formación a

o  informaci

a  llamada 

or  del  año

no respuest

BSERVATORIO

través  del

n superior a

l de satisfac

n propia, con d

btenido pu

anteriores  l

os servicios d

que la satisf

e se alcanzó

acerca de los

ión acerca d

continúa  s

o  2011,  tam

ta”, más de

O DE CALIDAD

COMUN

l  chat.  En  t

a 8 (en esca

cción con lo
Años 201

 

datos de las enc

ntuaciones

lo  que  mu

del 012 utili

facción med

ó en el año 2

s servicios d

de  los servi

siendo muy

mbién  se  o

el 13% de us

D 2012 ‐ IPCS A

NIDAD DE MA

todos  estos

ala de 0 a 10

os servicios 
10‐2012 

cuestas 2010‐20

 también a

estra  que 

izados.  

dia con tod

2011. 

del 012: 

icios del 01

y  reducida, 

observa  un 

suarios.  

ATENCIÓN AL

ADRID 

s  casos  se 

0).   

recibidos a

012 a usuarios d

ltas (valore

los  usuario

dos los servi

12 por part

incluso  ha

importante

128 

L CIUDADANO

ha  obtenid

 través del 0

del 012 

es entre 6,9 

os  se  encu

icios es supe

e de  las pe

a  descendid

e  aumento

O 

do  una 

012. 

y 7,8), 

uentran 

erior al 

ersonas 

do  con 

o  en  el 

 



 

A pe

servi

porce

          

6 Se tr

Gráfico 6

Fuen

esar de que

icios  adicio

entaje de lo

Grá

F

                     

ata de una mue

 

OB

65. Promoc

nte: elaboració

e  se  trata d

nales  que 

os mismos q

áfico 65.1. O

Fuente: elabora

                      

estra muy pequ

BSERVATORIO

ción y Ofert

n propia, con d

de un porce

se  ofertar

que fueron u

Otros servic

ación propia, co

       

ueña por lo que

O DE CALIDAD

COMUN

ta de servici

datos de las enc

entaje pequ

ron  y  la  re

utilizados:

cios ofertad

on datos de las 

e los resultados

D 2012 ‐ IPCS A

NIDAD DE MA

ios a través

cuestas 2010‐20

ueño  se ha

espuesta  qu

dos a través

encuesta 2012

 se deben tene

ATENCIÓN AL

ADRID 

s del 012. Añ

012 a usuarios d

a querido  c

ue  se  obtu

s del 0126. A

a usuarios del 0

er en cuenta con

129 

L CIUDADANO

ños 2010‐ 2

 
del 012 

onocer  el  t

uvo,  a  trav

Año 2012 

012  

n cautela (n=73

O 

012 

tipo de 

vés  del 

 

3). 



 

Ha d

37% 

 
Gráfi

 

 

 

          

7 Se tr

descendido 

de quienes 

fico 65.2. Ut

Fuen

                     

ata de una mue

 

OB

la efectivid

fueron info

tilización de

nte: elaboració

                      

estra muy pequ

BSERVATORIO

dad de  la pr

ormados sob

e otros serv

n propia, con d

 

       

ueña por lo que

O DE CALIDAD

COMUN

romoción/i

bre los servi

vicios oferta

datos de las enc

e los resultados

D 2012 ‐ IPCS A

NIDAD DE MA

nformación

icios los util

ados a travé

cuestas 2010‐20

 se deben tene

ATENCIÓN AL

ADRID 

n de  los ser

lizó. 

és del 0127.

012 a usuarios d

er en cuenta con

130 

L CIUDADANO

rvicios,  tan 

 Años 2010

 
del 012 

n cautela (n=73

O 

sólo el 

‐ 2012 

3). 



 

C.8

El po

mant

exist

servi

En cu

cada

de añ

coste

 

8 – El cos

orcentaje d

tiene  en  va

ía en 2010,

icio gratuito

Gráf

Fuen

uanto al co

 cinco, cons

ños anterio

e económic

Gráfico 

Fuen

 

OB

ste del s

e usuarios/

alores  seme

, y ha aume

o.  

fico 66. Per

nte: elaboració

oste que de

sidera que 

ores. En 201

o por la llam

66.1. Precio

nte: elaboració

BSERVATORIO

servicio

/as que des

ejantes  a  lo

entado el p

rcepción del

n propia, con d

ebería  tener

el servicio d

12, sólo un 

mada, seña

o considera

n propia, con d

O DE CALIDAD

COMUN

o 

sconocían e

os  del  año 

orcentaje d

l coste econ

datos de las enc

r el servicio

del 012 deb

11% de usu

lando princ

ado razonab
Años 2010‐

datos de las enc

D 2012 ‐ IPCS A

NIDAD DE MA

el coste o g

  2011, mu

de los que a

nómico del 

cuestas 2010‐20

o:  la mayorí

be ser gratu

uarios llegar

ipalmente u

ble a pagar 
‐ 2012 

cuestas 2010‐20

ATENCIÓN AL

ADRID 

ratuidad de

uy  por  deb

afirmaron q

012. Años 2

012 a usuarios d

ía de  los us

uito, una tas

ría a consid

una tarifa re

r por cada ll

012 a usuarios d

131 

L CIUDADANO

el servicio 0

ajo  del  val

que se trata

2010‐ 2012 

 

del 012 

suarios, cua

sa muy simi

erar razona

educida. 

lamada al 0

del 012 

O 

012, se 

or  que 

a de un 

atro de 

lar a la 

able un 

012. 

 



 

C.9

Cont

tamb

infor

 

Los  u

infor

aunq

teléf

aume

posta

          

8 Preg

superi

9 – Cana

tinuando co

bién  a  travé

rmación de 

Gráfico

Fuen

usuarios  de

rmación  co

que  se  obs

fono,  Intern

entado  el 

al.  

                     

gunta sin opcion

or a 100%. 

 

OB

ales de i

on el análisis

és  de  qué 

la Comunid

o 67. Canale
de l

nte: elaboració

el  servicio  s

mplementa

erva  un  au

net  y  las 

porcentaje 

                      

nes de respues

BSERVATORIO

nforma

s del servic

medios  o  c

dad de Madr

es complem
la Comunida

n propia, con d

siguen  apo

ario,  en mu

umento  en 

redes  soc

de  otros 

       

sta sugeridas y 

O DE CALIDAD

COMUN

ción 

io prestado

canales  les 

rid, además

mentarios de
ad de Madr

datos de las enc

stando  por

ucha mayor

el  porcent

ciales,  com

medios  co

posibilidad de

D 2012 ‐ IPCS A

NIDAD DE MA

o a través de

gustaría  a 

s de a travé

eseados pa
rid. Años 20

cuestas 2010‐20

r  el  correo 

r medida  a

taje  de  usu

mo  medios 

mo:  televis

 varias respues

ATENCIÓN AL

ADRID 

el 012 se ha

los  usuario

s del 012. 

ara recibir la
010‐ 20128 

012 a usuarios d

electrónico

al  resto  de 

uarios  que 

alternativ

sión,  radio, 

stas. La suma d

132 

L CIUDADANO

a querido co

os  del  012 

a informaci

del 012 

o  como me

posibles  c

han  señala

vos.  Tambi

prensa  o 

de resultados p

O 

onocer 

recibir 

ión 

 

edio  de 

anales, 

ado:  el 

én  ha 

correo 

puede ser 



 

C.1

Al  ig

prop

algun

estar

 

Grá

 

A pe

el  se

recla

la mi

Gráf
“RE
 

          

9 Se tr

caso d

10 – Que

gual  que  o

orción de u

na  queja  o

ría por deba

áfico 68.Usu
últim

Fuen

sar de este 

ervicio,  má

amaciones h

itad de los c

ficos 68.1. U
ESPUESTA o

Fuente: elabo

                     

ata de una mue

del grado de sat

 

OB

ejas y su

ocurría  en 

usuarios del

o  sugerenci

ajo de la alc

uarios del 0
mos 6 meses

nte: elaboració

escaso por

s  de  la  mi

habían recib

casos. 

Usuarios del
obtenida” A

oración propia, 

                      

estra muy pequ

tisfacción n=56.

BSERVATORIO

ugerenc

las  oficina

l servicio 01

ia  ante  la 

canzada en 

012, según “
s por escrito

n propia, con d

rcentaje, qu

itad  de  qu

bido contes

l 012 según
Año‐20129 

con datos de la

       

ueña por lo que

. 

O DE CALIDAD

COMUN

cias 

s  de  atenc

12 que han

Comunidad

2011, única

“ha present
o, teléfono 

datos de las enc

ue también 

ienes  han 

stación, sien

  Gr
de

as encuestas 20

e los resultados

D 2012 ‐ IPCS A

NIDAD DE MA

ción  de  la 

n presentad

d  de Madri

amente un 7

tado alguna
o Internet”

cuestas 2010‐20

refleja un a

presentado

ndo satisfa

ráficos 68.2.
e satisfacció

011‐2012 a Ofic

 se deben tene

ATENCIÓN AL

ADRID 

Comunida

do durante 

id  ha  sido 

7,2% del tot

a queja o su
”. Años 2011

012 a usuarios d

alto grado d

o  alguna  d

ctoria  la m

. Usuarios d
ón con la re

cinas de Atenció

er en cuenta con

133 

L CIUDADANO

ad  de  Mad

los últimos 

reducida, 

tal.  

ugerencia e
1‐2012 

 
del 012 

de satisfacci

e  estas  qu

isma para m

del 012 segú
espuesta ob

ón al Ciudadano

n cautela n=90 

O 

drid,  la 

meses 

incluso 

en los 

ón con 

uejas  o 

más de 

ún “grado 
btenida”.  

 
o 

y en el 



 

 
134 

OBSERVATORIO DE CALIDAD 2012 ‐ IPCS ATENCIÓN AL CIUDADANO 

COMUNIDAD DE MADRID 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
   

D.‐ SERVICIO DE ATENCIÓN WEB 

(WWW.MADRID.ORG) 



 

 
135 

OBSERVATORIO DE CALIDAD 2012 ‐ IPCS ATENCIÓN AL CIUDADANO 

COMUNIDAD DE MADRID 

 

0‐ Ficha técnica 
 
 

FICHA TÉCNICA ENCUESTA TELÉFONICA USUARIOS DE LA WEB www.madrid.org: 
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COMUNIDAD DE MADRID 

D.5 – Valoración del servicio recibido 

 

A continuación se analizarán los principales resultados del estudio que hacen referencia  

al  grado  de  satisfacción  de  los  usuarios  con  respecto  al  servicio  on  line  de  atención 

ciudadana www.madrid.org de la Comunidad de Madrid. 

 

La información analizada se ha organizado en dos bloques principales: 

‐ El grado de  satisfacción  con  respecto a once atributos pertenecientes a dos 

dimensiones de análisis. 

‐ Posteriormente, se analizarán: 

‐ el grado de cumplimiento del objetivo del usuario al consultar el portal, 

‐ satisfacción global con el servicio,  

‐ el grado de utilidad percibido en el servicio,  

‐ la intención de hacer uso nuevamente del www.madrid.org,  

‐ la evolución percibida en el servicio. 

 

D.5.1 – Valoración pormenorizada del servicio  

 

El grado de satisfacción de los usuarios del servicio www.madrid.org se ha analizado con 

respecto a once atributos objeto de análisis,  los cuales pertenecen a  las siguientes dos 

dimensiones: 

I. El diseño del portal, 

II. La información buscada 

 

Los usuarios han tenido la posibilidad de mostrar su grado de satisfacción con respecto a 

los once atributos según una escala de 0 a 10, en la que 0 significa “muy insatisfecho” y 

10 “Muy satisfecho”. 
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Valoraciones finales:  

Atendiendo  a  la  tasa  de  usuarios  del  servicio web  satisfechos  podemos  clasificar  los 

once atributos analizados de la siguiente manera según los resultados de 2012:  

  USUARIOS 

SATISFECHOS 
  DENOMINACIÓN

  Nº DE 

ATRIBUTOS

 
ATRIBUTOS 

 

 

   

 
 

 
 

 
x >90,0%    EXCELENTE    0 / 11     

             

80,0% > x < 90,0%    ÓPTIMO    0/11     
             

70,0% > x < 80,0%    ACEPTABLE    3/11 

   LAS PANTALLAS SE CARGAN 
RÁPIDAMENTE 

 INFORMACIÓN REDACTADA 
CON LENGUAJE CLARO 

 INFORMACIÓN CORRECTA 
             

x < 70,0%   
SUSCEPTIBLE DE 

MEJORA 
  8/11 

   ENLACES A OTRAS PÁGINAS 
PARA AMPLIAR 
INFORMACIÓN 

 CONTENIDOS ACTUALIZADOS 

 INFORMACIÓN COMPLETA 

 PUEDE COMPLETAR EL 
TRÁMITE ONLINE 

 NO TIENE QUE ACUDIR A 
OTRO SITIO 

 TIENEN UN DISEÑO 
ATRACTIVO 

 ES SENCILLA DE USAR 

 SE PUEDE IR DE UN SITIO A 
OTRO RÁPIDAMENTE Y SIN 
PERDERSE 

 

Sin  duda,  se  trata  de  una  primera  aproximación,  y  no  debe  interpretarse  como 

definitiva, pero ya se perciben una serie de aspectos en  los que convendría  incidir para  

desarrollar una serie de mejoras que aumenten el grado de satisfacción de los usuarios, 

tales como  la capacidad de  la web de ofrecer una respuesta más ágil y conveniente; o 

mejoras en el diseño que la hagan más atractiva.  

 

Seguidamente se profundizará en los análisis, para poder establecer en conjunto con el 

análisis de expectativas y el conjunto de factores que influyen (grado de importancia de 

cada atributo…), esas áreas concretas de mejora.  
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D.6 – Índices de calidad 

 

Además  de  conocer  el  grado  de  satisfacción  de  los  usuarios  con  cada  uno  de  los 

atributos, de cara a  determinar las acciones de mejora a emprender, es necesario, por 

lo  tanto,  realizar  un  análisis  de  importancia  que  permita  establecer  el  peso  de  cada 

valoración en la satisfacción global con el servicio.   

 

Para  ello,  se  ha  realizado  un  análisis  factorial  que  agrupa  los  diferentes  atributos  de 

calidad para  identificar  los componentes (factores) que  inciden de manera principal en 

la satisfacción global. Posteriormente, para establecer qué  importancia tiene cada uno 

de los factores en la satisfacción global, se aplica un análisis de regresión múltiple. 

 

Los  factores  surgidos  del  análisis  factorial  con  rotación  VARIMAX  llevado  a  cabo  se 

caracterizan por una mayor homogeneidad interna en las valoraciones que los usuarios 

hacen  de  las  variables  que  las  integran,  y  de  una mayor  heterogeneidad  entre  unos 

factores y otros. 

 

El modelo  al  que  se  llega  en  la matriz  de  componentes  consta  de  dos  factores  que 

explican un 76,7% de  la varianza. La correlación de  las variables que componen estos 

dos factores es elevada (0,917 en la prueba de KMO), lo que confirma la pertinencia del 

análisis. 

 

Los factores y las variables que las integran son los siguientes: 

 
 

FACTOR 1: CALIDAD DE LA INFORMACIÓN

Explica el 45,1% de la varianza 

VARIABLES  ‐ LA INFORMACIÓN MOSTRADA ES CORRECTA 
‐ LA INFORMACIÓN MOSTRADA ES COMPLETA 
‐ LOS CONTENIDOS ESTAN ACTUALIZADOS 
‐ PUEDE COMPLETAR EL TRÁMITE ONLINE 
‐ NO TIENE NECESIDAD DE ACUDIR A OTRO SITIO NI HACER OTRA LLAMADA  
‐ INCLUYE ENLACES A OTRAS PÁGINAS EN LAS QUE AMPLIAR INFORMACIÓN 
‐ LA INFORMACIÓN ESTÁ REDACTADA CON ENGUAJE CLARO 
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FACTOR 2:  DISEÑO ATRACTIVO Y BUENA USABILIDAD 

Explica el 31,5% de la varianza 

VARIABLES  ‐ SE PUEDE IR DE UN SITIO AL OTRO DE LA PÁGINA RÁPIDAMENTE Y SIN 
PERDERSE 

‐ ES SENCILLA DE USAR (LA INFORMACIÓN BUSCADA SE ENCUENTRA FÁCIL Y 
RÁPIDAMENTE) 

‐ TIENEN UN DISEÑO ATRACTIVO (COLORES, TAMAÑO DE LETRA, 
ANIMACIONES, TEXTOS DESTACADOS, ETC) 

‐ LAS PANTALLAS SE CARGAN RÁPIDAMENTE 

 

El  siguiente  paso  consiste  en  establecer,  a  través  de  una  regresión  múltiple,  la  

importancia que cada uno de estos  factores  tiene sobre  la satisfacción global con el 

servicio.  El análisis indica que el orden de importancia de los factores en la explicación 

es el siguiente: 

Primer FACTOR :  CALIDAD DE LA INFORMACIÓN 

Segundo FACTOR : DISEÑO ATRACTIVO Y BUENA USABILIDAD 

 

La explicación  al hecho de  agruparse  los once  atributos en dos  factores  se debe  a  la 

elevada correlación existente entre las variables. 

 

A continuación se resumen en el siguiente cuadro los indicadores de la investigación: 

 

INDICADORES DE LA INVESTIGACIÓN:

EXPECTATIVAS:  Grado de importancia concedido a cada atributo según escala de 0 a 

10 en estudio de expectativas (sugerido). 

Ranking de los atributos según la importancia concedida sugerido en el 

estudio de Expectativas. 

PERCEPCIONES:  Valoraciones de los atributos en escala de 0 a 10 (estudio de 

percepciones). 

GAP:  Indicador de diferencia entre Expectativas menos Percepciones. 

EXPECTATIVA 

FINAL: 

Clasificación de los atributos a través del modelo CAL‐MA (este modelo 

tiene en cuenta el puesto del atributo en el análisis sugerido y 

espontáneo de la importancia, así como en el de influencia sobre la 

satisfacción global). 

IPC´S:  El índice de expectativa cubierta IPCS (Percepciones / Expectativas).

INFLUENCIA EN 

LA SATISFACCIÓN 

GLOBAL: 

El ranking en la regresión múltiple de cada atributo con la satisfacción 

global. 

FACTORIAL:  Promedio de satisfacción del factor al que pertenece el atributo.
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WWW.MADRID.ORG

 
EXPECTATIVAS  PERCEPCIONES  GAP 

EXPECTATIVA 
FINAL 

IPC’S 

INFLUENCIA 
EN LA 

SATISFACCIÓN 
GLOBAL 

FACTORIAL 

Importancia 
otorgada  
(0‐10) 

Ranking 
importancia 
sugerido 

Medidas de la 
satisfacción  

(0‐10) 

Percepciones 
‐ 

Expectativas 

Ranking 
según modelo 

CAL‐MA 

% de las 
expectativas 
satisfechas  

Ranking según 
regresión 

Medidas de 
grupo 

LAS PANTALLAS SE 
CARGAN 
RÁPIDAMENTE 

8,49  9  7,35  ‐1,14  2  86,6  7  6,97 

TIENEN UN DISEÑO 
ATRACTIVO 
(COLORES, TAMAÑO 
DE LETRA, 
ANIMACIONES, 
TEXTOS DESTACADOS, 
ETC) 

6,64  11  6,92  0,28  2  104,2  3  6,97 

ES SENCILLA DE USAR 
(LA INFORMACIÓN 
BUSCADA SE 
ENCUENTRA FÁCIL Y 
RÁPIDAMENTE) 

8,81  7  6,84  ‐1,97  8  77,6  2  6,97 

SE PUEDE IR DE UN 
SITIO AL OTRO DE LA 
PÁGINA 
RÁPIDAMENTE Y SIN 
PERDERSE 

8,68  8  6,77  ‐1,91  6  78,0  4  6,97 

LOS CONTENIDOS 
ESTÁN 
ACTUALIZADOS 

9,08  2  7,16  ‐1,92  5  78,9  9  7,16 

LA INFORMACIÓN 
MOSTRADA ES 
COMPLETA 

9,04  3  7,16  ‐1,88  3  79,2  10  7,16 

LA INFORMACIÓN 
MOSTRADA ES 
CORRECTA 

9,23  1  7,29  ‐1,94  7  79,0  8  7,16 

LA INFORMACIÓN 
ESTÁ REDACTADA 
CON LENGUAJE 
CLARO 

8,87  5  7,40  ‐1,47  9  83,4  5  7,16 

INCLUYE ENLACES A 
OTRAS PÁGINAS EN 
LAS QUE AMPLIAR 
INFORMACIÓN 

8,26  10  7,20  ‐1,06  1  87,2  11  7,16 

NO TIENE NECESIDAD 
DE ACUDIR A OTRO 
SITIO NI HACER OTRA 
LLAMADA  

8,81  6  6,94  ‐1,87  4  78,8  6  7,16 

PUEDE COMPLETAR 
EL TRÁMITE ONLINE  9,00  4  7,00  ‐2,00  5  77,8  1  7,16 
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El análisis de los resultados determina que las principales áreas de mejora serían:  

 

 

 

 

 

 

 

Atención con rapidez, sin esperas 

 

 

 
 
 

Las mejoras que se desarrollen en relación a  la página web: www.madrid.org deberían 

orientarse a la atención de las siguientes preocupaciones de los usuarios observadas: 

 

‐ La imposibilidad o dificultades surgidas a la hora de completar los trámites, 

y al final tener que acudir a otro sitio para poder terminar la gestión. 

 

‐ La  información  incluida  en  la  página  a  la  que  el  usuario  exige  la máxima 

claridad,  que  esté  completa  y  actualizada  para  que  la  consulta  realizada, 

ofrezca verdaderamente una solución al usuario.  

 

‐ Por  último,  facilitar  lo máximo  posible  el manejo  de  la web,  permitiendo 

moverse  de  forma  rápida  y  sencilla  entre  las  páginas  que  van  surgiendo  y 

localizar fácilmente la información.  

   

ÁREAS DE 

MEJORA 

PRIORITARIA 

ÁREA DE 

MEJORA DE 

SEGUNDO  

NIVEL 

Se observa la necesidad de mejorar prioritariamente las 

siguientes áreas:  

‐ Puede completar el trámite ON LINE 

‐ INFORMACIÓN COMPLETA. 

‐ CONTENIDOS ACTUALIZADOS. 

‐ Se puede ir de un sitio al otro de la página RÁPIDAMENTE Y 
SIN PERDERSE  

Las áreas de mejora de segundo nivel serían:  

‐ Es  SENCILLA  DE  USAR  (la  información  buscada  se 

encuentra fácil y rápidamente) 

‐ INFORMACIÓN es COMPLETA. 
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D.8 – Canales de información 

Medios por los que les gustaría recibir la información:  

Hemos  querido  conocer  también  a  través  de  qué medios  o  canales  le  gustaría  a  los 

usuarios de www.madrid.org  recibir  información de  la Comunidad de Madrid, además 

de a través de la web. 

 

La mitad de los usuarios del portal web de la Comunidad de Madrid, ha mencionado el 

correo  electrónico  como  canal  informativo  complementario,  se  mantienen  los  datos 

como en años anteriores. Además, ha aumentado considerablemente  la proporción de 

personas que  mencionaron el teléfono 012 para esta labor de información, en total uno 

de cada cuatro usuarios lo mencionó. También se observa un aumento en el porcentaje 

de usuarios que señalaron las redes sociales como medio de información.  

 

Gráfico 105. Canales complementarios deseados para recibir información de la 
Comunidad de Madrid.  Años 2011‐201213 

 

Fuente: elaboración propia, con datos de las encuestas 2010‐2012 a Usuarios/as de www.madrid.org   

   
                                                            

13 Preguntas sin opciones de respuesta sugeridas y posibilidad de varias respuestas. La suma de resultados puede ser 

superior a 100%. 
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E.‐ ÍNDICE DE PERCEPCIÓN DE 

CALIDAD DE LOS SERVICIOS (IPCS) 

AGREGADO 
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En  la caracterización de  los usuarios de  los  servicios,  las personas  residentes  fuera de 

Madrid  capital  y  residentes  en  la  Comunidad  de Madrid  se  han  agrupado  por  Área 

residencial en función de su municipio de residencia de la siguiente manera: 

 

INDICADORES DE LA INVESTIGACIÓN: 

NORTE METROPOLITANO  SUR METROPOLITANO 

‐ Alcobendas  

‐ Colmenar Viejo  

‐ San Sebastián de los Reyes  

‐ Tres Cantos 

‐ Alcorcón  

‐ Fuenlabrada  

‐ Getafe  

‐ Leganés  

‐ Móstoles  

‐ Parla  

‐ Pinto 

ESTE METROPOLITANO  OESTE METROPOLITANO 

‐ Alcalá de Henares  

‐ Coslada  

‐ Mejorada del Campo  

‐ Paracuellos de Jarama  

‐ Rivas‐ Vaciamadrid  

‐ San Fernando de Henares  

‐ Torrejón de Ardoz  

‐ Velilla de San Antonio 

‐ Boadilla del Monte  

‐ Brunete  

‐ Majadahonda  

‐ Pozuelo de Alarcón 

‐ Las Rozas de Madrid  

‐ Villanueva de la Cañada  

‐ Villanueva del Pardillo  

‐ Villaviciosa de Odón 

 

Los municipios no  relacionados en estas agrupaciones,  integran el grupo  “Resto de  la 

Comunidad”. 
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G.- CUESTIONAROS 
 



NOMBRE ENTREVISTADOR:  Nº ENCUESTA  
 

BUENOS DÍAS / TARDES, MI NOMBRE ES ……… Y  SOY UN ENTREVISTADOR/A DE LA EMPRESA………. EN ESTOS MOMENTOS ESTAMOS REALIZANDO UN ESTUDIO SOBRE LOS SERVICIOS DE 
INFORMACIÓN Y REGISTRO QUE PRESTA LA COMUNIDAD DE MADRID. ¿TENDRÍA LA AMABILIDAD DE CONTESTAR UNAS PREGUNTAS? LE ASEGURAMOS QUE SUS RESPUESTAS SERÁN 
TRATADAS DE FORMA ABSOLUTAMENTE CONFIDENCIAL Y A EFECTOS PURAMENTE ESTADÍSTICOS. MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACIÓN 

 
P.0A ANOTAR OFICINA DE REALIZACIÓN DE LA ENTREVISTA 

OFICIONAS DE MADRID 
C/ ALCALÁ, 16  
OVICAM - AVDA. DE ASTURIAS, 28  
IVIMA – C/ BASÍLICA, 23  
DG INDUSTRIA - C/ CARDENAL MARCELO SPÍNOLA, 14  
DG TRIBUTOS - Pº GENERAL MARTÍNEZ CAMPOS, 30  
C/ GRAN VÍA, 20  
INFORMACIÓN Y ASESORAMIENTO UNIVERSITARIO - C/ ALCALÁ, 32  
DG TRABAJO - C/ PRINCESA, 5  
C/ O'DONNELL, 50  
IMMF - C/ GRAN VÍA, 14  
PZA. CARLOS TRÍAS BERTRÁN, 7  
C/ ORENSE, 60  
C/ GRAN VÍA, 3  
PZA. CHAMBERÍ, 8  
TIVE - C/ FERNANDO EL CATÓLICO, 88  
CRIDJ - Pº DE RECOLETOS, 7-9  

 

OFICIONAS EN OTROS MUNICIPIOS 

AYUNTAMIENTO DE EL ESCORIAL  
PLAZA DE ESPAÑA, 1.  
C/ PRINCIPAL, 91. CC LOS ARROYOS  

AYTO. DE NAVALCARNERO PLAZA DE FRANCISCO SANDOVAL, S/N.  

AYTO. DE POZUELO DE ALARCÓN  
PLAZA PADRE VALLET, S/N.  
C/ VOLTURNO, 2.  
C/ SAN RAFAEL, 2. EDIF. EL CUBO  

AYTO. DE RASCAFRÍA PLAZA DE LA VILLA, 1.  
AYTO. DE TRES CANTOS PLAZA DEL AYUNTAMIENTO, S/N.  
AYTO. DE VILLANUEVA DE LA CAÑADA PLAZA DE ESPAÑA, 1.  

Las OFICINAS MARCADAS EN GRIS TIENEN KIOSKO ELECTRÓNICO 
   
   
   
   
   
   

BLOQUE: KIOSKOS ELECTRÓNICOS 

 
SÓLO EN OFICINAS QUE DISPONEN DE KIOSKO ELECTRÓNICO P.0A= 13 Y 14. RESTO PASAR A P.2  
 
P.1A ¿SE HA FIJADO SI HAY KIOSKO ELECTRÓNICO EN LA OFICINA? ENTREVISTADOR/A: ÚNICA 
RESPUESTA 

SÍ, HAY KIOSKO 1  
NO, NO HAY KIOSKO 2 PASAR A P.2 
NO SABE SI HAY KIOSKO ELECTRÓNICO O NO 3 PASAR A P.2 

 
A QUIENES P.1A=1 
P.1B ¿HA USADO EL KIOSKO ELECTRÓNICO? 

SÍ 1  
NO 2 PASAR A P.2 

 
A QUIENES P.1B=1 
P.1C  EN UNA ESCALA DE 0 A 10, DONDE 0 ES “NINGUNA UTILIDAD” Y 10 “MUCHA UTILIDAD”, 
DÍGAME POR FAVOR ¿EN QUÉ MEDIDA EL KIOSKO ELECTRÓNICO LE HA SIDO ÚTIL? 

NADA ÚTIL MUY ÚTIL 
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 
P.1D EN UNA ESCALA DE 0 A 10, DONDE 0 ES “NADA SATISFECHO” Y 10 “MUY 
SATISFECHO”, DÍGAME POR FAVOR ¿CUÁL ES SU GRADO DE SATISFACCIÓN CON EL 
KIOSKO ELECTRÓNICO? 

 
MUY INSATISFECHO 

 
MUY SATISFECHO 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 

P.1E ¿HA TENIDO ALGÚN PROBLEMA A LA HORA DE UTILIZAR EL KIOSKO ELECTRÓNICO? 
 

SÍ 1 PASAR A P.1F 
NO 2 PASAR A P.2 

 
A QUIENES P.1E=1 
P.1F ¿QUÉ PROBLEMA (S) HA TENIDO? ENTREVISTADOR/A: NO SUGERIR, POSIBILIDAD 
DE VARIAS RESPUESTAS 

NS/NC 99 
ESPECIFICAR 98 

 

BLOQUE: ATENCIÓN PERSONAL 

A TODOS LOS ENTREVISTADOS 
P.2 ¿LE HAN ATENDIDO PRESENCIALMENTE EN ESTA OFICINA DE ATENCIÓN CIUDADANA? 
 

SÍ 1 PASAR A P.3 
NO 2 PASAR A P.2B 

A QUIENES P.2=2 
 

P.2B DÍGAME, ¿CUÁL ES LA PRINCIPAL RAZÓN POR LAS QUE NO LE HAN ATENDIDO  EN LA OFICINA? 
ENTREVISTADOR/A: NO SUGERIR. ÚNICA RESPUESTA 

 
HAY MUCHA GENTE 1 
DEBERÍA ACUDIR A OTRA OFICINA DE INFORMACIÓN DE LA COMUNIDAD DE MADRID 
ESPECIALIZADA EN ESTOS TEMAS 

2 

DEBERÍA ACUDIR A OTRA OFICINA DE LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA DIFERENTE 
(AYUNTAMIENTO, MINISTERIO,…) 

3 

NO ESTÁ LA PERSONA ADECUADA 4 
FUERA DE HORARIO 5 
HA VENIDO A COGER UN FOLLETO 6 
NO TIENE TODA LA DOCUMENTACIÓN 7 
CONSULTA DE TABLÓN DE ANUNCIOS 8 
DOCUMENTACIÓN CADUCADA 9 
NO ESTABA CITADA/O 10 

OTROS (ESPECIFICAR)____________________________ 98 
 

P.3 INDÍQUEME, POR FAVOR, ¿QUÉ ÁREA DE LAS QUE VOY A MOSTRARLE EN ESTA TARJETA HA 
MOTIVADO PRINCIPALMENTE SU VISITA A ESTA OFICINA? ENTREVISTADOR/A: ÚNICA RESPUESTA. 
MOSTRAR TARJETA Nº1. EN CASO DE DUDA ANOTAR EN “OTROS” Y ESPECIFICAR 

 
AGRICULTURA, GANADERÍA 1 
PESCA Y CAZA 2 
ALIMENTACIÓN 3 
COMERCIO 4 
CONSUMO 5 
CULTURA 6 
DEPORTES 7 
EDUCACION 8 
EMPLEO Y CURSOS DE FORMACIÓN LABORAL 9 
GESTIÓN FISCAL O TRIBUTARIA 10 
INDUSTRIA Y ENERGÍA 11 
MEDIO AMBIENTE 12 
OCIO 13 
SANIDAD 14 
SERVICIOS SOCIALES Y ASISTENCIALES 15 
TRANSPORTES 16 
TURISMO 17 
URBANISMO Y OBRAS PÚBLICAS 18 
VIVIENDA 19 
OTROS (ESPECIFICAR)____________________________ 98 

 
P.4 DE LAS SIGUIENTES OPCIONES QUE LE VOY A LEER, ¿A CUÁL DIRÍA VD. QUE HA VENIDO 
HOY A ESTA OFICINA? ENTREVISTADOR/A: LEER OPCIONES Y ANOTAR SOLO UNA 

 
SÓLO INFORMARSE 1 
SÓLO REGISTRAR 2 
INFORMARSE Y REGISTRAR 3 
SÓLO INFORMARSE SOBRE SUGERENCIAS O QUEJAS 4 
SÓLO REGISTRAR SUGERENCIAS O QUEJAS 5 
INFORMARSE Y REGISTRAR SUGERENCIAS O QUEJAS 6 
CONSULTAR LA SITUACIÓN DE UN EXPEDIENTE O GESTIÓN YA REALIZADA 7 
 

P.5 ¿SABE USTED QUE PUEDE UTILIZAR CUALQUIER REGISTRO DE LA COMUNIDAD DE 
MADRID SIN NECESIDAD DE TENER QUE ACUDIR EXPRESAMENTE AL DE LA CONSEJERÍA 
U ORGANISMO CON EL QUE PRETENDE HACER LA GESTIÓN? 

 
SÍ LO SABE 1 
NO LO SABE 2 

 
P.6 INDÍQUEME POR FAVOR QUÉ TIPO CONCRETO DE… (INFORMACIÓN / REGISTRO /… SEGÚN P.4) 
SOBRE (SERVICIOS SOCIALES / EDUCACIÓN… SEGÚN P.3) HA MOTIVADO HOY PRINCIPALMENTE SU 
VISITA A ESTA OFICINA ENTREVISTADOR/A: NO SUGERIR. ÚNICA RESPUESTA 

 
ACTIVIDADES RELACIONADAS CON CURSOS Y FORMACIÓN 1 
AYUDAS, BECAS O SUBVENCIONES 2 
BOLSA DE TRABAJO 3 
CONVOCATORIAS DE OFERTAS DE EMPLEO PÚBLICO DE LA ADMINISTRACIÓN (OPOSICIONES) 4 
IMPUESTOS Y TASAS 5 
OBTENER AUTORIZACIONES ADMINISTRATIVAS, LICENCIAS, PERMISOS Y CARNETS 6 
PROGRAMACIÓN O PRECIOS DE FERIAS/ACTIVIDADES CULTURALES/DEPORTIVAS 7 
REGISTRAR DOCUMENTOS 8 
TRÁMITES INMOBILIARIOS/VIVIENDA (HIPOTECAS, ESCRITURAS) 9 
TRÁMITES SOBRE VEHÍCULOS 10 
OTROS (ESPECIFICAR)__________________________ 98 
 

P.7 Y ¿QUÉ ORGANISMO CREE VD. QUE GESTIONA ESTA OFICINA DE ATENCIÓN AL 
CIUDADANO? ENTREVISTADOR/A: NO SUGERIR. ÚNICA RESPUESTA 
 

LA COMUNIDAD DE MADRID) 1 
EL AYUNTAMIENTO 2 
AMBOS (COMUNIDAD Y AYUNTAMIENTO 3 
LA COMUNIDAD DE MADRID A TRAVÉS DE SUBCONTRATAS 4 
EMPRESA PRIVADA 5 
LA CONSEJERÍA DE PRESIDENCIA 6 
EL GOBIERNO CENTRAL 7 
OTROS ORGANISMOS PÚBLICOS 8 
OTROS (ESPECIFICAR)____________________________ 98 



 
BLOQUE: LAS INSTALACIONES 

 
SOLO A QUIENES SE LES HA ATENDIDO P.2=1 RESTO PASAR A DATOS DE IDENTIFICACIÓN 
 
P.8 AHORA LE VOY A LEER UNA SERIE DE ASPECTOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO QUE HA RECIBIDO EN ESTA OFICINA. DÍGAME POR FAVOR DE 0 A 10 EN QUÉ MEDIDA ESTÁ VD. SATISFECHO CON LOS 
SIGUIENTES ASPECTOS RELACIONADOS CON LA INSTALACIONES ENTREVISTADOR/A: LEER ASPECTOS Y ESCALA DE RESPUESTA. MOSTRAR TARJETA Nº 1 

 MUY INSATISFECHO MUY SATISFECHO 
LA OFICINA CUENTA CON BUENAS INSTALACIONES: ASIENTOS, ASEOS, TELÉFONOS PÚBLICOS 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
TIENE UNA SEÑALIZACIÓN ADECUADA, EN LA CALLE Y DENTRO DE LA OFICINA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
LA OFICINA ESTÁ BIEN COMUNICADA (METRO, AUTOBÚS, TREN, ETC.) 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
DISFRUTA DE BUENAS CONDICIONES AMBIENTALES (LIMPIEZA, TEMPERATURA, ILUMINACIÓN, RUIDO) 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
QUE LA OFICINA ESTÉ CERCA DE DONDE VIVE USTED 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 

BLOQUE: EL PERSONAL DE ATENCIÓN 

 
P.9. Y, ¿CUÁL ES SU GRADO DE SATISFACCIÓN CON RESPECTO A LOS SIGUIENTES ASPECTOS RELACIONADOS CON EL PERSONAL DE ATENCIÓN? ENTREVISTADOR/A: LEER ASPECTOS Y ESCALA DE RESPUESTA. 
MOSTRAR TARJETA Nº 2 

 MUY INSATISFECHO MUY SATISFECHO 
LE HAN TRATADO CON AMABILIDAD Y CONSIDERACIÓN, DE IGUAL A IGUAL 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
EN SU CASO, HAN ENTENDIDO SUS NECESIDADES 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
HAN UTILIZADO UN LENGUAJE CLARO EN LAS EXPLICACIONES 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
EL PERSONAL DE ATENCION ESTA BIEN PREPARADO Y AL DIA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
SE HAN INTERESADO POR SOLUCIONAR SU PROBLEMA (LA CUESTIÓN QUE HA VENIDO A RESOLVER) 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 

BLOQUE: LA INFORMACIÓN FACILITADA 

 
P.10 Y ¿EN QUÉ MEDIDA ESTÁ VD. SATISFECHO CON LOS SIGUIENTES ASPECTOS RELATIVOS A LA INFORMACIÓN QUE LE HA SIDO FACILITADA? ENTREVISTADOR/A: LEER ASPECTOS Y ESCALA DE RESPUESTA. 
MOSTRAR TARJETA Nº 3 

 MUY INSATISFECHO MUY SATISFECHO 
LE HAN INFORMADO SIN ERRORES 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
LE HAN ASESORADO SOBRE LAS OPCIONES QUE MÁS LE CONVIENEN 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
LE HAN FACILITADO LA INFORMACIÓN COMPLETA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 

BLOQUE: MEDIOS MATERIALES 

 
P.11 Y EN REFERENCIA A ASPECTOS RELATIVOS A LOS MEDIOS MATERIALES DE LA OFICINA, ¿EN QUÉ MEDIDA ESTÁ VD. SATISFECHO? ENTREVISTADOR/A: LEER ASPECTOS Y ESCALA DE RESPUESTA. MOSTRAR 
TARJETA Nº 4 

LA OFICINA DISPONE DE FOLLETOS INFORMATIVOS Y FORMULARIOS SUFICIENTES  
MUY INSATISFECHO                                                                                                                                                                                                                                                                                       MUY SATISFECHO 
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 

BLOQUE: EL SERVICIO 

 
P.12 Y POR ÚLTIMO EN RELACIÓN A LOS SIGUIENTES ASPECTOS RELATIVOS AL SERVICIO, DÍGAME POR FAVOR ¿EN QUÉ MEDIDA ESTÁ VD. SATISFECHO? ENTREVISTADOR/A: LEER ASPECTOS Y ESCALA DE 
RESPUESTA. MOSTRAR TARJETA Nº 5 

 POCO SATISFECHO MUY SATISFECHO 
GARANTIZAN INTIMIDAD Y CONFIDENCIALIDAD AL CIUDADANO 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
LA OFICINA TIENE UN HORARIO AMPLIO DE ATENCIÓN AL PÚBLICO 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
HA SIDO ATENDIDO CON RAPIDEZ, SIN ESPERAS 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
EL ACCESO AL SERVICIO POR TELÉFONO ES RÁPIDO 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
NO TIENE QUE ACUDIR A NINGÚN OTRO SITIO PARA REALIZAR LO QUE HA VENIDO A HACER 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 

BLOQUE: VALORACIÓN GLOBAL 

 
P.13 Y, TENIENDO EN CUENTA TODO LO ANTERIOR ¿CUÁL ES SU SATISFACCIÓN GLOBAL CON EL 
SERVICIO QUE HA RECIBIDO? UTILICE UNA ESCALA DE 0 “MUY INSATISFECHO” A “MUY SATISFECHO” 

MUY INSATISFECHO MUY SATISFECHO 
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 

P.14 Y ¿CÓMO VALORA LA UTILIDAD DEL SERVICIO? SIENDO 0 “NADA ÚTIL”Y 10 “MUY ÚTIL” 
NADA ÚTIL MUY ÚTIL 
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 

P.14 B ¿CONSIDERA VD. NECESARIO QUE EXISTAN FOTOCOPIADORAS EN LA OFICINA PARA USO DE LOS 
CIUDADANOS? 

SÍ 1 
NO 2 
 

P.15 SI USTED TUVIESE QUE VOLVER A REALIZAR LA GESTION O PEDIR LA INFORMACIÓN QUE HOY HA 
NECESITADO ¿VOLVERIA A RECURRIR A ESTA OFICINA? 

SÍ 1 
NO 2 

 
P.16 Y ¿POR QUÉ MOTIVOS HA ELEGIDO VD. ESTA OFICINA PARA RESOLVER SU GESTIÓN? 
ENTREVISTADOR/A: NO SUGERIR. POSIBILIDAD DE VARIAS RESPUESTAS 

 
CASUALIDAD 1 
CERCANÍA 2 
CONOCIÓ SU EXISTENCIA POR INTERNET 3 
ES DONDE REALIZAN LA GESTIÓN ESPECÍFICA 4 
ESTÁ BIEN UBICADA O COMUNICADA 5 
HA SIDO DERIVADO POR EL 012 6 
HA SIDO DERIVADO POR OTRO ORGANISMO PÚBLICO (GOBIERNO, MINISTERIO, 
AYUNTAMIENTO, COMUNIDAD)… 

7 

HA SIDO DERIVADO POR UN DESPACHO PROFESIONAL 8 
HAY MENOS AFLUENCIA QUE EN OTRAS 9 
OFICINA MÁS EFICAZ QUE OTRAS 10 
OFICINA MÁS RÁPIDA QUE OTRAS 11 

 
OFRECE MEJOR TRATO Y ATENCIÓN QUE OTRAS OFICINAS 12 
RECOMENDADO POR TERCEROS 13 
TIENEN UN HORARIO MÁS AMPLIO 14 
ÚNICA OFICINA QUE CONOCE 15 
OTROS (ESPECIFICAR)____________________________ 98 
NS/NC 99 
 
P.17 A ¿CON QUÉ FRECUENCIA VISITA ESTA OFICINA? 
VARIAS VECES A LA SEMANA 1  

1 VEZ A LA SEMANA 2  
1 VEZ CADA 15 DÍAS 3  
1 VEZ AL MES  4  
DE 5 A 11 VECES AL AÑO  5  
DE 2 A 4 VECES AL AÑO 6  
1 VEZ AL AÑO  7  
ESTA ES SU PRIMERA VISITA 8 PASAR A P.18A 
 
 
A QUIENES P.17A= 1, 2, 3, 4 Ó 5 
P.17B Y EN GENERAL, ¿DIRÍA USTED QUE EL SERVICIO QUE PRESTA ESTA OFICINA ACTUALMENTE ES: 
MUCHO MEJOR, ALGO MEJOR, IGUAL, ALGO PEOR O MUCHO PEOR, DEL QUE PRESTABA LA ÚLTIMA 
VEZ QUE LO UTILIZÓ? (LEER. RESPUESTA ÚNICA) 
 
MUCHO PEOR 1 
ALGO PEOR 2 
IGUAL 3 
ALGO MEJOR 4 
MUCHO MEJOR 5 
 



BLOQUE: QUEJAS Y RECLAMACIONES 

 
A TODOS LOS ENTREVISTADOS 
 
P.18 A ¿HA PRESENTADO ANTE LA COMUNIDAD DE MADRID ALGUNA QUEJA O SUGERENCIA EN LOS 
ÚLTIMOS 6 MESES POR ESCRITO, POR TELÉFONO O INTERNET? 

 
SÍ 1 PASAR A P.18B 
NO 2 PASAR A P.19A 
 

A QUIENES P.18A=1. RESTO PASAR A P.19A 

 
P.18 B ¿LE HAN RESPONDIDO A ESTA QUEJA, RECLAMACIÓN O SUGERENCIA? 
SÍ 1 PASAR A P.18C 
NO 2 PASAR A P.19A 
 
A QUIENES P.18B=1. RESTO PASAR A P.19A 
 
P.18C  LA RESPUESTA, ¿HA SIDO SATISFACTORIA O INSATISFACTORIA? 
SATISFACTORIA 1 
INSATISFACTORIA 2 

 

DATOS DE IDENTIFICACIÓN 

 
HEMOS TERMINADO LA ENTREVISTA, MUCHAS GRACIAS POR SU AMABILIDAD Y 
COLABORACIÓN.  
 
ANTES DE DESPEDIRME ¿SERÍA VD. TAN AMABLE DE DECIRME? 
 
A TODOS LOS ENTREVISTADOS 
D.1 UNOS DATOS DE CLASIFICACIÓN ESTADÍSTICA. ¿HA VENIDO HOY A ESTA OFICINA POR ALGÚN 
ASUNTO PROPIO O RELACIONADO CON SU TRABAJO (REPRESENTANDO A SU EMPRESA)? 

 
ASUNTOS PROPIOS (PERSONA FÍSICA) 1 Pasar a D.2 
RELACIONADO CON TRABAJO (ENTIDAD / EMPRESA) 2 Pasar a D.10 
 

ASUNTOS PROPIOS. A QUIENES D.1=1 
 
D.2 ¿PODRÍA INDICARME SU EDAD POR FAVOR?  

DE 16 A 29 AÑOS 1 
DE 30 A 44 AÑOS 2 
DE 45 A 64 AÑOS 3 
65 AÑOS Y MÁS 4 
 

ENCUESTADOR ANOTAR EDAD EXACTA______________________________________ 
 
D.3 ¿CUÁL ES SU PAIS DE ORIGEN? 

ESPAÑA 1 
ECUADOR 2 
COLOMBIA 3 
RUMANÍA 4 
ARGENTINA 5 
BOLIVIA 6 
MARRUECOS 7 
PERÚ 8 
OTROS (ESPECIFICAR) 98 
 

D.4 ¿RESIDE VD. EN MADRID CAPITAL O EN OTRO MUNICIPIO DE LA  COMUNIDAD? 
MADRID CAPITAL 1 Pasar a D.5 
OTRO MUNICIPIO 2 Pasar a D.6 
 

A QUIENES RESIDEN EN MADRID D.4=1 
 

D.5 DISTRITO DE RESIDENCIA 
DISTRITO DE RESIDENCIA 
ARGANZUELA        1 
BARAJAS   2 
CARABANCHEL        3 
CENTRO   4 
CIUDAD LINEAL                         5 
CHAMARTÍN     6 
CHAMBERÍ          7 
FUENCARRAL-EL PARDO                   8 
HORTALEZA      9 
LATINA        10 
MONCLOA-ARAVACA                      11 
MORATALAZ        12 
RETIRO 13 
SALAMANCA   14 
SAN BLAS                             15 
TETUÁN       16 
USERA      17 
VALLECAS (PUENTE DE)                 18 
VALLECAS (VILLA DE)                  19 
VICALVARO            20 
VILLAVERDE      21 
 
A QUIENES RESIDEN EN OTRO MUNICIPIO D.4=2 
 
D.6 MUNICIPIO DE RESIDENCIA 
MUNICIPIO DE RESIDENCIA 
ALCALÁ DE HENARES 1 
ALCOBENDAS 2 
ALCORCÓN 3 
ALGETE 4 
ARANJUEZ 5 
ARGANDA DEL REY 6 
ARROYOMOLINOS 7 
BECERRIL DE LA SIERRA 8 
BELMONTE DE TAJO 9 
BOADILLA DEL MONTE 10 
BRUNETE 11 
BUSTARVIEJO 12 
CAMPO REAL 13 

MUNICIPIO DE RESIDENCIA 
CHINCHÓN 14 
CIEMPOZUELOS 15 
COBEÑA 16 
COLLADO  17 
VILLALBA 18 
COLMENAR VIEJO 19 
COLMENAREJO 20 
COSLADA 21 
EL ESCORIAL 22 
EL MOLAR 23 
FUENLABRADA 24 
FUENTE EL SAZ DE JARAMA 25 
GALAPAGAR 26 
GETAFE 27 
GRIÑÓN 28 
HUMANES DE MADRID 29 
LAS ROZAS 30 
LEGANÉS 31 
MAJADAHONDA 32 
MANZANARES EL REAL 33 
MEJORADA DEL CAMPO 34 
MONTE DEL TAJO 35 
MORALEJA DE EN MEDIO 36 
MÓSTOLES 37 
NAVALCARNERO 38 
NAVAS DEL REY 39 
PARACUELLOS DE JARAMA 40 
PARLA 41 
PEDREZUELA 42 
PELAYOS DE LA PRESA 43 
PERALES DE TAJUÑA 44 
PINTO 45 
POZUELO DE ALARCÓN 46 
RIVAS-VACIAMADRID 47 
SAN FERNANDO DE HENARES 48 
SAN MARTÍN DE LA VEGA 49 
SAN SEBASTIÁN DE LOS REYES 50 
TALAMANCA DE JARAMA 51 
TIELMES 52 
TORREJÓN DE ARDOZ 53 
TORREJÓN DE LA CALZADA 54 
TRES CANTOS 55 
VALDELAGUNA 56 
VALDEMORO 57 
VILLA DEL PRADO 58 
VILLALEJO DE SALVANÉS 59 
VILLANUEVA DE LA CAÑADA 60 
VILLANUEVA DEL PARDILLO 61 
VILLAVICIOSA DE ODÓN 62 
OTRO (ESPECIFICAR)…………. 98 
 

ASUNTOS PROPIOS. A QUIENES D.1=1 
 
D.7. ¿CUÁL ES SU NIVEL DE ESTUDIOS REALIZADOS?  ENTREVISTADOR/A: LEER OPCIONES DE 
RESPUESTA 

SIN ESTUDIOS                                  1 
PRIMARIOS (Primer ciclo de EGB,  enseñanza primaria)     2 
E.S.O/GRADO MEDIO (FP 1,bachiller elemental, segundo ciclo de EGB)         3 
BACHILLERATO/GRADO SUPERIOR (FP 2, Bachiller superior, laborales, escuelas de y 
oficios, oficialía industrial)            

4 

SUPERIORES (Universitarios, título medio: peritaje, profesor EGB, profesorado 
mercantil, ATS, asistente social, maestría   industrial, Universitarios, título superior: 
licenciado)           

5 

 
D.8 Y ¿ME PODRÍA DECIR SU OCUPACIÓN?  ENTREVISTADOR/A: LEER OPCIONES DE RESPUESTA 

ESTUDIANTE 1 
OPOSITOR 2 
CUENTA AJENA 3 
AUTÓNOMO/A 4 
EMPRESARIO 5 
DESEMPLEADO 6 
PENSIONISTA 7 
AMO/A DE CASA 8 
OTROS (ESPECIFICAR)____________________________ 98 
 

D.9 SEXO (NO PREGUNTAR) 
HOMBRE 1 
MUJER 2 
 



RELACIONADO CON TRABAJO / EMPRESA 

 
A QUIENES D.1=2 
 
D.10 ¿A QUÉ TIPO DE ACTIVIDAD SE DEDICA LA EMPRESA O ENTIDAD POR LA QUE HA VENIDO VD. 
HOY A ESTA OFICINA? ENTREVISTADOR/A: LEER OPCIONES DE RESPUESTA. ÚNICA RESPUESTA 

SERVICIOS 1 
GOBIERNO 2 
FINANZAS 3 
INDUSTRIA 4 
TRANSPORTE 5 
CONSTRUCCIÓN 6 
COMERCIO 7 
OTROS (ESPECIFICAR)____________________________ 98 
 

D.11 ¿QUÉ TIPO DE EMPRESA O ENTIDAD ES?, ¿CUÁL ES SU CARÁCTER? ENTREVISTADOR/A: LEER 
OPCIONES DE RESPUESTA. ÚNICA RESPUESTA 

EMPRESA / ENTIDAD MERCANTIL 1 
INSTITUCIONAL (ADMINISTRACIÓN PÚBLICA) 2 
ONG´S / FUNDACIONES 3 
OTROS (ESPECIFICAR)________________________ 98 
 

D.12 ¿PODRIA DECIRME CUAL ES SU NÚMERO DE TRABAJADORES? ENTREVISTADOR/A: LEER 
OPCIONES DE RESPUESTA. ÚNICA RESPUESTA 

MENOS DE 10 TRABAJADORES 1 
DE 10 A 50 TRABAJADORES 2 
MÁS DE 50 TRABAJADORES 3 
 

D.13 ¿LA EMPRESA O ENTIDAD SE ENCUENTRA EN MADRID CAPITAL O EN OTRO MUNICIPIO DE LA 
COMUNIDAD? 

MADRID CAPITAL 1 Pasar a D.14 
OTRO MUNICIPIO 2 Pasar a D.15 
FUERA DE COMUNIDAD DE MADRID 3  

EMPRESAS DE MADRID CAPITAL A QUIENES D.13=1 
 
D.14 DISTRITO EN EL QUE SE UBICA LA ENTIDAD A LA QUE REPRESENTA 

ARGANZUELA        1 
BARAJAS   2 
CARABANCHEL        3 
CENTRO   4 
CIUDAD LINEAL                         5 
CHAMARTÍN     6 
CHAMBERÍ          7 
FUENCARRAL-EL PARDO                   8 
HORTALEZA      9 
LATINA        10 
MONCLOA-ARAVACA                      11 
MORATALAZ        12 
RETIRO 13 
SALAMANCA   14 
SAN BLAS                             15 
TETUÁN       16 
USERA      17 
VALLECAS (PUENTE DE)                 18 
VALLECAS (VILLA DE)                  19 
VICALVARO            20 
VILLAVERDE      21 
 
EMPRESAS DE LA COMUNIDAD DE MADRID. A QUIENES D.13=2 

D.15 MUNICIPIO DE UBICACIÓN DE LA ENTIDAD 
MUNICIPIO DE UBICACIÓN DE LA ENTIDAD 
ALCALÁ DE HENARES 1 
ALCOBENDAS 2 
ALCORCÓN 3 
ALGETE 4 
ARANJUEZ 5 
ARGANDA DEL REY 6 
  

MUNICIPIO DE UBICACIÓN DE LA ENTIDAD 
ARROYOMOLINOS 7 
BECERRIL DE LA SIERRA 8 
BELMONTE DE TAJO 9 
BOADILLA DEL MONTE 10 
BRUNETE 11 
BUSTARVIEJO 12 
CAMPO REAL 13 
CHINCHÓN 14 
CIEMPOZUELOS 15 
COBEÑA 16 
COLLADO  17 
VILLALBA 18 
COLMENAR VIEJO 19 
COLMENAREJO 20 
COSLADA 21 
EL ESCORIAL 22 
EL MOLAR 23 
FUENLABRADA 24 
FUENTE EL SAZ DE JARAMA 25 
GALAPAGAR 26 
GETAFE 27 
GRIÑÓN 28 
HUMANES DE MADRID 29 
LAS ROZAS 30 
LEGANÉS 31 
MAJADAHONDA 32 
MANZANARES EL REAL 33 
MEJORADA DEL CAMPO 34 
MONTE DEL TAJO 35 
MORALEJA DE EN MEDIO 36 
MÓSTOLES 37 
NAVALCARNERO 38 
NAVAS DEL REY 39 
PARACUELLOS DE JARAMA 40 
PARLA 41 
PEDREZUELA 42 
PELAYOS DE LA PRESA 43 
PERALES DE TAJUÑA 44 
PINTO 45 
POZUELO DE ALARCÓN 46 
RIVAS-VACIAMADRID 47 
SAN FERNANDO DE HENARES 48 
SAN MARTÍN DE LA VEGA 49 
SAN SEBASTIÁN DE LOS REYES 50 
TALAMANCA DE JARAMA 51 
TIELMES 52 
TORREJÓN DE ARDOZ 53 
TORREJÓN DE LA CALZADA 54 
TRES CANTOS 55 
VALDELAGUNA 56 
VALDEMORO 57 
VILLA DEL PRADO 58 
VILLALEJO DE SALVANÉS 59 
VILLANUEVA DE LA CAÑADA 60 
VILLANUEVA DEL PARDILLO 61 
VILLAVICIOSA DE ODÓN 62 
OTRO (ESPECIFICAR)___________________________ 98 
OBSERVACIONES: ________________________________________________ 
_________________________________________________________________ 

 

DATOS DE CONTACTO
 
 
NOMBRE DE LA PERSONA ENTREVISTADA 
 
 
 
 
TELÉFONO FIJO 
 
 
TELEFONO MOVIL 
 
 
LOS DATOS APORTADOS POR EL INTERESADO SE UTILIZARÁN, CON CARÁCTER ÚNICO Y 
EXCLUSIVO, PARA LOS FINES PREVISTOS EN EL PRESENTE ESTUDIO CON CARÁCTER 
"ANÓNIMO". EN NINGÚN CASO LOS REFERIDOS DATOS SERÁN OBJETO DE TRATAMIENTO O 
DE CESIÓN A TERCEROS, SI NO ES CON EL CONSENTIMIENTO INEQUÍVOCO DEL AFECTADO, O 
EN LOS SUPUESTOS PREVISTOS EN LOS ARTÍCULOS 6.2 Y 11.2 DE LA LEY 15/1999, DE 13 DE 
DICIEMBRE, DE PROTECCIÓN DE DATOS DE CARÁCTER PERSONAL (B.O.E. Nº 298, DE 14 DE 
DICIEMBRE DE 1999)  FIN DEL CUESTIONARIO 
  

TURNO 
 

MAÑANA     1 
TARDE 2 
 
DÍA DE LA SEMANA 
 

LABORABLE. ESPECIFICAR_______________ 1 
SÁBADO  2 
 
HORA 
ESPECIFICAR LA HORA (ESCRIBIR SÓLO EL NÚMERO) 
 
 
DURACIÓN DE LA ENTREVISTA (EN MINUTOS, ESCRIBIR SÓLO EL NÚMERO) 
 
 
FECHA DE REALIZACIÓN DE LA ENTREVISTA 
 
 



 

 

 

BUENAS TARDES MI NOMBRE ES ____________  y SOY UN ENTREVISTADOR DE ….EN ESTOS MOMENTOS ESTAMOS COLABORANDO CON LA COMUNIDAD DE MADRID  EN LA REALIZACIÓN DE UN ESTUDIO SOBRE EL SERVICIO 
OFRECIDO POR EL TELÉFONO DE ATENCIÓN AL CIUDADANO 012 Y EL PORTAL DE INTERNET WWW.MADRID.ORG ¿TENDRÍA LA AMABILIDAD DE CONTESTAR A UNAS PREGUNTAS? SUS RESPUESTAS SERÁN TRATADAS DE 
FORMA ABSOLUTAMENTE CONFIDENCIAL A EFECTOS PURAMENTE ESTADÍTICOS. MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACIÓN. 

 

BLOQUE: SELECCIÓN DEL ENTREVISTADO  

P.0A ¿RECUERDA HABER LLAMADO VD. O ALGUIEN DE SU FAMILIA O ENTORNO AL TELÉFONO 012 EN (LA PRIMERA QUINCENA DE SEPTIEMBRE/ LA ÚLTIMA QUINCENA DE SEPTIEMBRE/ LOS ÚLTIMOS DIAS DE AGOSTO) 
_______________  (VER FECHA DE LISTADO)?  

ENTREVISTADOR/A: SI NO ES ÉL PEDIR QUE PREGUNTE A ALGUIEN DE SU FAMILIA Y PEDIR QUE SE PONGA, REPETIR LA INTRODUCCIÓN Y CONTINUAR. (SI NOS INDICAN QUE ES UNA EMPRESA, PREGUNTAR: ¿PODRÍA PREGUNTAR SI 
ALGÚN COMPAÑERO HA LLAMADO AL 012 Y PEDIR QUE SE PONGA?. REPETIR LA INTRODUCCIÓN Y CONTINUAR. 

SÍ 1 PASAR A P.04 
NO 2 ENTREVISTA NO VALIDAD 
 

P.0B ¿RECUERDA HABER UTILIZADO VD. O ALGUIEN DE SU FAMILIA O ENTORNO LA WEB DE LA COMUNIDAD DE MADRID WWW.MADRID.ORG EN LOS ÚLTIMOS DOS MESES? 

ENTREVISTADOR/A: SI NO ES ÉL PEDIR QUE PREGUNTE A ALGUIEN DE SU FAMILIA Y PEDIR QUE SE PONGA, REPETIR LA INTRODUCCIÓN Y CONTINUAR. (SI NOS INDICAN QUE ES UNA EMPRESA, PREGUNTAR: ¿PODRÍA PREGUNTAR SI 
ALGUN COMPAÑERO HA LLAMADO AL 012 Y PEDIR QUE SE PONGA?. REPETIR LA INTRODUCCIÓN Y CONTINUAR. 

SÍ 1 
NO 2 
 

EN CASO DE RESPONDER AFIRMATIVAMENTE EN AMBAS RESPUESTAS DAR PRIORIDAD AL BLOQUE MADRID.ORG HASTA CUMPLIR CUOTA 

SE PUEDEN HACER LOS DOS BLOQUES SI EL ENCUESTADO ESTÁ DE ACUERDO  Y SIEMPRE QUE LAS  ENCUESTAS DOBLES NO SUPEREN EL 10% DEL TOTAL 

 

WWW.MADRID.ORG
WWW.MADRID.ORG


BLOQUE: TELÉFONO 012. MOTIVO LLAMADA 

P.1 ¿ME PUEDE DECIR PARA QUE LLAMÓ VD AL 012 POR ÚLTIMA VEZ? ENTREVISTADOR/A: NO SUGERIR. 
ÚNICA RESPUESTA. SE TRATA DE VINCULAR LA RESPUESTA DEL ENTREVISTADO CON EL SUBPORTAL AL QUE 
LE PUDIERON DIRIGIR 
 

CONSUMO 1 
DEPENDENCIA 2 
EDUCACIÓN 3 
EMPLEO 4 
INMIGRACIÓN 5 
MAYOR 6 
REGISTRO PAREJAS DE HECHO 7 
TELEBIBLIOTECA 8 
VIVIENDA 9 
OTROS (ESPECIFICAR) 98 

 
P.1A INDÍQUEME, POR FAVOR, QUÉ ÁREA DE LAS QUE VOY A LEERLE MOTIVÓ PRINCIPALMENTE SU 
LLAMADA AL 012.  

ENTREVISTADOR/A: LEER Y ANOTAR. ÚNICA RESPUESTA. EN CASO DE DUDA ANOTAR EN OTROS 
 

AGRICULTURA, GANADERÍA 1 
ALIMENTACIÓN 2 
COMERCIO 3 
CONSUMO 4 
CULTURA 5 
DEPORTES 6 
EDUCACIÓN 7 
EMPLEO Y CURSOS DE FORMACIÓN LABORAL 8 
GESTIÓN FISCAL O TRIBUTARIA 9 
INDUSTRIA Y ENERGÍA 10 
MEDIO AMBIENTE 11 
OCIO 12 
PESCA Y CAZA 13 
SANIDAD 14 
SERVICIOS SOCIALES Y ASISTENCIALES 15 
TRANSPORTES 16 
TURISMO 17 
URBANISMO Y OBRAS PÚBLICAS 18 
VIVIENDA 19 
OTROS (ESPECIFICAR) 98 

 
P.1B INDÍQUEME, POR FAVOR, CÚAL FUE EL MOTIVO CONCRETO DE SU LLAMADA AL 012 
 
ENTREVISTADOR/A: NO SUGERIR. ÚNICA RESPUESTA. EN CASO DE DUDA ANOTAR EN OTRAS 
 
ACTIVIDADES RELACIONADAS CON CURSOS Y FORMACIÓN 1 
ADOPCIÓN DE MENORES, GUARDA, TUTELA Y ACOGIMIENTO 2 
ATENCIÓN PRIMARIA Y ESPECIALIZADA, TARJETA SANITARIA, PRESTACIÓN FARMACÉUTICA, 
MATERNIDAD Y OTRAS MATERIAS SANITARIAS 

3 

AYUDAS, BECAS O SUBVENCIONES 4 
BOLSA DE TRABAJO 5 
CONSULTAR PLIEGOS DE CONDICIONES DE CONTRATOS PÚBLICOS 6 
CONVOCATORIAS DE OFERTAS DE EMPLEO PÚBLICO DE LA ADMINISTRACIÓN (OPOSICIONES) 7 
EMERGENCIAS / URGENCIAS 8 
IMPUESTOS Y TASAS 9 
INMIGRANTES Y EXTRANJEROS 10 
INVALIDEZ/ DISCAPACITADOS /MINUSVÁLIDOS 11 
OBTENER AUTORIZACIONES ADMINISTRATIVAS, LICENCIAS, PERMISOS Y CARNETS 12 
ORIENTACIÓN LEGAL/ CONSULTAS JURÍDICAS 13 
PENSIONES 14 
PROGRAMACIÓN O PRECIOS DE FERIAS/ ACTIVIDADES CULTURALES/ DEPORTIVAS 15 
PUNTO LIMPIO, RECICLAJE, CONTENEDORES 16 
REGISTRAR DOCUMENTOS 17 
SOLICITAR UN Nº DE TELÉFONO 18 
SOLICITAR UNA DIRECCIÓN 19 
SOLICITAR UNA INSPECCIÓN 20 
SOLICITUDES DE PLAZA EN CENTROS DE PERSONAS MAYORES 21 
SOLICITUDES DE PLAZA EN CENTROS EDUCATIVOS 22 
TRÁMITES INMOBILIARIOS/ VIVIENDA (HIPOTECAS, ESCRITURAS...) 23 
TRÁMITES SOBRE VEHÍCULOS 24 
TRANSPORTE PÚBLICO 25 
OTROS (ESPECIFICAR) 98 
 
P.2 ¿LLAMÓ USTED POR ASUNTOS PARTICULARES O POR ASUNTOS  PROFESIONALES (EN NOMBRE DE UNA 
EMPRESA)? 
 
ASUNTOS PARTICULARES  1 EN EL BLOQUE DE INDETIFICACIÓN DATOS PERSONALES 
ASUNTOS PROFESIONALES/EMPRESA 2 EN EL BLOQUE DE INDETIFICACIÓN DATOS EMPRESA 
 

BLOQUE¨TELEFONO 012. RELACIÓN DEL USUARIO 

P.3 DÍGAME, POR FAVOR, ¿CUÁNTAS VECES TUVO QUE LLAMAR HASTA SER ATENDIDO POR UN OPERADOR 
DEL 012? 
 
SOLAMENTE UNA VEZ 1 PASAR A P.4 
MÁS DE UNA VEZ 2 PASAR A P.3B 
 
P.3B ¿CUÁNTAS VECES TUVO QUE LLAMAR? 
 
 
 
P.4 ¿HA LLAMADO OTRAS VECES AL 012? 
 
SI 1 PASAR A P.5 Y REALIZAR P.19 
NO, ERA LA PRIMERA VEZ 2 PASAR A P.6  
 

P.5 ¿CON QUÉ FRECUENCIA LLAMA VD. AL 012?  ENTREVISTADOR/A: LEER OPCIONES DE RESPUESTA 
 
VARIAS VECES A LA SEMANA 1 
1 VEZ A LA SEMANA 2 
1 VEZ CADA 15 DÍAS 3 
1 VEZ AL MES  4 
DE 5 A 11 VECES AL AÑO  5 
DE 2 A 4 VECES AL AÑO 6 
1 VEZ AL AÑO  7 
MENOS DE 1 VEZ AL AÑO 8 
 

BLOQUE: TELÉFONO 012. ATRIBUTOS DE IMPORTANCIA 

 
P.6 ¿PODRÍA INDICARME QUÉ TRES ASPECTOS DE UN BUEN SERVICIO CONSIDERA USTED LOS MÁS 
IMPORTANTES A LA HORA DE REALIZAR GESTIONES A TRAVÉS DEL TELÉFONO DE INFORMACIÓN 012? 
¿CUÁL SERÍA EL PRIMER ASPECTO MÁS IMPORTANTE? ENTREVISTADOR/A: NO SUGERIR. ANOTAR AQUÍ EL 
PRIMER ASPECTO MÁS IMPORTANTE. CONCRETAR Y DETALLAR REPUESTAS 
 

  1er aspecto 
más 

valorado 

2º aspecto 
más 

valorado 

3er aspecto 
más 

valorado 
ATENCIÓN RÁPIDA (NO DERIVAR 
LLAMADAS…) 

1    

ATENDER LAS SUGERENCIAS 2    
BUEN TRATO/AMABILIDAD/BUENA 
ATENCIÓN 

3    

BUENA INFORMACIÓN 4    
CLARIDAD EN INFORMACIÓN 5    
COGER EL TELÉFONO 6    
CONCRETA/DIRECTA 7    
EFICACIA 8    
FÁCIL ACCESO 9    
FIABILIDAD/VERACIDAD 10    
HABLAR CON UNA PERSONA NO CON UN 
ORDENADOR 

11    

HORARIO AMPLIO DE ATENCIÓN AL PÚBLICO 12    
IMPLICACIÓN EN EL PROBLEMA 13    
INFORMACIÓN ACTUALIZADA 14    
INFORMACIÓN AMPLIA 15    
INFORMACIÓN DETALLADA 16    
MÁS OPERADORES 17    
MÁS PERSONALIZACIÓN 18    
PERSONAL CUALIFICADO 19    
RESOLUCIÓN DEL PROBLEMA/RESUELVAN 
DUDAS 

20    

SERVICIO GRATUITO 21    
OTROS (ESPECIFICAR) 98    

 
 

BLOQUE: TELÉFONO 012. NOTORIEDAD SERVICIOS 

 
P.7 PODRÍA DECIRME CUÁL/ES DE LOS SIGUIENTES SERVICIOS QUE PRESTA EL 012 CONOCE VD., AUNQUE 
SÓLO SEA DE OÍDAS. ENTREVISTADOR/A: LEA LOS SERVICIOS Y ANOTAR LOS QUE CONOCE. POSIBILIDAD DE 
VARIAS RESPUESTAS. EXPLICAR LOS SERVICIOS (TEXTO ENTRE PARENTESIS) SI FUERA NECESARIO. 
 
ALERTAS SMS O EMAIL (012 ENVÍA UN MENSAJE A SU MÓVIL O EMAIL 
CUANDO SE ABRE EL PLAZO DEL TRÁMITE QUE VD. ESTÁ ESPERANDO) 

1 REALIZAR P.8 A 1 

DERIVACIÓN DE LLAMADAS (QUE LE PASEN CON EL 
ORGANISMO PERTINENTE) 

2 REALIZAR P.8 A 2 

ENVÍO GRATUITO POR CORREO POSTAL O ELECTRÓNICO DE 
DOCUMENTACIÓN (DE LOS IMPRESOS O RESGUARDOS QUE PODRÍA 
OBTENERSE A TRAVÉS DE LA WEB MARDRID.ORG) 

3 REALIZAR P.8 A 3 

CONTESTADOR 012 (PARA DEJAR SU MENSAJE FUERA DE HORARIO Y QUE 
LE LLAMEN LUEGO CON LA RESPUESTA) 

4 REALIZAR P.8 A 4 
RETROLLAMADA (SI EN ESE MOMENTO NO TIENEN LA INFORMACIÓN LA 
BUSCAN Y LE LLAMAN) 

5 REALIZAR P.8 A 5 
012 ON-LINE (WEB DE LA CM WWW.MADRID.ORG) 6 REALIZAR P.8 A 6 
RENOVACIÓN DE LA DEMANDA DE EMPLEO 7 REALIZAR P.8 A 7 
REALIZAR SUGERENCIAS Y QUEJAS POR TELÉFONO (PLANTEAR 
SUGERENCIAS Y PONER QUEJAS A TRAVÉS DEL 012) 

8 REALIZAR P.8 A 8 
CONSULTAS A TRAVÉS DEL CHAT ( EL CIUDADANO SE CONECTA Y EN ESE 
MISMO MOMENTO SE LE AYUDA A BUSCAR LA INFORMACIÓN O RESOLVER 
EL PROBLEMA O INCIDENCIA QUE TENGA EN ESE MOMENTO) 

9 REALIZAR P.8 A 9 

SERVICIO DE INFORMACIÓN EN OTROS IDIOMAS ADEMÁS DEL CASTELLANO 10 REALIZAR P.8 A 10 
CONSULTAS A TRAVÉS DE CORREO ELECTRONICO (EL CIUDADANO ENVÍA SU 
PREGUNTA Y SE LE REMITE POSTERIORMENTE LA RESPUESTA TAMBIÉN POR 
CORREO, EN UN PLAZO DE 1 DÍA HÁBIL SI ES DE INFORMACIÓN GENERAL) 

11 REALIZAR P.8 A 11 

NS/NC 99  
 
P.8 Y ¿HA UTILIZADO VD. ALGUNA VEZ EL SERVICIO DE.........? ENTREVISTADOR: IR CITANDO SERVICOS 
 

  SÍ  No  
P.8.1 ALERTAS SMS O EMAIL 1 REALIZAR P.9. 1 2 

 
 
 
 
 
 
 

PASAR A 
SIGUIENTE 

P.8.2 DERIVACIÓN DE LLAMADAS 1 REALIZAR P.9. 2 2 

P.8.3 
ENVÍO GRATUITO POR CORREO 
POSTAL O ELECTRÓNICO DE 
DOCUMENTACIÓN 

1 REALIZAR P.9. 3 2 

P.8. 4 CONTESTADOR 012 1 REALIZAR P.9. 4 2 
P.8.5 RETROLLAMADA 1 REALIZAR P.9 .5 2 

P.8.6 012 ON-LINE (WEB DE LA CM 
WWW.MADRID.ORG) 

1 REALIZAR P.9.6 2 

P.8.7 RENOVACIÓN DE LA DEMANDA DE 
EMPLEO 

1 REALIZAR P.9. 7 2 

P.8.8 SUGERENCIAS Y QUEJAS POR 
TÉLEFONO 

1 REALIZAR P.9 .8 2 

P.8.9 CONSULTAS A TRAVÉS DEL CHAT 1 REALIZAR P.9 .9 2 
P.8.10 INFORMACIÓN EN OTROS IDIOMAS 1 REALIZAR P.9 .10 2 

P.8.11 CONSULTAS A TRAVÉS DEL CORREO 
ELECTRÓNICO 

1 REALIZAR P.9. 11 2 

WWW.MADRID.ORG
WWW.MADRID.ORG


 

BLOQUE: TELÉFONO 012. USO DE SERVICIOS 

 
 
P.9 A EN UNA ESCALA DE 0 "MUY INSATISFECHO A 10 "MUY SATISFECHO" ¿EN QUE MEDIDA QUEDÓ VD. SATISFECHO DEL SERVICIO..............? ENTREVISTADOR: IR CITANDO SERVICOS Y ESCALA 
 
  MUY INSATISFECHO MUY SATISFECHO 
P.9.1 ALERTAS SMS O EMAIL 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P.9.2 DERIVACIÓN DE LLAMADAS 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P.9.3 ENVÍO GRATUITO POR CORREO POSTAL O ELECTRÓNICO DE DOCUMENTACIÓN 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P.9.4 CONTESTADOR 012 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P.9.5 RETROLLAMADA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P.9.6 012 ON-LINE (WEB DE LA CM WWW.MADRID.ORG) 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P.9.7 RENOVACIÓN DE LA DEMANDA DE EMPLEO 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P.9.8 SUGERENCIAS Y QUEJAS POR TÉLEFONO 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P.9.9 CONSULTAS A TRAVÉS DEL CHAT 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P.9.10 INFORMACIÓN EN OTROS IDIOMAS 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P.9.11 CONSULTAS A TRAVÉS DEL CORREO ELECTRÓNICO 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
 
 

BLOQUE: TELÉFONO 012. OFERTA SERVICIÓS 

 
P.10 UNA ÚLTIMA PREGUNTA SOBRE LOS SERVICIOS DEL 012, ¿EN EL TRANSCURSO DE SU ÚLTIMA LLAMADA RECUERDA SI EN ALGÚN MOMENTO EL/LA OPERADOR/A LE OFRECIÓ O LE INFORMÓ DE LA EXISTENCIA DE ESTOS 
SERVICIOS QUE HEMOS COMENTADO? 
 
SÍ, ME OFRECIÓ O INFORMÓ DE LA EXISTENCIA DE ESTOS SERVICIOS 1 PASAR A P.10A 
NO, NO ME OFRECIÓ NI ME INFORMÓ DE LA EXISTENCIA DE ESTOS SERVICIOS 2 PASAR A P.11 
NS/NC 99 
 
P.10 A  ¿QUE SERVICIOS RECUERDA QUE LE OFRECIÓ O SOBRE LOS QUE LE INFORMÓ? ENTREVISTADOR/A: LEER Y ANOTAR 
 
ALERTAS SMS O EMAIL 1 
DERIVACIÓN DE LLAMADAS 2 
ENVÍO GRATUITO POR CORREO POSTAL O ELECTRÓNICO DE DOCUMENTACIÓN 3 
CONTESTADOR 012 4 
RETROLLAMADA 5 
012 ON-LINE (WEB DE LA CM WWW.MADRID.ORG) 6 
AYUDA TELEFÓNICA O POR CHAT PARA NAVEGAR EN WWW.MADRID.ORG 7 
SUGERENCIAS Y QUEJAS POR TELÉFONO 8 
CONSULTAS A TRAVÉS DEL CHAT 9 
SERVICIO DE INFORMACIÓN EN OTROS IDIOMAS 10 
NS/NC 99 
 
P.10 B ¿UTILIZÓ ALGUNO DE ESTOS SERVICIOS EN ESA OCASIÓN? 
 
SÍ 1 
NO 2 
 
 
 

BLOQUE: TELÉFONO 012. EL PERSONAL 

 
P.11 AHORA LE VOY A CITAR UNA SERIE DE ATRIBUTOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO QUE RECIBIÓ EN EL 012. DÍGAME SU GRADO DE SATISFACCIÓN CON DICHOS ASPECTOS RELATIVOS AL PERSONAL DE ATENCIÓN, EN UNA 
ESCALA DE 0 A 10, DONDE "0" ES MUY INSATISFECHO Y "10" ES MUY SATISFECHO. ENTREVISTADOR: IR CITANDO  

  MUY INSATISFECHO MUY SATISFECHO 
P11.1 LE HAN TRATADO CON AMABILIDAD Y CONSIDERACIÓN, DE IGUAL A IGUAL 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P11.2 EN SU CASO, HAN ENTENDIDO SUS NECESIDADES 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P11.3 HAN UTILIZADO UN LENGUAJE CLARO EN LAS EXPLICACIONES 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P11.4 EL PERSONAL DE ATENCIÓN ESTÁ BIEN PREPARADO Y AL DÍA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P11.5 SE HAN INTERESADO POR SOLUCIONAR SU PROBLEMA (LA CUESTIÓN POR LA QUE HA LLAMADO) 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
P.12 ¿Y EN QUÉ MEDIDA ESTÁ VD. SATISFECHO CON LOS SIGUIENTES ASPECTOS RELATIVOS A LA INFORMACIÓN QUE LE FACILITARON? ENTREVISTADOR/A: LEER LA ESCALA, EN UNA ESCALA DE 0 A 10, DONDE "0" ES MUY 
INSATISFECHO Y "10" ES MUY SATISFECHO, ENTREVISTADOR: IR CITANDO  

  MUY INSATISFECHO MUY SATISFECHO 
P12.1 LE HAN INFORMADO SIN ERRORES 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P12.2 LE HAN ASESORADO SOBRE LAS OPCIONES QUE MÁS LE CONVIENEN 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P12.3 LE HAN FACILITADO LA INFORMACIÓN COMPLETA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
P.13 ¿Y CUÁL ES SU GRADO DE SATISFACCIÓN CON LOS SIGUIENTES ASPECTOS RELATIVOS AL SERVICIO RECIBIDO? ENTREVISTADOR/A: LEER LA ESCALA, EN UNA ESCALA DE 0 A 10, DONDE "0" ES MUY INSATISFECHO Y "10" ES MUY 
SATISFECHO. ENTREVISTADOR: IR CITANDO 
 

  MUY INSATISFECHO MUY SATISFECHO 
P13.1 GARANTIZAN INTIMIDAD Y CONFIDENCIALIDAD AL CIUDADANO 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P13.2 QUE TENGA UN HORARIO AMPLIO DE ATENCIÓN AL PÚBLICO 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P13.3 HA SIDO ATENDIDO CON RAPIDEZ, SIN ESPERAS 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P13.4 EL ACCESO AL SERVICIO POR TELÉFONO ES RÁPIDO 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P13.5 NO TENER QUE LLAMAR A NINGÚN OTRO SITIO 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P13.6 PODER CONOCER FÁCILMENTE EL ESTADO DE LA TRAMITACIÓN DE SU EXPEDIENTE 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P13.7 EL COSTE DE LA LLAMADA AL TELÉFONO DE INFORMACIÓN 012 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
 

BLOQUE: EL COSTE DEL SERVICIO 

 
 
P.14 A POR LO QUE USTED SABE, ¿EL TELÉFONO DE INFORMACIÓN 012 ES GRATUITO O NO? 
 
SÍ, ES GRATUITO 1 
NO ES GRATUITO 2 
NS/NC 99 
 

P.14B Y ¿CUÁL SERÍA UN PRECIO RAZONABLE A PAGAR POR CADA LLAMADA AL TELÉFONO DE 
INFORMACIÓN 012? ENTREVISTADOR/A: NO SUGERIR. ÚNICA RESPUESTA 
 
NADA, DEBERÍA SER GRATUITO 1 
DE 0,01 A 0,09 EUROS 2 
DE 0.10 A 0,49 EUROS 3 
DE 0,50 A 0,99 EUROS 4 
1 EURO 5 
1,5 EUROS 6 
OTROS (ESPECIFICAR) 7 
NS/NC 98 

   

WWW.MADRID.ORG
WWW.MADRID.ORG
WWW.MADRID.ORG


BLOQUE: TELÉFONO 012. VALORACIÓN GLOBA

 
 
P.15A  PARA IR FINALIZANDO ME GUSTARÍA CONOCER SU GRADO DE SATISFACCIÓN GLOBAL CON EL 
SERVICIO RECIBIDO, EN UNA ESCALA DE 0 A 10, DONDE 0 ES "NADA SATISFECHO" Y 10 "TOTALMENTE 
SATISFECHO" 
 
NADA SATISFECHO TOTALMENTE SATISFECHO 
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
P.15B ¿Y COMO VALORA VD LA UTILIDAD DE ESTE SERVICIO PARA EL CIUDADANO? DONDE 0 ES QUE "LA 
UTILIDAD ES NULA" Y 10 QUE "LA UTILIDAD ES MÁXIMA". 
 
UTILIDAD ES NULA 

UTILIDAD ES MÁXIMA". 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
P.16 A SI VD. TUVIESE QUE VOLVER A PEDIR LA INFORMACIÓN QUE EN SU DÍA DEMANDÓ, ¿VOLVERÍA A 
RECURRIR AL 012? 
SÍ 1 
NO  2 
NS/NC 99 
 
P.16B ¿A TRAVÉS DE QUÉ OTRO CANAL LE GUSTARÍA RECIBIR INFORMACIÓN DE LA COMUNIDAD DE 
MADRID? ENTREVISTADOR/A: NO SUGERIR. POSIBILIDAD DE VARIAS RESPUESTAS 
 
CORREO ELECTRÓNICO 1 
CORREO POSTAL 2 
PRENSA 3 
RADIO 4 
SMS 5 
TELÉFONO (EL 012 ES SUFICIENTE) 6 
TELETEXTO 7 
TELEVISIÓN 8 
WEB DE LA COMUNIDAD/INTERNET 
(WWW.MADRID.ORG) 

9 

INTERNET (EN GENERAL) 10 
REDES SOCIALES (FACEBOOK, TWITTER, TUENTI, ...) 11 
OTROS (ESPECIFICAR) 98 
NS/NC 99 
 

P.17 POR LO QUE VD. SABE O CONOCE, ¿QUÉ EMPRESA U ORGANISMO  GESTIONA EL SERVICIO DE 
ATENCIÓN AL CIUDADANO 012? ENTREVISTADOR/A: NO SUGERIR. ÚNICA RESPUESTA 
 
LA COMUNIDAD DE MADRID  1 
EL AYUNTAMIENTO DE MADRID 2 
LA CONSEJERÍA DE PRESIDENCIA 3 
LA COMUNIDAD A TRAVÉS DE SUBCONTRATAS 4 
EMPRESA PRIVADA 5 
TELEFÓNICA 6 
OTROS ORGANISMOS PÚBLICOS 7 
OTROS (ESPECIFICAR) 98 
 
P.18 ME PUEDE DECIR, POR FAVOR, ¿A TRAVÉS DE QUÉ MEDIOS CONOCIÓ VD. EL SERVICIO DE ATENCIÓN 
AL CIUDADANO 012? (ENTREVISTADOR: NO SUGERIR. RESPUESTA ESPONTÁNEA. POSIBLE RESPUESTA 
MÚLTIPLE)  
 
AYUNTAMIENTO 1 
CORREO/PROPAGANDA (IMÁN NEVERA) 2 
GUÍAS TELEFÓNICAS (QDQ O DE TELEFÓNICA) 3 
OFICINAS DE INFORMACIÓN Y ATENCIÓN AL CIUDADANO 4 
PERSONA DE SU ENTORNO/BOCA A BOCA 5 
PRENSA 6 
RADIO 7 
TELÉFONO DE INFORMACIÓN DEL AYUNTAMIENTO/010 8 
TELÉFONOS DE INFORMACIÓN TELEFÓNICA (11888, 11818, ETC) 9 
TELEVISIÓN 10 
WEB DE LA COMUNIDAD (WWW.MADRID.ORG) 11 
INTERNET (EN GENERAL) 12 
OTROS (ESPECIFICAR) 98 
NS/NC  99 
 
 
P.19 Y EN GENERAL, ¿DIRÍA VD QUE EL SERVICIO QUE PRESTA EL 012 ACTUALMENTE ES: MUCHO MEJOR, 
ALGO MEJOR, IGUAL, ALGO PEOR O MUCHO PEOR, DEL QUE PRESTABA LA ÚLTIMA VEZ QUE LLAMÓ?. 
RESPUESTA ÚNICA (A QUIENES EN P.4=1) 
 
MUCHO PEOR 1 
ALGO PEOR 2 
IGUAL 3 
ALGO MEJOR 4 
MUCHO MEJOR 5 
 
ENTREVISTADOR/A: PASAR A BLOQUE SUGERENCIAS Y QUEJAS 

 

BLOQUE: LA WEB. CARACTERISTICAS VISITA 

 
A QUIENES P.OB=1, RESTO PASAR A P.38 A 
 
P.20 AHORA QUEREMOS HABLAR CON VD. DE LA PÁGINA WEB DE LA COMUNIDAD DE MADRID, MADRID ORG.DIGAME POR FAVOR, ¿CUÁL O CUÁLES DE LOS SIGUIENTES CUATRO GRANDES SERVICIOS QUE OFRECEE 
WWW.MADRID.ORG UTILIZÓ LA ÚLTIMA VEZ QUE VISITÓ LA PÁGINA WEB? ENTREVISTADOR/A: LEER Y ANOTAR. POSIBILIDAD DE VARIAS RESPUESTAS 
 

INFORMARSE 1 REALIZAR P 30.1 
DESCARGAR DOCUMENTOS O FORMULARIOS 2 REALIZAR P 30.2 
GESTIONAR DOCUMENTACIÓN UTILIZANDO LA FIRMA O CERTIFICADO ELECTRÓNICO 3 REALIZAR P 30.3 
GESTIONAR QUEJA O SUGERENCIA 4 REALIZAR P 30.4 
NS/NC 99  

 
P.21 INDÍQUEME, POR FAVOR, CUÁL FUE EL MOTIVO CONCRETO DE SU ACCESO A LA WEB MADRID.ORG ENTREVISTADOR/A: NO SUGERIR. . EN CASO DE DUDA, ANOTE EN "OTROS" ESPECIFICAR. SÓLO UNA RESPUESTA POSIBLE 
 

ACTIVIDADES RELACIONADAS CON CURSOS Y FORMACIÓN 1 
ADMINISTRACIÓN ELECTRÓNICA Y SERVICIOS TELEMÁTICOS 2 
ADOPCIÓN DE MENORES, GUARDA, TUTELA Y ACOGIMIENTO 3 
ATENCIÓN PRIMARIA Y ESPECIALIZADA, TARJETA SANITARIA, PRESTACIÓN FARMACÉUTICA, MATERNIDAD Y OTRAS MATERIAS SANITARIAS 4 
AYUDAS, BECAS O SUBVENCIONES 5 
BOLSA DE TRABAJO 6 
BUSCAR UN Nº DE TELÉFONO 7 
BUSCAR UNA DIRECCIÓN 8 
CONSULTAR PLIEGOS DE CONDICIONES DE CONTRATOS PÚBLICOS 9 
CONVOCATORIAS DE OFERTAS DE EMPLEO PÚBLICO DE LA ADMINISTRACIÓN (OPOSICIONES) 10 
EMERGENCIAS / URGENCIAS 11 
IMPUESTOS Y TASAS 12 
INMIGRANTES Y EXTRANJEROS 13 
INVALIDEZ/ DISCAPACITADOS /MINUSVÁLIDOS 14 
OBTENER AUTORIZACIONES ADMINISTRATIVAS, LICENCIAS, PERMISOS Y CARNETS 15 
ORIENTACIÓN LEGAL/ CONSULTAS JURÍDICAS 16 
PENSIONES 17 
PROGRAMACIÓN O PRECIOS DE FERIAS/ ACTIVIDADES CULTURALES/ DEPORTIVAS 18 
PUNTO LIMPIO, RECICLAJE, CONTENEDORES 19 
REGISTRAR DOCUMENTOS 20 
SOLICITAR UNA INSPECCIÓN 21 
SOLICITUDES DE PLAZA EN CENTROS DE PERSONAS MAYORES 22 
SOLICITUDES DE PLAZA EN CENTROS EDUCATIVOS 23 
TRÁMITES INMOBILIARIOS/ VIVIENDA (HIPOTECAS, ESCRITURAS...) 24 
TRÁMITES SOBRE VEHÍCULOS 25 
TRANSPORTE PÚBLICO 26 
OTROS (ESPECIFICAR) 98 

 
P.22 ¿ACCEDIÓ USTED POR ASUNTOS PARTICULARES O POR ASUNTOS PROFESIONALES (EN NOMBRE DE UNA EMPRESA)? 
 

ASUNTOS PARTICULARES  1 EN EL BLOQUE DE INDETIFICACIÓN DATOS PERSONALES) 
ASUNTOS PORFESIONALES/EMPRESA 2 EN EL BLOQUE DE INDETIFICACIÓN DATOS EMPRESA) 

 
P.23 A  ¿HA ACCEDIDO MÁS VECES A LA PÁGINA WEB MADRID.ORG? 
 

SI 1 PASAR A P.23B 
NO 2 PASAR A P.24 
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P.23B ¿CON QUÉ FRECUENCIA ACCEDE VD A LA PÁGINA WEB MADRID.ORG? 
 

VARIAS VECES A LA SEMANA 1 
1 VEZ A LA SEMANA 2 
1 VEZ CADA 15 DÍAS 3 
1 VEZ AL MES  4 
DE 5 A 11 VECES AL AÑO  5 
DE 2 A 4 VECES AL AÑO 6 
1 VEZ AL AÑO  7 
MENOS DE 1 VEZ AL AÑO 8 

 

BLOQUE: WEB.ATRIBUTOS IMPORTANTES 

 
P.24 A ¿PODRÍA INDICARME QUÉ TRES ASPECTOS DE UN BUEN SERVICIO CONSIDERA USTED LOS MÁS IMPORTANTES A LA HORA DE REALIZAR GESTIONES A TRAVÉS DE LA PÁGINA WEB MADRID.ORG? ¿CUÁL SERÍA EL MÁS 
IMPORTANTE? ENTREVISTADOR/A: NO SUGERIR. ANOTAR AQUÍ EL PRIMERO MÁS IMPORTANTE. CONCRETAR Y DETALLAR 
 

  1er aspecto 
más valorado 

2º aspecto 
más valorado 

3er aspecto 
más valorado 

AGILIDAD EN CONEXIÓN 1    
AYUDA EN LOS TRAMITES 2    
BUENA CONEXIÓN 3    
BUENA INFORMACIÓN 4    
BUSCADORES ÁGILES 5    
CALIDAD 6    
CLARIDAD EN LA INFORMACIÓN 7    
COMODIDAD 8    
CONCRETA/DIRECTA 9    
EFICACIA 10    
ENLACES DIRECTOS 11    
FACILIDAD/SENCILLO/ACCESO MÁS DIRECTO A INFO. 12    
FIABILIDAD/VERACIDAD 13    
INFORMACIÓN ACTUALIZADA 14    
INFORMACIÓN AMPLIA/COMPLETA 15    
INFORMACIÓN DETALLADA 16    
INFORMACIÓN ESTRUCTURADA 17    
NADA 18    
ORGANIZACIÓN/DISEÑO PÁGINA 19    
PODER DESCARGAR 20    
QUEJAS Y SUGERENCIAS 21    
RAPIDEZ EN OBTENCIÓN INFORMACIÓN 22    
SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD 23    
SERVICIO DE FIRMA ELECTRÓNICA 24    
SOLUCIONES 25    
TELÉFONO DE CONTACTO 26    
OTROS (ESPECIFICAR) 98    

 
 

BLOQUE: WEB.NOTORIEDAD DE SERVICIOS 

 
P.25 LE VOY A CITAR UNOS SERVICIOS QUE PRESTA LA PAGINA WEB MADRID.ORG. DIGAME POR FAVOR CUÁLES CONOCE VD. AUNQUE SOLO SEA DE OÍDAS. ENTREVISTADOR/A: LEER SERVICIOS Y ANOTAR LOS QUE CONOCE. 
POSIBILIDAD DE VARIAS RESPUESTAS. EXPLICAR LOS SERVICIOS 
(TEXTO ENTRE PARÉNTESIS) SI ES NECESARIO 
 

012 ON-LINE (WEB MADRID.ORG) 1 REALIZAR P.26.1 
SERVICIO DE CHAT EN TIEMPO REAL DE AYUDA PARA NAVEGAR EN WWW.MADRID.ORG 2 REALIZAR P.26.2 
GESTIÓN FIRMA O CERTIFICADO ELECTRÓNICO (SOLICITAR FIRMA) 3 REALIZAR P.26.3 
POSIBILIDAD DE IMPRIMIR DESDE LA WEB DE SOLICITUDES, RELLENARLAS Y LLEVARLAS A LA OFICINA O ENVIAR POR CORREO POSTAL 4 REALIZAR P.26.4 
POSIBILIDAD DE DESCARGA DE SOLICITUDES DESDE LA WEB Y ENVÍO A TRAVÉS DE LA WEB, SIENDO NECESARÍA LA FIRMA ELECTRÓNICA 5 REALIZAR P.26.5 
REALIZAR SUGERENCIAS Y QUEJAS A TRAVÉS DE LA WEB MADRID.ORG 6 REALIZAR P.26.6 
NS/NC 99  

 

LOQUE: WEB.USO SERVICIOS 

 
P.26 Y ¿HA UTILIZADO ALGUNA VEZ EL SERVICIO DE.........? ENTREVISTADOR: IR CITANDO SERVICOS 
 

  SÍ  No  
P.26.1 012 ON-LINE (WEB MADRID.ORG) 1 REALIZAR P.27.1 2  

 
PASAR A 
SIGUIENTE 

P.26.2 SERVICIO DE CHAT EN TIEMPO REAL DE AYUDA PARA NAVEGAR EN WWW.MADRID.ORG 1 REALIZAR P.27.2 2 
P.26.3 GESTIÓN FIRMA O CERTIFICADO ELECTRÓNICO (SOLICITAR FIRMA) 1 REALIZAR P.27.3 2 
P.26.4 IMPRESIÓN DE SOLICITUDES DESDE LA WEB , Y LLEVARLAS A LA OFICINA O ENVIAR POR CORREO POSTAL 1 REALIZAR P.27.4 2 
P.26.5 DESCARGA DE SOLICITUDES DESDE LA WEB Y ENVÍO A TRAVÉS DE LA WEB, SIENDO NECESARÍA LA FIRMA ELECTRÓNICA 1 REALIZAR P.27.5 2 
P.26.6 REALIZAR SUGERENCIAS Y QUEJAS A TRAVÉS DE LA WEB MADRID.ORG 1 REALIZAR P.27.6 2 

 
 

BLOQUE: WEB. VALORACIÓN SERVICIOS 

 
P.27 EN UNA ESCALA DE 0 "MUY INSATISFECHO" A 10 "MUY SATISFECHO ", ¿EN QUÉ MEDIDA QUEDÓ VD. SATISFECHO CON EL SERVICIO ..............? 
 
  MUY INSATISFECHO MUY SATISFECHO 
P.27.1 012 ON-LINE (WEB MADRID.ORG) 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P.27.2 SERVICIO DE CHAT EN TIEMPO REAL DE AYUDA PARA NAVEGAR EN WW.MADRID.ORG 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P.27.3 GESTIÓN FIRMA O CERTIFICADO ELECTRÓNICO (SOLICITAR FIRMA) 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P.27.4 IMPRESIÓN DE SOLICITUDES DESDE LA WEB , Y LLEVARLAS A LA OFICINA O ENVIAR POR CORREO POSTAL 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P.27.5 DESCARGA DE SOLICITUDES DESDE LA WEB Y ENVÍO A TRAVÉS DE LA WEB, SIENDO NECESARÍA LA FIRMA ELECTRÓNICA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P.27.6 REALIZAR SUGERENCIAS Y QUEJAS A TRAVÉS DE LA WEB MADRID.ORG 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 

BLOQUE: WEB. DISEÑO 

 
P.28 AHORA LE VOY A CITAR UNA SERIE DE ASPECTOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO QUE RECIBIÓ EN LA WEB MADRID.ORG. DIGAME SU GRADO DE SATISFACCIÓN CON LOS SIGUIENTES ASPECTOS RELATIVOS AL DISEÑO DE LA 
WEB, PARA ELLO UTILIZAREMOS UNA ESCALA DE 0 A 10, DONDE " 0" ES MUY INSATISFECHO Y "10" ES MUY SATISFECHO 
 
 MUY INSATISFECHO MUY SATISFECHO 
P.28.1 LAS PANTALLAS SE CARGAN RÁPIDAMENTE 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P.28.2 TIENEN UN DISEÑO ATRACTIVO (COLORES, TAMAÑO DE LETRA, ANIMACIONES, TEXTOS DESTACADOS, ETC) 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P.28.3 ES SENCILLA DE USAR (LA INFORMACIÓN BUSCADA SE ENCUENTRA FÁCIL Y RÁPIDAMENTE) 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P.28.4 SE PUEDE IR DE UN SITIO AL OTRO DE LA PÁGINA RÁPIDAMENTE Y SIN PERDERSE 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
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P.29 Y ¿EN QUÉ MEDIDA ESTÁ VD. SATISFECHO CON LOS SIGUIENTES ASPECTOS EN RELACIÓN A LA INFORMACIÓN BUSCADA? ENTREVISTADOR/A: PARA ELLO UTILIZAREMOS UNA ESCALA DE 0 A 10, DONDE "0" ES MUY 
INSATISFECHO Y "10" ES MUY SATISFECHO 
 
 MUY INSATISFECHO MUY SATISFECHO 
P.29.1 LOS CONTENIDOS ESTAN ACTUALIZADOS 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P.29.2 LA INFORMACIÓN MOSTRADA ES COMPLETA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P.29.3 LA INFORMACIÓN MOSTRADA ES CORRECTA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P.29.4 LA INFORMACIÓN ESTÁ REDACTADA CON ENGUAJE CLARO 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P.29.5 INCLUYE ENLACES A OTRAS PÁGINAS EN LAS QUE AMPLIAR INFORMACIÓN 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P.29.6 NO TIENE NECESIDAD DE ACUDIR A OTRO SITIO NI HACER OTRA LLAMADA 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
P.29.7 PUEDE COMPLETAR EL TRÁMITE ONLINE 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
 

BLOQUE: WEB. VALORACIÓN GLOBAL 

 
P.30 A QUIENES EN P.20=1  ANTES ME HA DICHO QUE VD. AL VISITAR LA ÚLTIMA VEZ WWW.MADRID.ORG BUSCABA......... ¿LO CONSIGUIÓ? ENTREVISTADOR/A: IR CITANDO ITEMS 
 

  SÍ No 
A QUIENES EN P.20=1 INFORMARSE 1 2 
A QUIENES EN P.20=2 DESCARGAR DOCUMENTOS O FORMULARIOS 1 2 
A QUIENES EN P.20=3 GESTIONAR DOCUMENTACIÓN UTILIZANDO LA FIRMA O CERTIFICADO ELECTRÓNICO 1 2 
A QUIENES EN P.20=4 GESTIONAR QUEJAS O SUGERENCIAS 1 2 

 
P.31 PARA IR FINALIZANDO ME GUSTRÍA CONOCER SU GRADO DE  SATISFACCIÓN GLOBAL CON EL SERVICIO RECIBIDO EN LA WEB MADRID.ORG, EN LA ESCALA DE 1 A 10, SIENDO 1 "NADA SATISFECHO" Y 10 "TOTALMENTE 
SATISFECHO 
 

NADA SATISFECHO TOTALMENTE SATISFECHO 
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 
P.32 Y ¿CÓMO VALORA VD. LA UTILIDAD DEL SERVICIO PARA EL CIUDADANO? EN LA ESCALA DE 1 A 10, SIENDO 1 "UTILIDAD NULA" Y 10 "UTILIDAD MAXIMA" 
 

UTILIDAD NULA UTILIDAD MAXIMA 
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 
P.33  SI VD. TUVIESE QUE VOLVER A BUSCAR LA INFORMACIÓN QUE EN SU DÍA NECESITÓ, ¿VOLVERÍA A RECURRIR A LA WEB MADRID.ORG? 
 

SI 1 
NO 2 

 
A QUIENES EN P.23A=1 
 
P.34 Y EN GENERAL VD. DIRÍA QUE EL SERVICIO QUE PRESTA LA WEB MADRID.ORG ACTUALMENTE ES MEJOR, PEOR O IGUAL QUE EL QUE PRESTABA LA VEZ ANTERIOR. ENTREVISTADOR/A: LEER LA ESCALA 
 

MUCHO PEOR 1 
ALGO PEOR 2 
IGUAL 3 
ALGO MEJOR 4 
MUCHO MEJOR 5 

 
P.35 ¿A TRAVÉS DE QUÉ OTRO CANAL LE GUSTARÍA RECIBIR INFORMACIÓN DE LA COMUNIDAD DE MADRID? ENTREVISTADOR/A: NO SUGERIR. POSIBLE RESPUESTA MÚLTIPLE 
 

CORREO ELECTRÓNICO 1 
CORREO POSTAL 2 
PRENSA 3 
RADIO 4 
SMS 5 
TELÉFONO (EL 012 ES SUFICIENTE) 6 
TELETEXTO 7 
TELEVISIÓN 8 
REDES SOCIALES (FACEBOOK, TUENTI,...) 9 
OTROS (ESPECIFICAR) 98 
NS/NC 99 

 
P.36 ME PUEDE DECIR, POR FAVOR, ¿A TRAVÉS DE QUÉ MEDIOS  CONOCIÓ VD. LA PÁGINA WEB MADRID.ORG? ENTREVISTADOR/A: NO SUGERIR. POSIBLE RESPUESTA MÚLTIPLE) 
 

AYUNTAMIENTO 1 
CORREO/PROPAGANDA (IMÁN NEVERA) 2 
GUÍAS TELEFÓNICAS (QDQ O DE TELEFÓNICA) 3 
OFICINAS DE INFORMACIÓN Y ATENCIÓN AL CIUDADANO 4 
PERSONA DE SU ENTORNO/BOCA A BOCA 5 
PRENSA 6 
RADIO 7 
TELÉFONO DE INFORMACIÓN DEL AYUNTAMIENTO/010 8 
TELÉFONOS DE INFORMACIÓN TELEFÓNICA (11888, 11818, ETC) 9 
TELEVISIÓN 10 
WEB DE LA CM (WWW.MADRID.ORG) 11 
INTERNET (EN GENERAL) 12 
OTROS (ESPECIFICAR ) 98 
NS/NC 99 

 
P.37 Y EN GENERAL, COMPARANDO CON OTROS PORTALES DE LAS ADMINISTRACIÓNES QUE CONOZCA O HAYA UTILIZADO, ¿CÓMO CONSIDERA EL DE MADRID.ORG? 
ENTREVISTADOR/A: LEER OPCIONES DE RESPUESTA 
 

MUCHO PEOR 1 
ALGO PEOR 2 
IGUAL 3 
ALGO MEJOR 4 
MUCHO MEJOR 5 
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BLOQUE: QUEJAS Y SUGERENCIAS. (A TODOS LOS ENTREVISTADOS) 

 
P.38 A ¿HA PRESENTADO ANTE LA COMUNIDAD DE MADRID ALGUNA QUEJA O SUGERENCIA EN LOS 
ÚLTIMOS 6 MESES POR ESCRITO, POR TELÉFONO O INTERNET? 
 
SI 1 PASAR A P.38B 
NO 2 PASAR A P.39A 
 
P.38 B ¿LE HAN RESPONDIDO A ESTA QUEJA, RECLAMACIÓN O SUGERENCIA? 
 
SI 1 PASAR A P.38C 
NO 2 PASAR A P.39A 
 
P.38 C LA RESPUESTA, ¿HA SIDO SATISFACTORIA O INSATISFACTORIA? 
 
SATISFACTORIA 1 
INSATISFACTORIA 2 
 

BLOQUE: DATOS DE IDENTIFICACIÓN. PARTICULARES 

A QUIENES P.2=1 Ó P.22=1 
 
D.1 ¿ME PODRÍA DECIR SU EDAD POR FAVOR? 
 
DE 16 A 29 AÑOS 1 
DE 30 A 44 AÑOS 2 
DE 45 A 64 AÑOS 3 
65 AÑOS Y MÁS 4 
 
D.1.B ANOTAR EDAD_________ 
 
D.2 ¿CUÁL ES SU PAIS DE ORIGEN? 
 
ESPAÑA 1 
ECUADOR 2 
COLOMBIA 3 
RUMANÍA 4 
ARGENTINA 5 
BOLIVIA 6 
MARRUECOS 7 
PERÚ 8 
OTROS (ESPECIFICAR) 98 
D.3 ¿RESIDE VD. EN MADRID CAPITAL O EN OTRO MUNICIPIO DE LA  COMUNIDAD? 
 
MADRID CAPITAL 1 PASAR A D.4 
OTRO MUNICIPIO 2 PASAR A D.5 
 
D.4 DISTRITO DE RESIDENCIA 
 

ARGANZUELA        1 
BARAJAS   2 
CARABANCHEL        3 
CENTRO   4 
CIUDAD LINEAL                         5 
CHAMARTÍN     6 
CHAMBERÍ          7 
FUENCARRAL-EL PARDO                   8 
HORTALEZA      9 
LATINA        10 
MONCLOA-ARAVACA                      11 
MORATALAZ        12 
RETIRO 13 
SALAMANCA   14 
SAN BLAS                             15 
TETUÁN       16 
USERA      17 
VALLECAS (PUENTE DE)                 18 
VALLECAS (VILLA DE)                  19 
VICALVARO            20 
VILLAVERDE      21 
 

D.5 MUNICIPIO DE RESIDENCIA 
 

ALCALÁ DE HENARES                     1 
ALCOBENDAS    2 
ALCORCÓN    3 
ALGETE     4 
ARANJUEZ      5 
ARGANDA DEL REY                       6 
BECERRIL DE LA SIERRA                 7 
BELMONTE DE TAJO                      8 
BOADILLA DEL MONTE                    9 
BRUNETE                              10 
CAMPO REAL                           11 
CHINCHÓN                             12 
CIEMPOZUELOS   13 
COLMENAR VIEJO                       14 
COLMENAREJO    15 
COSLADA          16 
FUENLABRADA          17 
GETAFE         18 
LAS ROZAS                            19 
LEGANÉS 20 
MAJADAHONDA 21 
MEJORADA DEL CAMPO                   22 
MÓSTOLES     23 
PARACUELLOS DE JARAMA                24 
PARLA      25 
PINTO                                26 
POZUELO DE ALARCÓN                   27 
RIVAS-VACIAMADRID                    28 
SAN FERNANDO DE HENARES              29 
SAN SEBASTIÁN DE LOS REYES           30 
TORREJÓN DE ARDOZ                    31 
TRES CANTOS                          32 
VALDELAGUNA        33 
VALDEMORO       34 
VILLANUEVA DE LA CAÑADA              35 
VILLANUEVA DEL PARDILLO              36 
VILLAVICIOSA DE ODÓN                 37 
OTRO (ESPECIFICAR)                   98 
 
 
ASUNTOS PARTICULARES. A QUIENES EN P.2=1 Ó P.22=1 
 
D.6 ¿CUÁL ES SU NIVEL DE ESTUDIOS REALIZADOS?   ENTREVISTADOR/A: LEER OPCIONES DE RESPUESTA 
 

SIN ESTUDIOS                                  1 
PRIMARIOS (Primer ciclo de EGB,  enseñanza primaria)     2 
E.S.O/GRADO MEDIO (FP 1,bachiller elemental, segundo ciclo de EGB)         3 
BACHILLERATO/GRADO SUPERIOR (FP 2, Bachiller superior, laborales, escuelas de y oficios, 
oficialía industrial)            

4 

SUPERIORES (Universitarios, título medio: peritaje, profesor EGB, profesorado mercantil, ATS, 
asistente social, maestría   industrial, Universitarios, título superior: licenciado)           

5 

 
D.7 Y ¿ME PODRÍA DECIR SU OCUPACIÓN?  ENTREVISTADOR/A: LEER OPCIONES DE RESPUESTA 

ESTUDIANTE 1 
OPOSITOR 2 
CUENTA AJENA 3 
AUTÓNOMO/A 4 
EMPRESARIO 5 
DESEMPLEADO 6 
PENSIONISTA 7 
AMO/A DE CASA 8 
OTROS (ESPECIFICAR) 98 
 
D.8 GENERO (NO PREGUNTAR) 
 

HOMBRE 1 
MUJER 2 

 

BLOQUE: DATOS DE IDENTIFICACIÓN. EMPRESA
 
A QUIENES EN P.2=2 Ó P.22=2 
 
D.9 ¿A QUE TIPO DE ACTIVIDAD SE DEDICA LA EMPRESA O ENTIDAD PARA LA QUE VD. TRABAJA DE LOS 
SIGUIENTES SECTORES QUE LE CITO A CONTINUACIÓN? 
 
ENTREVISTADOR/A: IR CINTADO. ÚNICA RESPUESTA 
 

AGRICULTURA 1 PASAR A D 9.1 
MINERÍA 2 PASAR A D 9.2 
CONSTRUCCIÓN 3 PASAR A D 9.3 
INDUSTRIA 4 PASAR A D 9.4 
TRANSPORTE/ SERVICIOS ESENCIALES/ COMUNICACIONES 5 PASAR A D 9.1 
COMERCIO AL POR MAYOR 6 PASAR A D 9.5 
COMERCIO AL POR MENOR 7 PASAR A D 9.6 
FINANZAS/ SEGUROS/ INMOBILIARIA 8 PASAR A D 9.7 
SERVICIOS 9 PASAR A D 9.8 
GOBIERNO 10 PASAR A D 9.9 
OTROS (ESPECIFICAR) 98 PASAR A D 10 
 
 

D.9.1 EN CONCRETO............  ENTREVISTADOR/A: LEER Y MARCAR 
 

AGRICULTURA 1 
SILVICULTURA/ FORESTAL 2 
PESCA/ CAZA/ TRAMPAS 3 
APOYO/ SERVICIO A LA AGRICULTURA 4 
OTROS (ESPECIFICAR) 98 
 
 
D.9.2 EN CONCRETO............  ENTREVISTADOR/A: LEER Y MARCAR 
 

GASOLINA/ GAS/ CARBÓN (COMBUSTIBLES FÓSILES) 1 
RESTO DE LA MINERÍA 2 
APOYO / SERVICIO A LA MINERÍA 3 
OTROS (ESPECIFICAR) 98 
 
D.9.3 EN CONCRETO............  ENTREVISTADOR/A: LEER Y MARCAR 
 

CONTRATISTAS GENERALES 1 
CONSTRUCCIÓN PESADA 2 
OTRA CONSTRUCCIÓN ESPECIALIZADA 3 
APOYO / SERVICIO A LA CONSTRUCCIÓN 4 
OTROS (ESPECIFICAR) 98 
 
  



D.9.4 EN CONCRETO............  ENTREVISTADOR/A: LEER Y MARCAR 
 

VARIOS/ OTRAS INDUSTRIAS 1 
ALIMENTACIÓN 2 
TEXTIL / ROPA 3 
MADEROS/ MADERAS/ MOBILIARIO/ MUEBLES 4 
PAPEL/ IMPRENTA/ PUBLICACIÓN 5 
QUÍMICOS/ PETRÓLEO/ GOMA 6 
METALES 7 
MAQUINARIA/ ELÉCTRICOS/ TRANSPORTES 8 
APOYO / SERVICIO A LA FABRICACIÓN 9 
OTROS (ESPECIFICAR) 98 
 
D.9.5 EN CONCRETO............  ENTREVISTADOR/A: LEER Y MARCAR 
 

TRANSPORTE DE MERCANCÍAS POR CARRETERA/ TRANSPORTE MARÍTIMO 1 
COMUNICACIONES 2 
ELECTRICIDAD/ GAS/ AGUA 3 
TRANSPORTE DE VIAJEROS 4 
OTROS VARIOS 5 
APOYO/ SERVICIO AL TRANSPORTE/ SERVICIOS 
ESENCIALES/ COMUNICACIONES 

6 

OTROS (ESPECIFICAR) 98 
 
D.9.6 EN CONCRETO............  ENTREVISTADOR/A: LEER Y MARCAR 
 

VENTA AL POR MAYOR DE BIENES DE CONSUMO DURADEROS 1 
VENTA AL POR MAYOR DE BIENES DE CONSUMO PERECEDEROS 2 
APOYO / SERVICIO AL COMERCIO AL POR MAYOR 3 
OTROS (ESPECIFICAR) 98 
 
 
D.9.7 EN CONCRETO............  ENTREVISTADOR/A: LEER Y MARCAR 
 

MATERIALES PARA LA CONSTRUCCIÓN/ ARTÍCULOS PARA EL JARDÍN 1 
GRANDES ALMACENES 2 
ALIMENTACIÓN 3 
BARES, CAFETERÍAS, RESTAURANTES  4 
ROPA 5 
AUTOMÓVIL/ ESTACIONES DE SERVICIO/ GASOLINERAS 6 
MOBILIARIO/ MUEBLES PARA EL HOGAR 7 
VARIOS/ OTRO COMERCIO 8 
APOYO/ SERVICIO AL COMERCIO AL POR MENOR 9 
OTROS (ESPECIFICAR) 98 
 
D.9.8 EN CONCRETO............  ENTREVISTADOR/A: LEER Y MARCAR 
 

BANCA/ AGENCIAS DE CRÉDITO 1 
SEGURIDAD, COMPAÑÍAS DE INVERSIÓN Y 
CORREDORES DE ARTÍCULOS DE CONSUMO 

2 

SEGUROS 3 
INMOBILIARIA 4 
GESTORÍA Y ASESORÍA FISCAL MERCANTIL O JURÍDICA 5 
OTROS (ESPECIFICAR) 98 
 
D.9.9 EN CONCRETO............  ENTREVISTADOR/A: LEER Y MARCAR 
 

EDUCACIÓN (ESCUELAS, SERVICIOS DE EDUCACIÓN) 1 
OCIO/ SERVICIOS PARA EL OCIO 2 
HOTELES/ ALOJAMIENTO 3 
SERVICIOS PARA LA SALUD (MÉDICO/ DENTAL) 4 
SERVICIOS LEGALES 5 
SERVICIOS SOCIALES 6 
SERVICIOS VARIOS 7 
OTROS (ESPECIFICAR) 98 
 
 
D.9.10 EN CONCRETO............  ENTREVISTADOR/A: LEER Y MARCAR 
 

ADMINISTRACIÓN PÚBLICA LOCAL,AUTONÓMICA O NACIONAL 1 
ONGS 2 
FUNDACIONES 3 
ASOCIACIONES PROFESIONALES DIVERSAS 4 
OTROS (ESPECIFICAR) 98 
 
A QUIENES EN P.2=2 Ó P.22=2 
 
D.10 ¿QUÉ TIPO DE EMPRESA O ENTIDAD ES?, ¿CUÁL ES SU CARÁCTER?  ENTREVISTADOR/A: LEER 
OPCIONES DE RESPUESTA. ÚNICA RESPUESTA 
 

EMPRESA / ENTIDAD MERCANTIL 1 
INSTITUCIONAL (ADMINISTRACIÓN PÚBLICA) 2 
ONGS/ FUNDACIONES 3 
OTROS (ESPECIFICAR) 98 
 
D.11 ¿CUÁL ES EL TAMAÑO DE LA EMPRESA?, ¿SU NÚMERO DE TRABAJADORES? ENTREVISTADOR/A: 
LEER OPCIONES DE RESPUESTA. ÚNICA RESPUESTA 
 

MENOS DE 10 TRABAJADORES 1 
DE 10 A 50 TRABAJADORES 2 
MÁS DE 50 TRABAJADORES 3 
 

D.12 ¿LA EMPRESA O ENTIDAD SE ENCUENTRA EN MADRID CAPITAL, EN OTRO MUNICIPIO DE LA 
COMUNIDAD Ó EN OTRA PROVINCIA? 
 
MADRID CAPITAL 1 PASAR A D.13 
OTRO MUNICIPIO DE LA COMUNIDAD 2 PASAR A D.14 
FUERA DE LA COMUNIDAD DE MADRID (ESPECIFICAR 
MUNICIPIO) 

3 PASAR A DATOS DE 
CONTACTO 

 
D.13 DISTRITO DÓNDE SE UBICA LA EMRPESA 
 

ARGANZUELA        1 
BARAJAS   2 
CARABANCHEL        3 
CENTRO   4 
CIUDAD LINEAL                         5 
CHAMARTÍN     6 
CHAMBERÍ          7 
FUENCARRAL-EL PARDO                   8 
HORTALEZA      9 
LATINA        10 
MONCLOA-ARAVACA                      11 
MORATALAZ        12 
RETIRO 13 
SALAMANCA   14 
SAN BLAS                             15 
TETUÁN       16 
USERA      17 
VALLECAS (PUENTE DE)                 18 
VALLECAS (VILLA DE)                  19 
VICALVARO            20 
VILLAVERDE      21 
 
 
D.14 MUNICIPIO DÓNDE SE UBICA LA EMRPESA 
 

ALCALÁ DE HENARES                     1 
ALCOBENDAS    2 
ALCORCÓN    3 
ALGETE     4 
ARANJUEZ      5 
ARGANDA DEL REY                       6 
BECERRIL DE LA SIERRA                 7 
BELMONTE DE TAJO                      8 
BOADILLA DEL MONTE                    9 
BRUNETE                              10 
CAMPO REAL                           11 
CHINCHÓN                             12 
CIEMPOZUELOS   13 
COLMENAR VIEJO                       14 
COLMENAREJO    15 
COSLADA          16 
FUENLABRADA          17 
GETAFE         18 
LAS ROZAS                            19 
LEGANÉS 20 
MAJADAHONDA 21 
MEJORADA DEL CAMPO                   22 
MÓSTOLES     23 
PARACUELLOS DE JARAMA                24 
PARLA      25 
PINTO                                26 
POZUELO DE ALARCÓN                   27 
RIVAS-VACIAMADRID                    28 
SAN FERNANDO DE HENARES              29 
SAN SEBASTIÁN DE LOS REYES           30 
TORREJÓN DE ARDOZ                    31 
TRES CANTOS                          32 
VALDELAGUNA        33 
VALDEMORO       34 
VILLANUEVA DE LA CAÑADA              35 
VILLANUEVA DEL PARDILLO              36 
VILLAVICIOSA DE ODÓN                 37 
OTRO (ESPECIFICAR)                   98 
 
  



DATOS DE CONTACTO 

 
 

NOMBRE DE LA PERSONA ENTREVISTADA 
 
 
 

 
TELÉFONO FIJO 
 

 
TELEFONO MOVIL 
 

 
LOS DATOS APORTADOS POR EL INTERESADO SE UTILIZARÁN, CON CARÁCTER ÚNICO Y EXCLUSIVO, PARA LOS FINES PREVISTOS EN EL PRESENTE ESTUDIO CON CARÁCTER "ANÓNIMO". EN NINGÚN CASO LOS REFERIDOS DATOS 
SERÁN OBJETO DE TRATAMIENTO O DE CESIÓN A TERCEROS, SI NO ES CON EL CONSENTIMIENTO INEQUÍVOCO DEL AFECTADO, O EN LOS SUPUESTOS PREVISTOS EN LOS ARTÍCULOS 6.2 Y 11.2 DE LA LEY 15/1999, DE 13 DE 
DICIEMBRE, DE PROTECCIÓN DE DATOS DE CARÁCTER PERSONAL (B.O.E. Nº 298, DE 14 DE DICIEMBRE DE 1999) 
 
FIN DEL CUESTIONARIO 
 
TURNO 
 

MAÑANA     1 
TARDE 2 

 
DÍA DE LA SEMANA 
 

LABORABLE  1 
SÁBADO  2 
DOMINGO    3 

 
HORA 
 

09:00-12:00 1 
12:00-15:00 2 
15:00-18:00 3 
18:00-21:00 4 

 
ESPECIFICAR LA HORA (ESCRIBIR SÓLO EL NÚMERO) 
 

 
DURACIÓN DE LA ENTREVISTA (EN MINUTOS, ESCRIBIR SÓLO EL NÚMERO) 
 

 
FECHA DE REALIZACIÓN DE LA ENTREVISTA 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 CUESTIONARIO Nº     
      

     
 

PRESENTACIÓN: Buenos días/tardes. Soy ______, entrevistador/a de………………………. Estamos realizando un Estudio sobre los 
servicios de información y registros que presta la Comunidad de Madrid.  
¿Sería tan amable de colaborar contestando unas breves preguntas?. Sus respuestas serán anónimas tratadas globalmente y están 
sujetas al secreto estadístico con el objeto de mejorar el servicio ofrecido. Gracias, muy amable, comenzamos: 
Objeciones: 
(No tengo tiempo)- Le entiendo perfectamente, no obstante se trata de un breve cuestionario. 
Aclaraciones: 
(¿Por qué se ha dirigido a mí?)- Hemos realizado una selección aleatoria entre los números de teléfono registrados en nuestra 
centralita. 
(¿Me compromete a algo?)- No, por supuesto, se trata de un cuestionario breve y confidencial. Sus respuestas serán anónimas y 
están sujetas al secreto estadístico.. 

 

P.0- Puede indicarme, si es tan amable, en general, 
¿a dónde acudiría para informarse, presentar 
reclamaciones o contactar con la Comunidad 
de Madrid sobre los servicios que presta? ¿a 
algún otro sitio? ¿alguno más? Entrevistador: 
Insista hasta que responda que a ninguno 
más. Respuesta espontánea, no sugerir; 
codifique abajo distinguiendo 1ª mención 
del resto. 

 
 1ª 

mención 
Resto. 

. Oficinas de información y Atención al 
ciudadano ........................................................

1 1 

. Teléfono de información de la CAM (012) ....... 2 2 

. Página Web de la CAM (www.madrid.org)/ .... 3 3 

. Oficinas conjuntas de la CAM y de mi 
Ayuntamiento ..................................................

4 4 

. Prensa ......................................................... 5 5 

. Televisión 6 6 

. Radio ............................................................ 7 7 

. Internet.......................................................... 8 8 

. Guías telefónicas (QDQ o de Telefónica) ....... 9 9 

. Teléfonos de información telefónica (11888, 
11818, 11850, etc) ...........................................

10 10 

. Correo/ propaganda (imán nevera) ................. 11 11 

. Teléfono de información del 
Ayuntamiento/010 ............................................

12 12 

. Persona de su entorno/ boca a boca .............. 13 13 

. Otros 
(especificar)____________________________ 
______________________________________
__....................................................................

98 98 

. NS/NC .......................................................... 99 99 
 
P.1.- Imagine que va a contactar con algún servicio 

de información o a realizar alguna gestión con 
la Comunidad de Madrid o a presentar alguna 
reclamación. ¿Podría indicarme qué tres 

aspectos de un buen servicio considera usted 
los más importantes? ¿lo 1º más importante?, 
¿lo 2º? Y ¿lo 3º?. Entrevistador: anote 
literalmente todo lo que mencione, pero no 
admita respuestas vagas. De producirse, 
insista para que aclare a qué se refiere 
exactamente. 

 
. 1ª mención 
(especificar)____________________________ 
________________________________________  

1 

. 2ª mención 
(especificar)____________________________ 
________________________________________  

2 

. 3ª mención 
(especificar)____________________________ 
________________________________________  

3 

. NS/NC .........................................................  99 
 
P.2.- Por favor, indíqueme el nivel de importancia 

(siendo 0 “nada importante” y 10 “muy 
importante”) que para Vd. tiene cada uno de 
los siguientes aspectos a la hora de contactar 
con la Comunidad de Madrid, yendo a una 
oficina de información ciudadana o llamando al 
012. La importancia no tiene que ser 
necesariamente la máxima en todos los 
aspectos. (Entrevistador: lea items rotando 
el orden de los bloques. Recuerde 
periódicamente la escala) 

 
 
 

EN RELACIÓN AL PERSONAL DE ATENCIÓN, 
VALORE LA IMPORTANCIA DE: 
 Le traten con amabilidad y consideración, de igual a 
igual ......................................................................... 

 

 Que entiendan sus necesidades ...............................  
 Que utilicen un lenguaje claro en las explicaciones  

 Que el personal de atención esté bien preparado y 
al día ........................................................................  

 

 Que se interesen por solucionar su problema (la 
cuestión que haya ido a tratar) ..................................  

 

www.madrid.org


 
RESPECTO A LA INFORMACIÓN FACILITADA, 
VALORE LA IMPORTANCIA DE: 
 Le informen sin errores ............................................   
 Le asesoren sobre las opciones que más le 
convienen ................................................................. 

 

 Le faciliten la información completa ..........................  
 
LA IMPORTANCIA DE LO SIGUIENTE AL VALORAR 
EL SERVICIO: 

Que garanticen intimidad y confidencialidad al 
ciudadano ................................................................. 

 

Que tenga un horario amplio de atención al público ...  
Ser atendido con rapidez, sin esperas .......................  
Que el acceso al servicio por teléfono sea rápido ......  
No tener que llamar a ningún otro sitio ......................  
Poder conocer fácilmente el estado de la tramitación 
de su expediente ....................................................... 

 

El coste de la llamada al teléfono de información 012  
 

 (ENTREVISTADOR: LEA “¿y si visitara una 
oficina de información de la comunidad de 
Madrid?” Lea items  rotando el orden) 

 
EN RELACIÓN A LAS INSTALACIONES Y MEDIOS 
MATERIALES, VALORE LA IMPORTANCIA DE: 
 

 La oficina cuente con buenas instalaciones: 
asientos, aseos, teléfonos públicos, etc ..................... 

 

 Tenga una señalización adecuada, en la calle y 
dentro de la oficina ................................................... 

 

 La oficina esté bien comunicada (metro, autobús, 
tren).......................................................................... 

 

 Que la oficina disfrute de buenas condiciones 
ambientales (limpieza, temperatura, iluminación, 
ruido) ........................................................................ 

 

 Que la oficina esté cerca de donde Vd. vive .............  
Que disponga de folletos informativos y formularios 
suficientes ................................................................  

 

Que haya dentro de la oficina fotocopiadoras para 
uso de los ciudadanos ............................................... 

 

Que en toda oficina pueda informarme y realizar 
gestiones sobre cualquier tema sin tener que 
desplazarme a otra ................................................... 

 

 
SÓLO A QUIENES UTILIZARÍAN LA PÁGINA WEB O 
INTERNET (COD 3 U 8 EN P0) 
P.3.- Por favor, indíqueme el nivel de importancia 

(siendo 0 “nada importante” y 10 “muy 
importante”) que para Vd. tiene cada uno de 
los siguientes aspectos a la hora de contactar 
con la Comunidad de Madrid a través de su 
página Web Madrid.org, La importancia no 
tiene que ser necesariamente la máxima en 
todos los aspectos. (Entrevistador: lea items 
rotando el orden de los bloques. Recuerde 
periódicamente la escala) 

 
EN RELACIÓN AL DISEÑO DE LA WEB, VALORE 
LA IMPORTANCIA DE: 
 Las pantallas se carguen rápidamente......................  

 Que tenga un diseño atractivo (colores, tamaño de  

letra, animaciones, textos destacados, etc) ............... 
. Que sea sencilla de usar (la información buscada 
se encuentra fácil y rápidamente) .............................. 

 

. Poder ir de un sitio al otro de la página 
rápidamente y sin perderse ....................................... 

 

 
RESPECTO A LA INFORMACIÓN FACILITADA, 
VALORE LA IMPORTANCIA DE: 
Los contenidos esten actualizados ............................   
La información mostrada sea completa  .....................  
La información mostrada sea correcta .......................  
Que la información esté redactada con lenguaje 
claro ......................................................................... 

 

 
LA IMPORTANCIA DE LO SIGUIENTE AL VALORAR 
EL SERVICIO: 

Que incluya enlaces a otras páginas en las que 
ampliar información ................................................... 

 

No tener necesidad de acudir a otro sitio ni hacer 
otra llamada .............................................................. 

 

Poder completar el trámite on-line .............................  
 
 
A TODOS: 
P.4- Por lo que Vd. sabe, ¿el teléfono de 

información 012 es gratuito o no? 
 

. Sí ....................................................................  1 

. No ...................................................................  2 

. NS/NC ............................................................  3 
 
P.5.- Y ¿Cuál sería un precio razonable a pagar por 

cada llamada al teléfono de información 012? 
(Entrevistador: respuesta abierta y 
espontánea. Procure obtener una 
estimación) 
 
Nada, debería ser gratis – 0,00 (Sólo espontáneo) 
NS/NC 9,99 
 

/___/,/___/___/ € 
 
  



DATOS DE CLASIFICACIÓN:  
 
Por último, le ruego me indique los siguientes datos: 
 
C1.- Género. 

. Masculino ........................................................  1 

. Femenino ........................................................  2 
 
 

C2.- ¿En qué tramo de edad se incluye Vd.?. 
. De 16 a 29 años ..............................................  1 
. De 30 a 44 años ..............................................  2 
. De 45 a 65 años ..............................................  3 
. Más de 65 años ...............................................  4 
 

C3.- ¿En qué distrito o municipio reside?. 
 

 
. Madrid capital: (DISTRITOS): 

. Arganzuela ......................................................  1 

. Barajas ...........................................................  2 

. Carabanchel ....................................................  3 

. Centro .............................................................  4 

. Ciudad Lineal ..................................................  5 

. Chamartín .......................................................  6 

. Chamberí ........................................................  7 

. Fuencarral-el Pardo .........................................  8 

. Hortaleza ........................................................  9 

. Latina ..............................................................  10 

. Moncloa-Aravaca.............................................  11 

. Moratalaz ........................................................  12 

. Retiro ..............................................................  13 

. Salamanca ......................................................  14 

. San Blas .........................................................  15 

. Tetuán ............................................................  16 

. Usera ..............................................................  17 

. Vallecas (Puente de) .......................................  18 

. Vallecas (Villa de) ...........................................  19 

. Vicalvaro .........................................................  20 

. Villaverde ........................................................  21 

. Otros municipios 
(especificar)_______________________________  ..  98 
. NS/NC ...................................................................  99 

 
C4.- Nivel de estudios. 

. Elemental ........................................................  1 

. Secundario ......................................................  2 

. Universitario ....................................................  3 
 

C5.- Su ocupación. 
. Estudiante ......................................................  1 
. Opositor/a .......................................................  2 
. Cuenta ajena ..................................................  3 
. Autónomo/a ....................................................  4 
. Empresario/a ..................................................  5 
. Desempleado/a...............................................  6 
. Pensionista.....................................................  7 
. Amo/a de casa ................................................  8 
. Otros ..............................................................  9 

 
 
 
 
C6.- Por último, ¿ha utilizado en los últimos 12 

meses alguno/s de los siguientes canales de 
atención al ciudadano de la Comunidad de 
Madrid? 

 
 

 Sí No 
. Oficina de información ciudadana de la 
Comunidad de Madrid en Madrid capital ...........

1 1 

. Oficina conjunta del Ayuntamiento y de la 
Comunidad de Madrid en otros municipios 
fuera de la capital  ...........................................

2 2 

. Teléfono 012 ................................................. 3 3 

. Página Web de la Comunidad de Madrid 
www.madrid.org ...............................................

4 4 

 
 
 
 

www.madrid.org


 
DATOS DE CONTROL 

MUY IMPORTANTE: ENTREVISTADOR ES OBLIGATORIO CUMPLIMENTAR ESTE APARTADO SI LA INFORMACIÓN NO HA SIDO RECOGIDA 
ANTERIORMENTE  * 

FECHA: HORA: DURACION (minutos): 

 
Código entrevistador (ENTREV): 

 
Municipio (CODMUN): _______________________ Provincia (CODPROV): _______________________   

 
IDENTIFICACIÓN DEL ENTREVISTADO:  
Teléfono (TELEF1): _______________________________       Teléfono móvil (TELEF2): _______________________________ 
 
Nombre del entrevistado (ENTREVISTADO): ___________________________________________________________________ 
 
Nombre de la empresa (si procede) (EMPRESA): _______________________________________________________________ 
 
DIRECCIÓN: ______________________________________________________________________________________________ 
 
 
Los datos contenidos en este cuestionario han sido recogidos de acuerdo a las normas metodológicas indicadas y expresan la opinión en ese 
momento de la persona entrevistada sobre todas las preguntas planteadas. 
El entrevistador, de acuerdo con la Ley Orgánica de Protección de Datos se compromete a no divulgar la información recibida. A no hacer copia de 
este cuestionario y hacerle entrega de él sólo a las personas que la Organización de SIMPLE LÓGICA INVESTIGACIÓN, S.A.  ha dispuesto para su 
tratamiento. 
 
Nombre y apellidos del entrevistador/a: _______________________________________________________________________ 
 
* LA OMISIÓN EN LA CUMPLIMENTACIÓN DE ESTE APARTADO 
  CONLLEVARÁ UNA SANCIÓN DE 0.60 € POR CUESTIONARIO 
                                                                                                                                           Firma del entrevistador/a 

 

A CUMPLIMENTAR POR EL COORDINADOR DE ZONA: 
Código coordinador (COORD): 

 
 
 

CONTROL DE CALIDAD: 
  A CUMPLIMENTAR EN OFICINA CENTRAL .  

 Referencia:   Nº Cuestionario:   
FASE DE REVISIÓN OCULAR 

 

Cumplimentación: 

M
uy

 m
al

 

M
al

 

R
eg

ul
ar

 

B
ie

n 

M
uy

 b
ie

n  Preguntas 
Abiertas: 

M
uy

 b
aj

a 

B
aj

a 

N
or

m
al

 

A
lta

 

M
uy

 a
lta

  Otras 
Valoraciones: 

M
uy

 m
al

 

M
al

 

R
eg

ul
ar

 

B
ie

n 

M
uy

 b
ie

n 
a)  Preguntas (CumplPreg) 1 2 3 4 5  a)  Claridad 1 2 3 4 5  

a) Selección 
     informante 1 2 3 4 5 

b)  Datos Clasificación (CumplDatos) 1 2 3 4 5  b)  Concreción 1 2 3 4 5  b) Filtros 1 2 3 4 5 

c)  Dat. Identi. y cont. (CumplDatosCont) 1 2 3 4 5  c)  Reiteración 1 2 3 4 5  c) Lógica 1 2 3 4 5 
 

 
Código depurador (DEP): P.1.b.P.1.c.P.1.d.P.1.e. P.1.f.-  P.1.g.-  

P.1.h.-  
Código codificador (CODIF): P.1.i.P.1.j.P.1.k.P.1.l.P.1.m.P.1.n.P.1.o.P.1.p.P.1.q.P.1.r. P.1.s.P.1.t. P.1.u.P.1.v.P.1.w.P.1.x.P.1.y.P.1.z.P.1.aa.P.1.bb.

 
 

Observaciones: 
__________________________________________________________ 
__________________________________________________________ 
__________________________________________________________ 

Resultado: 
. Anular ............................................   1 
. Pasar a Supervisión .......................   2 
. Continuar .......................................   3 

 

Nº de Ruta:    
 



 
 

 199 

H.- LEGISLACIÓN 
 



Consejería de Justicia e Interior 
3712 ORDEN de 18 de noviembre, del 
Vicepresidente Segundo y Consejero de Justicia e 
Interior, por la que se regula la utilización de las 
técnicas cuantitativas y cualitativas de investigación 
social para la medición de la calidad de los servicios 
que presta la Comunidad de Madrid 
 
El artículo 6 del Decreto 85/2002, de 23 de mayo, por 
el que se regulan los sistemas de evaluación de la 
calidad de los servicios públicos y se aprueban los 
Criterios de Calidad de la Actuación Administrativa 
en la Comunidad de Madrid, establece en su apartado 
1, que para realizar un diagnóstico del nivel de 
calidad con que se vienen prestando los servicios 
públicos, los órganos y entidades de la administración 
autonómica implantarán los sistemas de medición 
mediante, entre otros criterios, una selección de 
indicadores de calidad coherentes, relevantes y 
factibles, especificando al respecto que los 
indicadores de empleados, clientes y entorno social 
deberán incluir medidas de percepción. 
El citado artículo 6 del Decreto 85/2002, en su 
apartado 2, establece que cuando se publiquen 
informes que incluyan resultados de medidas de 
percepción basadas en el uso de técnicas cuantitativas 
o cualitativas de investigación social será obligatorio 
incluir la metodología utilizada. 
Por su parte, la disposición adicional tercera del 
citado Decreto dispone que la Dirección General de 
Calidad de los Servicios y Atención al Ciudadano 
regulará la utilización de las técnicas cuantitativas y 
cualitativas de investigación social para la medición 
de la calidad de los servicios que presta la 
Comunidad de Madrid. 
En cumplimiento de este mandato se aprueban los 
criterios de utilización de las técnicas cuantitativas y 
cualitativas de investigación social para la medición 
de la calidad de los servicios que presta la 
Comunidad de Madrid, que son de aplicación, de 
conformidad con lo establecido en el artículo 3 del 
Decreto 85/2002, a todos los órganos y unidades de la 
Comunidad de Madrid, así como a los Organismos 
Autónomos, Entidades de Derecho Público y demás 
Entes Públicos vinculados o dependientes de la 
misma. 
En virtud de las competencias que tengo atribuidas 
por el Decreto 113/2004, por el que se establece la 
estructura orgánica de la Consejería de Justicia e 
Interior, 
 
DISPONGO 
Artículo 1 
Objeto 
En la presente Orden se regula la utilización de las 
distintas técnicas de investigación social que se 
pueden emplear para medir la calidad de los servicios 
que presta la Comunidad de Madrid. 
Artículo 2 
Delimitación de métodos y técnicas de investigación 
social para medir la calidad de los servicios 
1. Técnicas de investigación social. 
Se entiende por técnicas de investigación social los 
instrumentos concretos que se utilizan para obtener 
los datos a partir de los cuales se realizará la 
medición de la calidad de los servicios. Pueden ser 
cuantitativas o cualitativas, en función de la 

metodología que utilicen. 
2. Metodologías. 
Para conocer y analizar la realidad social se pueden 
utilizar fundamentalmente las dos metodologías que 
se definen a continuación: 
a) La metodología cuantitativa o paradigma 
cuantitativo corresponde a la epistemología positiva. 
Obtiene los datos de grupos sociales y utiliza la 
inferencia y el análisis estadístico. 
b) La metodología cualitativa o paradigma cualitativo 
se asocia a la epistemología interpretativa (dimensión 
intersubjetiva), centrada en el sujeto individual y en 
el descubrimiento del significado, los motivos y las 
intenciones de su acción. Obtiene los datos del 
discurso social, no permite la inferencia. 
3. Medición de la calidad de los servicios. 
El artículo 6 del Decreto 85/2002 establece la 
necesidad de disponer de indicadores de calidad 
coherentes, relevantes y factibles de empleados, 
clientes y/o usuarios y del entorno social, entre otros, 
para realizar un diagnóstico del nivel de calidad con 
que se vienen prestando los servicios públicos y estos 
indicadores deberán incluir medidas de percepción. 
Artículo 3 
Ámbito de aplicación 
Esta Orden será de aplicación a todos los órganos y 
unidades de la Comunidad de Madrid, así como a sus 
Organismos Autónomos, Entidades de Derecho 
Público y demás Entes Públicos vinculados o 
dependientes de la misma. 
Artículo 4 
Garantías de seguridad 
Se establecen las siguientes garantías de seguridad: 
a) La recogida de los datos se iniciará informando al 
entrevistado de los objetivos de la investigación. 
b) Los datos que se recojan en ningún caso podrán ser 
de carácter personal, salvo que se hubiera aprobado 
previamente el correspondiente fichero de protección 
de datos de carácter personal, de conformidad con la 
normativa estatal y autonómica vigente en esta 
materia. 
c) Se respetarán los principios de voluntariedad del 
entrevistado, confidencialidad de la investigación y 
secreto estadístico de los datos. 
d) La documentación resultante de las investigaciones 
realizadas se custodiará debidamente hasta su 
destrucción. Los informes cedidos se atenderán a las 
mismas condiciones de garantía de seguridad. 
Estas garantías serán de obligado cumplimiento, tanto 
en el caso de que la investigación se realice 
directamente por la Comunidad de Madrid o por 
empresa contratada por ésta. 
Artículo 5 
Capacitación profesional 
Al menos uno de los técnicos que lleven a cabo el 
proyecto, lo asesoren o lo dirijan, deberá ser un 
titulado en Ciencias Políticas y/o Sociología, que 
deberá atenerse en su actuación profesional a su 
Código Deontológico. 
Artículo 6 
Actuaciones de la Dirección General de Calidad de 
los Servicios y Atención al Ciudadano 
A la Dirección General de Calidad de los Servicios y 
Atención al Ciudadano le corresponde la realización 
de las funciones que a continuación se detallan, en 
relación con las materias reguladas en esta Orden: 
a) De peritaje. La unidad administrativa que pretenda 



realizar una investigación deberá solicitar a la 
Dirección General de Calidad de los Servicios y 
Atención al Ciudadano la emisión del informe 
preceptivo, previsto en el artículo 4.f) del Decreto 
85/2002, de 23 de mayo, por el que se regulan los 
sistemas de evaluación de la calidad de los servicios 
públicos y se aprueban los Criterios de Calidad de la 
Actuación Administrativa en la Comunidad de 
Madrid, remitiendo el proyecto de investigación 
cualitativa o cuantitativa, ateniéndose a lo establecido 
en los artículos 9 y/u 11 de la presente Orden. 
b) De asesoría. En este supuesto, además de lo 
contenido en el apartado anterior, la Dirección 
General de Calidad de los Servicios y Atención al 
Ciudadano realizará el seguimiento de la 
investigación y aportará la capacitación técnica 
necesaria que posibilite el cumplimiento de los 
objetivos de la investigación. 
Artículo 7 
Técnicas cualitativas 
Se consideran técnicas cualitativas de investigación 
social aquellas que utilizan el discurso social como 
base de obtención de los datos y el análisis 
interpretativo como metodología para buscar los 
significados, motivos e intenciones de la acción. Las 
de uso más frecuente son: entrevista en profundidad, 
grupo de discusión, y grupo nominal y observación. 
Artículo 8 
Supuestos de utilización de las técnicas cualitativas 
Se podrán utilizar técnicas cualitativas para la 
medición de lacalidad de los servicios, en los 
siguientes tipos de investigación: 
a) En las exploratorias, con objeto de conocer los 
atributos que se van a medir, sus características, 
contenidos y alcance. 
b) En las comprobatorias, con objeto de ajustar los 
resultados obtenidos por otros medios. 
c) En otro tipo de investigaciones, siempre que no se 
requieran resultados. 
Artículo 9 
Proyectos de investigación cualitativa 
Siempre que se utilicen técnicas de tipo cualitativo en 
investigaciones sobre calidad de los servicios, se 
deberá aportar un proyecto de investigación que 
recogerá, como mínimo, los siguientes extremos: 
1. Identificación clara de los objetivos que se 
persiguen con la investigación. 
2. Metodología a emplear, en la que se ha de 
informar, al menos, sobre los siguientes aspectos: 
a) Descripción precisa del universo de la 
investigación, entendiendo como tal el colectivo o 
colectivos de los que se quiere analizar su discurso. 
b) Tipo de técnica cualitativa que se va a emplear 
para obtener el discurso de los participantes, 
entrevista en profundidad, grupos de discusión u 
otras. 
c) Estructura de la guía de entrevista o discusión en la 
que se recojan los temas que se van a tratar para hacer 
aflorar el discurso de los participantes. 
En el supuesto de la utilización de técnicas de 
observación se debe incluir la Ficha de Observación. 
d) Duración estimada de cada entrevista o grupo a 
realizar. 
e) Tamaño de la muestra. Se especificará el número 
de encuentros en los que se va a recoger el discurso 
de los participantes, y número de participantes en 
cada grupo o entrevista. 

f) Criterios de selección de participantes: 
En el caso de los grupos de discusión, se pondrá 
especial atención en que los participantes no se 
conozcan previamente entre sí, ni tengan experiencia 
previa de participación en grupos de discusión. 
Sólo en casos específicos, y justificados en el propio 
proyecto, se podrá aceptar como válido contactar con 
participantes que hayan estado incluidos en otras 
investigaciones. En este caso no habrán podido 
participar en grupos celebrados en los últimos doce 
meses. 
g) Lugar de celebración de entrevistas o grupos. 
h) Supervisión del trabajo de campo. 
3. Especificación del sistema de control de calidad. 
4. Tipo de análisis a emplear. 
5. Cronograma. 
6. Presupuesto. 
Artículo 10 
Técnicas cuantitativas 
Se consideran técnicas cuantitativas de investigación 
social aquellas que obtienen los datos de grupos de 
individuos de forma distributiva y permiten la 
inferencia y la estadística para su análisis. 
Son técnicas cuantitativas, entre otras, los sondeos, 
las encuestas y el registro de observaciones. 
Artículo 11 
Proyectos de investigación cuantitativa 
Siempre que se utilicen técnicas de investigación de 
tipo cuantitativo en mediciones de calidad de los 
servicios, se deberá aportar una ficha técnica que 
recogerá los siguientes extremos: 
1. Identificación de los objetivos que se persiguen 
con la investigación. 
2. Metodología a emplear, en la que se ha de informar 
al menos sobre los siguientes aspectos: 
a) Universo de estudio. 
b) Tipo, tamaño y reposición de la muestra. Se debe 
consignar el nivel de error, la confianza de la 
estimación y la significatividad. 
c) Forma de selección de las unidades de análisis. 
d) En el caso de las encuestas o sondeos, se 
consignará si la entrevista es personal, telefónica o 
por correo electrónico. 
e) Especificación de cómo se va a efectuar la fase de 
pretest. 
f) Supervisión del trabajo de campo. 
3. En el caso de utilización de cuestionario es 
necesario obtener el informe, ya citado en el artículo 
6.a), previo de la Dirección General de Calidad de los 
Servicios y Atención al Ciudadano. 
4. Estructura de la ficha de observación o, en su caso, 
el cuestionario a emplear, especificando la duración 
del mismo y la existencia o no de preguntas abiertas. 
5. Especificación del sistema de control de calidad. 
6. Tipo de análisis a emplear. 
7. Cronograma. 
8. Presupuesto. 
Artículo 12 
Informe de resultados 
Para las técnicas reguladas en esta Orden las 
investigaciones sobre calidad de los servicios serán 
plasmadas en un informe de resultados que debe ser 
estructurado y redactado con la máxima claridad 
posible, teniendo en cuenta que los usuarios de los 
citados informes pueden ser ajenos al lenguaje 
técnico de la investigación social, pero, en cambio, 
han de tomar decisiones de carácter profesional sobre 



sus hallazgos. 
Dichos informes deberán incluir al menos los 
siguientes capítulos: 
1. Objetivos. 
2. Metodología y muestra. 
3. Análisis de resultados. 
4. Síntesis y conclusiones. 
 
DISPOSICIÓN FINAL ÚNICA 
La presente Orden entrará en vigor el día siguiente al 
de su publicación en el BOLETÍN OFICIAL DE LA 
COMUNIDAD DE MADRID. 
Madrid, a 18 de noviembre de 2004. 
El Vicepresidente Segundo y Consejero de 
Justicia e Interior, ALFREDO PRADA PRESA 




