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Presentacion de resultados

Expectativas y satisfaccion con el servicio de atencidn al ciudadano
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Metodologia de la encuesta




Ficha técnica Comunidad de Madrid
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Universo: residentes en la Comunidad de Madrid mayores de 18 afios.

Ambito geografico: Comunidad de Madrid.

Cuotas: por sexo, edad y ambito geografico en funcién del censo electoral (INE).

Procedimiento de recogida de la informacion: entrevista telefénica asistida por ordenador (CATI).
Tamafio de la muestra: 1.800 entrevistas

Coeficientes de ponderacion: Los resultados presentes en el informe estan ponderados mediante sexo y grupos de edad para el municipio de Madrid
y el resto de los municipios de la Comunidad.

Error muestral: + 2,4% (n=1.800) para un grado de confianza del 95,5% (dos sigmas) y en la hipdtesis mas desfavorable de P=Q=0,5 en el supuesto de
muestreo aleatorio simple.

Duracién de la entrevista: 7-10 minutos aproximadamente.
Fechas del trabajo de campo: 27 de noviembre al 18 de diciembre de 2023.

Instituto responsable del estudio: GAD3.






Grado de conocimiento de los canales de Atencion al Ciudadano Comunidad de Madrid &g

El 81% de los entrevistados afirma conocer al menos uno de los canales del Servicio de Atencién al Ciudadano. Solo un 19% no conoce ninguno de los
mencionados.

(% de conocimiento) % que conoce al menos uno de los canales

mSi mNo

012

Canales digitales

Red de Oficinas Presenciales

Oficinas moviles

La Comunidad de Madrid ofrece distintos canales para acceder a sus servicios de atencion al ciudadano. ¢ Conoce Ud. alguno de los siguientes canales? rQPQ'Q\ N: 1.800



Grado de conocimiento de los canales de Atencion al Ciudadano Comunidad de Madrid [

(% de Si)
73% 76%
43% 45% 37% 40% H Hombre
23% 22% .
- B S " Muder
T
Canales digitales Red de Oficinas Presenciales Oficinas moviles
79% m Primarios o
. inferiores
57% 48% 45%
28% 22% 23% 22%
_— — — B - Universitarios
Canales digitales Red de Oficinas Presenciales Oficinas moviles
60%
54%
] - .o
Canales digitales Red de Oficinas Presenciales Oficinas moviles

La Comunidad de Madrid ofrece distintos canales para acceder a sus servicios de atencion al ciudadano. ¢ Conoce Ud. alguno de los siguientes canales? rQ}Q.Q\ N: 1.800



Grado de conocimiento de los canales de Atencion al Ciudadano

Comunidad de Madrid

m Trabajador sector privado

m Parado

85% 88%

82% 83%

71%

60%

75%

012

m Trabajador sector publico

m Estudiante

64%
49% 49%

II = II

Canales digitales

499 °4%

m Mas de 20.000 habitantes*

44%

Canales digitales

m Trabajo doméstico no remunerado

43% 49% 45% 44%

lI = l . l

Red de Oficinas Presenciales

38%

Red de Oficinas Presenciales

(% de Si)

m Jubilado o pensionista

28% 30%
23% “ 0 20% 199 gy 20% 24%

Oficinas moviles

20%

Oficinas moviles

La Comunidad de Madrid ofrece distintos canales para acceder a sus servicios de atencion al ciudadano. ¢ Conoce Ud. alguno de los siguientes canales?

*Poblacion residente en municipios de mds 20.000 habitantes. ** Poblacion residente en municipios de menos de 20.000 habitant es.

N: 1.800
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Fuentes de conocimiento del Servicio de Atencion al Ciudadano Comunidad de Madrid &

****dr

Los medios a través de los cuales se conoce en mayor medida el Servicio de Atencién al Ciudadano son la web de la Comunidad de Madrid, amigos y familiares
y publicidad.
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22% 22%

7%
4% 3% 4% 3%
B mas B =
Por la pagina Amigosy Publicidad Casualidad  Me derivaron de Me derivaron de Otras NS/NC
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¢Coémo conocio el Servicio de Atencion al ciudadano? (Solo para los que conocen al menos un canal del servicio de atencidon al ciudadano) rQ‘.,Q.’Q\ N: 1.425
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Fuentes de conocimiento sobre el Servicio de Atencion al Ciudadano Comunidad de Madrid

Las mujeres lo conocen en mayor medida por la web de la Comunidad de Madrid y a través de personas de su entorno. La web de la Comunidad de Madrid es
el canal mas comun entre los mas jovenes, mientras que los mas mayores lo conocen por la publicidad.

B Hombre ® Mujer

34% 353%
25% 25%

19% 18%
0,
s o - e e
I — — N e I
Por la paginaweb dela Amigosy familiares Publicidad Casualidad Me derivaron de otro  Me derivaron de otra Otras NS/NC
Comunidad de Madrid servicio de la Administracion

Comunidad de Madrid

m 30-44 m 45-64 B 65 0 mas

45%
35%
N 27%
16% 16%21% .
0,
Por la paginaweb dela Amigosy familiares Publicidad Casualidad Me derivaron de otro  Me derivaron de otra Otras NS/NC
Comunidad de Madrid servicio de la Administracion

Comunidad de Madrid

¢Como conocid el Servicio de Atencion al ciudadano? (Solo para los que conocen al menos un canal del servicio de atencion al ciudadano) rQ‘(Q.’Q\ N: 1.425



Fuentes de conocimiento sobre el Servicio de Atencion al Ciudadano

Comunidad de Madrid k554

Las principales formas de conocer el Servicio de Atencion al ciudadano, independientemente del tamafio del municipio, son la pagina web, los amigos y

familiares y la publicidad.

B Mas de 20.000 habitantes

33%

23% 23%
. . =

Publicidad Casualidad

Por la paginaweb dela Amigosy familiares
Comunidad de Madrid

4% 3%
[ ——

Me derivaron de otro  Me derivaron de otra
servicio de la Administracion
Comunidad de Madrid

4%

Otras

¢Coémo conocid el Servicio de Atencion al ciudadano? (Solo para los que conocen al menos un canal del servicio de atencidon al ciudadano)

4%

NS/NC

ngQ. N: 1.425



Fuentes de conocimiento sobre el Servicio de Atencion al Ciudadano Comunidad de Madrid &g

La web de la Comunidad de Madrid es la principal fuente de informacién sobre los servicios de atencién al ciudadano. Tanto amigos y familiares como la
publicidad son también vias significativas de informacién, cada una representando aproximadamente el 20% de las menciones.

m Por la pagina web de la Comunidad de Madrid

m Publicidad m Casualidad
m Me derivaron de otro servicio de la Comunidad de Madrid B Me derivaron de otra Administracion
m Otras m NS/NC

Red de Oficinas
Presenciales en la 42% 15% 6% 5% |3% 5% 3%
Comunidad de Madrid

La Comunidad de Madrid ofrece distintos canales para acceder a sus servicios de atencion al ciudadano. ¢ Conoce Ud. alguno de los siguientes canales?
¢Como conocid el Servicio de Atencion al ciudadano? (Solo para los que conocen al menos un canal del servicio de atencidn al ciudadano)

.%ofn N: 1.425



Conocimiento de los servicios personalizados de atencion del 012

Comunidad de Madrid k554

El servicio que se conoce en mayor medida es el 012 mujer, siendo un servicio mas popular entre las mujeres y los mas jovenes.

(% de conocimiento)

012 Mujer 52,6%

012 Servicio “Atu lado” 36,4%
012 Apoyo a la Maternidad 30,9%

50% 53% 50%

(% de Si)

B Hombre = Mujer

0,
38% 35% 30% 31%

012 Servicio “Atu lado” 012 Apoyo a la Maternidad

m 30-44 m45-64 =650 mas

0,
319 35% S8% 28% 27% 32%

012 Servicio “Atu lado” 012 Apoyo a la Maternidad

é¢Conoce los servicios personalizados de orientacion y apoyo psicoldgico del canal de atencion del 0127

(Solo para los que conocen al menos un canal del servicio de atencion al ciudadano)

.%q% N: 1.425



Conocimiento de los servicios personalizados de atencion del 012 Comunidad de Madrid g

Todos los servicios de atencién del 012 se conocen en mayor medida entre las personas con estudios secundarios, siendo el servicio 012 Mujer el que registra
mayor grado de conocimiento entre las personas con estudios primarios o inferiores. Por situacién laboral, este mismo servicio se conoce sobre todo entre
los estudiantes, mientras que el 012 “A tu lado” es mds conocido entre los parados, jubilados y entre los trabajadores domésticos no remunerados.

Primarios o inferiores m Secundarios m Universitarios
49% 63%

0 0

32% 41% 34% 27% 36% 28%
012 Mujer 012 Servicio “Atu lado” 012 Apoyo a la Maternidad
m Trabajador sector privado m Trabajador sector publico m Autonomo/ Empresario m Jubilado o pensionista
m Parado m Estudiante m Trabajo doméstico no remunerado
0,
68% 63%
53% 55%
%
47% S9% 47% ag0s 4% 2% 45%
(1]
35% 34% 540, 30% 32% 32% 34%

27% 24%
ll. . .l = .l |

012 Mujer 012 Servicio “Atulado” 012 Apoyo a la Maternidad

éConoce los servicios personalizados de orientacion y apoyo psicoldgico del canal de atencion del 012? (Solo para los que conocen al menos un canal del 0.0
2 N:1.425
servicio de atencidn al ciudadano)



Conocimiento de los servicios personalizados de atencion del 012 Comunidad de Madrid g

Todos los servicios personalizados de atencion del 012 se conocen en mayor medida en los municipios con menos poblacion.

m Mas de 20.000 habitantes

51%

36%
30%

012 Mujer 012 Servicio “A tu lado” 012 Apoyo a la Maternidad

éConoce los servicios personalizados de orientacion y apoyo psicoldgico del canal de atencion del 0127 0.0
2 N:1.425
(Solo para los que conocen al menos un canal del servicio de atencion al ciudadano)



Conocimiento de los servicios personalizados de atencion del 012 Comunidad de Madrid g

La pagina web de la Comunidad de Madrid es el principal medio de informacién sobre los servicios de 012 (+30%), seguida por recomendaciones de amigos y

familiares. Ademas, un porcentaje considerable de ciudadanos descubre estos servicios de manera fortuita.

m Por la pagina web de la Comunidad de Madrid

m Publicidad m Casualidad
m Me derivaron de otro servicio de la Comunidad de Madrid m Me derivaron de otra Administracion
m NS/NC

7% 4%

012 Mujer

012 Servicio “Atu lado” 8% 4%

012 Apoyo a la
Maternidad

é¢Conoce los servicios personalizados de orientacion y apoyo psicoldgico del canal de atencion del 012? o_0O
¢Cémo conocio el Servicio de Atencion al ciudadano? (Solo para los que conocen al menos un canal del servicio de atencidn al ciudadano) rT,QT\l

N: 1.425






Uso de los canales de Atencion al Ciudadano Comunidad de Madrid [

*
**

4 de cada 10 encuestados que conocen el Servicio de Atencién al Ciudadano afirma haber usado alguno de los canales de acceso a estos servicios. Por otro lado,
un 59,9%% de los conocedores afirma no haber usado ninguno de los canales de acceso.

Hombre I 38%
(% de Si) Mujer I 42%

18-29 I 42%
30-44 I 49%
45-64 I 40%

650 mas I 28%

Primarios o inferiores I 22%
Secundarios NN 39%

mSi Universitarios I 46%

m No Trabajador sector privado NN 42 %
Trabajador sector publico HIIIIIIIIIEENENENEGEGEGNGGGNGEGNGNNN 51%
Autéonomo/ Empresario IS 46%
Jubilado o pensionista NG 29%
Parado I 47%
Estudiante NN 30%
Trabajo doméstico no remunerado NGNS 46%

Mas de 20.000 habitantes NN 4 1%
Menos de 20.000 habitantes NN 37%

¢Ha utilizado alguno de los canales de acceso a los servicios de atencidn al ciudadano (012, acudir a una oficina...)?

.. g . (C')‘(Q.’Qﬁ N: 1.425
(Solo para los que conocen al menos un canal del servicio de atencidn al ciudadano)



Frecuencia de uso de los canales de atencion al ciudadano Comunidad de Madrid

Casi el 40% de las personas que firman haber utilizado los servicios de atencion al ciudadano, declara utilizarlos varias veces al afio. Existe un 24% de la
poblacion madrilefia que lo ha utilizado una uUnica vez y un 1%y 5% que lo utilizan semanalmente y mensualmente respectivamente.

|

Semanalmente Mensualmente Varias veces al ano Una vez al ano Menos de una vez al Una Unicavez
ano

¢Con qué frecuencia utiliza alguno de los canales de atencion al ciudadano? (Solo para los que han utilizado el servicio) (Q%’Qn N: 547



Frecuencia de uso de los canales de Atencion al Ciudadano Comunidad de Madrid &g

La poblaciéon madrilefia que utiliza en mayor medida los servicios de atencion al ciudadano es aquella que residen en los municipios de mas de 20.000

habitantes.
m Mas de 20.000 habitantes
39%
23%
21%
11%
5%
- e

Semanalmente Mensualmente Varias veces al afio Unavez al afo Menos de una vez al Una Unicavez NS/NC
ano

¢Con qué frecuencia utiliza alguno de los canales de atencion al ciudadano? (Solo para los que han utilizado el servicio) r“(Q."\ N: 547



Modalidad de realizacion de las consultas o solicitudes Comunidad de Madrid &g

Un 57% de los ciudadanos sefiala que realizaron la ultima solicitud por teléfono, seguido por un 20% que la realizaron presencialmente y un 19% que la
efectuaron digitalmente.

m Telefonica M Presencial mEDigital mVarioscanales mNS/NC

® Hombre m Mujer

0,
56% 07
0 %
|
Telefénica Presencial Digital Varios canales NS/NC
o~0

En relacidn con la ultima solicitud/consulta i de qué manera la realizé? (Solo para los que han utilizado el servicio) ('FQT\ N: 547



Modalidad de realizacion de las consultas o solicitudes

Comunidad de Madrid

ek ok ok
* ko

Las solicitudes por teléfono y en persona son preferidas por las personas mayores, mientras que los ciudadanos de 30 a 44 afios tienden a utilizar mas la via

digital. Los individuos con estudios universitarios también optan mas por el uso digital.

m 30-44 m45-64 m650mas

28%
24% 209
| |
Telefénica Presencial Digital Varios canales

B Secundarios m Universitarios

0
60% 550

21% 18% 24%

14%
[ ]

Telefdénica Presencial Digital Varios canales

En relacidn con la ultima solicitud/consulta i de qué manera la realizé? (Solo para los que han utilizado el servicio)

1% 1% 1%

NS/NC
1% 1%
NS/NC
0~0

rT,Q;ﬁ

N: 547



Modalidad de realizacion de las consultas o solicitudes Comunidad de Madrid

#*****#

En municipios con menos de 20.000 habitantes predominan las solicitudes telefénicas, mientras que en municipios mas grandes se utiliza en mayor medida
las solicitudes presenciales.

m Mas de 20.000 habitantes

56%

0,
21% 19%
| —
Telefdnica Presencial Digital Varios canales NS/NC

En relacion con la ultima solicitud/consulta ¢ de qué manera la realizé? (Solo para los que han utilizado el servicio) rTQ\.'ﬁ N: 547



Area de la ultima solicitud o consulta

Comunidad de Madrid k554

Las ultimas consultas de los ciudadanos de la Comunidad de Madrid se concentran en sanidad (17%), servicios sociales (14%), hacienda (12%) y educacién

(10%).

Sanidad

Servicios Sociales
Hacienda/Economia/lmpuestos
Educacion
Transportes

Vivienda
Trabajo/Empleo
Familia

Medio ambiente
Seguridad/Emergencia
Deporte

Cultura/ Turismo
Comercioy consumo
Justicia

Juventud

Otro

NS/NC

I, 17 %
I 4o
I, 12%
I 10%
I 7%

I 4%
I 37

éCudl fue el drea en el que realizé la ultima solicitud/consulta? (Solo para los que han utilizado el servicio) (“%’ﬁ N: 547



Area de la ultima solicitud o consulta (4 principales) Comunidad de Madrid g

Las mujeres hacen mas consultas en educacién y servicios sociales, y los hombres en hacienda y economia. Por edad, los mayores de 65 afios consultan mas
sobre sanidad y servicios sociales, y los de 30 a 64 arios, sobre hacienda.

® Hombre m Mujer

0 18% 18%
17% 16% ° 16%
9%
7%
Sanidad Servicios Sociales Hacienda/Economia/lmpuestos Educacion

m 30-44 m45-64 m 650 mas

26%
23%
1405  15% 16% 15%  16% 15%
. = . :
Sanidad Servicios Sociales Hacienda/Economia/Impuestos Educacion

¢Cudl fue el drea en el que realizé la ultima solicitud/consulta? (4 principales) (Solo para los que han utilizado el servicio) r‘*%f‘\. N: 547



Area de la ultima solicitud o consulta (4 principales) Comunidad de Madrid

dr**** *dr

Los ciudadanos con estudios primarios hicieron su ultima consulta principalmente en sanidad y servicios sociales. Entre las distintas ocupaciones, los jubilados
son quienes mas utilizan los servicios sociales.

m Secundarios m Universitarios

17%
15% 0
-- -- 5
Sanidad Servicios Sociales Hacienda/Economia/Impuestos Educacion
m Trabajador sector privado m Trabajador sector publico m Auténomo/ Empresario m Jubilado o pensionista
m Parado m Estudiante ®m Trabajo doméstico no remunerado
42%
29%
. 26% ’
22% . 22% 21%

17% 18% 18%

16% 15%
11% 9% 11% 11% 13% 119 9%
6% 4% 5% 6% 5% 4%
_— - B e 2%

Sanidad Servicios Sociales Hacienda/Economia/Impuestos Educacion

¢Cudl fue el drea en el que realizé la ultima solicitud/consulta? (4 principales) (Solo para los que han utilizado el servicio) (Q.QIQ\ N: 547



Area de la dltima solicitud o consulta (4 principales) Comunidad de Madrid |&8

En municipios de menos de 20.000 habitantes, la mayoria de las ultimas consultas de los ciudadanos fueron en el area de sanidad. En el caso de los
municipios mas grandes, destaca el area de hacienda y economia y de servicios sociales.

m Mas de 20.000 habitantes

16%

0
14% 13%
. . ]
Sanidad Servicios Sociales Hacienda/Economia/lmpuestos Educacion
éCudl fue el drea en el que realizo la ultima solicitud/consulta? (4 principales) (Solo para los que han utilizado el servicio) rQO'Q. N: 547
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Area de la ultima solicitud o consulta (4 principales) Comunidad de Madrid K28

Las solicitudes telefénicas superan el 50% en sanidad, servicios sociales y hacienda. En educacion destaca a su vez otras vias como la presencial y la digital.

m Telefonica mPresencial mDigital mVarioscanales B NS/NC

Sanidad

éCudl fue el drea en el que realizé la dltima solicitud/consulta?

En relacidn con la dltima solicitud/consulta ¢ de qué manera la realizé? (Solo para los que han utilizado el servicio) rT,QI"ﬁ N: 547



Tipo de solicitud o consulta realizada Comunidad de Madrid i

No especifica mEEEsss——— 8%

Informacidn y gestiones sanidad m——— 49%

Solicitud de informacién general m— 29
Informacién / gestiones especificas = 1%

Emergencias / ambulancia == 1%

Informacién gestiones municipales mm 1%
24% Informacion y gestiones vivienda == 1%
Informacién sobre prestaciones m 1%

19%
14% 13%
? 13%
5% 0
4% 4%
3%
1%
]
Ayudas, Becaso Impuestosytasas Obtener/renovar Prestaciones Reclamaciones, Denuncias Ofertas de empleo Comunicacionesy Otros NS/NC
Subvenciones licencias, sociales Sugerenciasy y formacion declaraciones

permisos, abonos, quejas
tarjetas, carnets,
certificados

éQué tipo de solicitud o consulta realizo? (Solo para los que han utilizado el servicio) r“(Q."\ N: 547



Tipo de solicitud o consulta realizada (4 principales)

Comunidad de Madrid k5%

*
*

Las ayudas, becas y subvenciones son el tipo de solicitud mas comun entre las mujeres y los mas jévenes, superando en ambos el 30%. Los impuestos y tasas

predominan entre los hombres, mientras que las prestaciones sociales son mas comunes entre los grupos de edad mas avanzada.

® Hombre ® Mujer

31%

21%
16%

Ayudas, Becas o Subvenciones

15% 12%

es

Obtener/renovar licencias, permisos,
abonos, tarjetas, carnets, certificados

Impuestos y tasas

m 30-44 m45-64 ®650mas

27%

20% o
16% 18% 17% 15%
. - - »
6% -

Ayudas, Becas o Subvenciones Impuestos y tasas Obtener/renovar licencias, permisos,

abonos, tarjetas, carnets, certificados

éQué tipo de solicitud o consulta realizé? (4 principales) (Solo para los que han utilizado el servicio)

16%

= -

Prestaciones sociales

23%

0
o, 12%

Prestaciones sociales

0~0



Tipo de solicitud o consulta realizada (4 principales) Comunidad de Madrid K28

Los ciudadanos con estudios universitarios destacan por realizar consultas sobre impuestos y tasas, ademas de solicitar licencias y permisos. Las ayudas, becas o
subvenciones son mas comunes entre aquellos con estudios secundarios. Segun la situacién laboral, los ciudadanos trabajando en sector doméstico no
remunerado solicitan en mayor medida ayudas o subvenciones, mientras que entre los jubilados destacan mas las prestaciones sociales.

m Secundarios m Universitarios
29%

21%
o 17% 15% 15%

Ayudas, Becas o Subvenciones

B Trabajador sector privado

m Parado

26% 27%
184

14‘7

Ayudas, Becas o Subvenciones

32% 33%

11% 12%

Obtener/renovar licencias, permisos,
abonos, tarjetas, carnets, certificados (Ej:
tarjeta de familia numerosa, tarjeta d

Impuestos y tasas

E Trabajador sector publico m Auténomo/ Empresario

H Estudiante H Trabajo doméstico no remunerado

20fy 22%
16% 13% i 16% 13% 129, 16%

Impuestos y tasas

Obtener/renovar licencias, permisos,
abonos, tarjetas, carnets, certificados (Ej:
tarjeta de familia numerosa, tarjeta d

éQué tipo de solicitud o consulta realizo? (4 principales) (Solo para los que han utilizado el servicio)

11%

Prestaciones sociales (Ej.: dependencia,
discapacidad, renta minima de insercion
RMI,...)

m Jubilado o pensionista

22%
10% 11% 15%

ll‘y

Prestaciones sociales (Ej.: dependencia,
discapacidad, renta minima de insercion
RMI,...)

15%

(Q‘.QI’Q\ N: 547



Tipo de solicitud o consulta realizada (4 principales) Comunidad de Madrid g8

De los principales tipos de solicitud o consultas, el canal telefonico es el mas utilizado, seguido del presencial y del online.

m Presencial m Telefdnica m Digital m Varios canales B NS/NC

Ayudas, Becas o Subvenciones
Impuestos y tasas
Obtener/rer\ovar licencias, pe.rr.nisos,
abonos, tarjetas, carnets, certificados
Prestaciones sociales 10% 19

cQué tipo de solicitud o consulta realizo? (4 principales)

En relacidn con la ultima solicitud/consulta ¢ de qué manera la realiz6? (Solo para los que han utilizado el servicio) (T,QI"\ N: 547



Tipo de solicitud/consulta y drea de consulta (4 principales) Comunidad de Madrid [0

El 37% de las solicitudes o consultas sobre ayudas y becas que reciben los canales de atencion al ciudadano son sobre el area educativa.

m Sanidad m Servicios Sociales m Hacienda/Economia/lmpuestos m Educacion

Ayudas, Becas o Subvenciones 10%

Impuestos y tasas

Obtener/renovar licencias, permisos, abonos, tarjetas, carnets, certificados 14% 4 3%

Prestaciones sociales

éQué tipo de solicitud o consulta realizé? (4 principales)

¢Cudl fue el drea en el que realizo la ultima solicitud/consulta? (4 principales) (Solo para los que han utilizado el servicio) KTQT“' N: 547



3. Valoracion de aspectos relacionados con un servicio
de atencion al ciudadano




Relevancia de aspectos Comunidad de Madrid [

Todos los aspectos reciben puntuaciones muy altas en la escala de importancia, los que reciben menos apoyo son: Oficinas bien comunicadas por transporte
publica, cercania de la oficina y el estado de las instalaciones.

HMO m1 m2 m3 4 5 6 =7 =m8 m9 m10 mNS/NC Media de
importancia
Profesionalidad de los empleados - 53% 1% 93
Informacién completa -| 2% | 7% [ 6% 1% 92
Informacién clara % 19% |  21% | 58% 2% 92 |
Trato recibido por el personal -| 8% | 19% [ 59% 1% 92 |
Garantia de intimidad y confidencialidad - 7% 0 20% |  56% 1% 92
Rapidez de resolucién - L 17% |  18% | 5% 1% 89 |
Tiempo de espera L 21% | 23% | 4% 1%
Amplitud de horario L 2a% ] 15% [ 41% 1% 85 |
Oficina bien comunicada por transporte publico | 18% | 1% | 3%  2%] | 8,4 |
Cercania de la oficina L 20% |  17% [ 38% 2% 84 |
Estado de las Instalaciones . 25% | 12% | 25% @ 2%| 7,9
Q=

2
=
[0
o
o

Indiqueme en una escala de 0 a 10, donde 0 es nada importante y 10 muy importante, como valoraria los siguientes aspectos de un servicio de atencion al ciudadano.



Relevancia de aspectos Comunidad de Madrid [

El servicio de atencion al ciudadano es puntuado de manera muy similar en los municipios de menor y mayor tamafo poblacion, podriamos sefialar los
ciudadanos de los municipios mas pequefios dan una mayor relevancia a aspectos como la amplitud de horarios y el tiempo de espera. Entre los municipios mas
grandes se valora, en cambio, la buena comunicacién de las oficinas por transporte publico en mayor medida.

B Mas de 20.000 habitantes

8,8

Profesionalidad Informacion Informacion clara Trato recibido por Garantia de Rapidez de Tiempode espera  Amplitud de Oficina bien Cercaniade la Estado de las
de los empleados completa el personal intimidad y resolucion horario comunicada por oficina Instalaciones
confidencialidad (tiempo transporte publico (limpieza, ruido,
empleado) amplitud,...)
@)
X2

Indigueme en una escala de 0 a 10, donde 0 es nada importante y 10 muy importante, como valoraria los siguientes aspectos de un servicio de atencion al ciudadano. 1.800



Relevancia de aspectos Comunidad de Madrid i

Entre conocedores y no conocedores de la atencion al ciudadano podemos destacar las diferencias en la amplitud de horario, donde los conocedores otorgan
mayor importancia a este item.

B Conocedores de los canales de atencidon al ciudadano B No conocedores

Profesionalidad Trato recibido por  Informacién Garantia de Informacion clara Rapidez de Tiempode espera  Amplitud de Oficina bien Cercaniade la Estado de las
de los empleados el personal completa intimidad y resolucién horario comunicada por oficina Instalaciones
confidencialidad (tiempo transporte publico (limpieza, ruido,
empleado) amplitud,...)
o
f'.‘,\."ﬁ

Indiqueme en una escala de 0 a 10, donde 0 es nada importante y 10 muy importante, como valoraria los siguientes aspectos de un servicio de atencion al ciudadano. N: 1.800



Relevancia de aspectos Comunidad de Madrid [

La disponibilidad de informacion completa, la amplitud del horario y la rapidez de |a resolucidon son aspectos mas importantes entre los usuarios del 012 frente a
los no usuarios.

B No usuarios

9,1
8'8 8’7 l

Profesionalidad Informacion Informacidn clara Trato recibido por Garantia de Rapidez de Tiempo de espera  Amplitud de Oficina bien Cercaniade la Estado de las
de los empleados completa el personal intimidad y resolucion horario comunicada por oficina Instalaciones
confidencialidad (tiempo transporte publico (limpieza, ruido,
empleado) amplitud,...)
o~0
o
X2

Indiqueme en una escala de 0 a 10, donde 0 es nada importante y 10 muy importante, como valoraria los siguientes aspectos de un servicio de atencion al ciudadano. N: 1.800



Preferencia de canal

Comunidad de Madrid ki

En canal presencial es el mas escogido, seguido por el telefonico y el online en tercera posicién. La poblacion mas mayor prefiere el canal presencial.

m Presencial m Telefonica m Online m Cualquiera de los canales = NS/NC

= Hombre m Mujer

Presencial Telefénica Online Cualquiera de los NS/NC
canales

m 30-44 N 45-64 H 65 0o mas

50%

1% 1%

Presencial Telefdénica Online Cualquiera de los NS/NC
canales

0~0

Si tuviese que hacer ahora una solicitud o consulta a través de los servicios de atencion ciudadana de la Comunidad de Madrid, ¢ qué canal preferia para hacerla? fT/QT\

N: 1.800



Preferencia de canal Comunidad de Madrid

dr**** *dr

En funcion de los estudios se prefieren realizar las consultas de manera presencial u online. Esto es debido al factor edad subyacente al nivel de estudios, o
que genera que la poblacién mas mayor que presenta en mayor medida niveles de estudios primarios opten por la modalidad presencial, al contrario que Ia
poblacion mas joven con mayor nivel de estudios que prefiere el canal online.

m Secundarios m Universitarios

35% 37%
° 25% 29%  24% 22%
14% 13% 8%
I = e
Presencial Telefonica Online Cualquiera de los canales NS/NC
m Trabajador sector privado m Trabajador sector publico m Auténomo/ Empresario m Jubilado o pensionista
m Parado 50% Hm Estudiante B Trabajo doméstico no remunerado

41%
33%831%

38%

230/25%28% P 27% o 27%29%29‘%30%
0

. 27%27% 26%
21% 20%
11%

18%

()
15/)13%15% 12%

7% R

0% 2% M1y 3%

Presencial Telefonica Online Cualquiera de los canales NS/NC

Si tuviese que hacer ahora una solicitud o consulta a través de los servicios de atencion ciudadana de la Comunidad de Madrid, ¢ qué canal preferia para hacerla?



Preferencia de canal Comunidad de Madrid

*,

*

e

*

*

En relacion con la modalidad de la atencidn, tanto los no usuarios como los no conocedores del servicio de atencion, prefieren el canal presencial y
seleccionan en menor medida la modalidad online.

® No usuarios

25%
15% 1% 1%
r T T T T __|
Presencial Telefénica Online Cualquiera de los canales NS/NC
m Conocedores de los canales de atencion al ciudadano ® No conocedores de los canales

1% 4%

Presencial Telefénica Online Cualquiera de los canales NS/NC

o
o
(T,.\‘"\

1.800

@)
Si tuviese que hacer ahora una solicitud o consulta a través de los servicios de atencion ciudadana de la Comunidad de Madrid, ¢ qué canal preferia para hacerla?

N



Preferencia de canal y franja horaria Comunidad de Madrid B2

Los municipios con tamafios inferiores a 20.000 habitantes tienen un comportamiento muy similar en cuanto a la modalidad de eleccién de realizar una
consulta, que los municipios de mas de 20.000 habitantes. Si destaca su mayor preferencia por la modalidad online y menor por la telefénica.

m Mas de 20.000 habitantes
2% 2%

27% 25%

Presencial Telefdnica Online Cualquiera de los canales NS/NC

200,
[

Si tuviese que hacer ahora una solicitud o consulta a través de los servicios de atencion ciudadana de la Comunidad de Madrid, ¢ qué canal preferia para hacerla? N: 1.800



Preferencia de canal y franja horaria Comunidad de Madrid &2

El horario de asistencia preferido es de 9:00 a 11:00 tanto para la modalidad presencial y/o telefénica.

®m Presencial mTelefénica m Cualquierade los canales

7:0029:00 [IEEIEAN 3%

9:00 11:00
11:00-13:00

13:00-15:00

15:00-17:00

17:00- 18:00

19:00-21:00

21:00-23:00 |EXY 138

NS/NC

En este sentido, ¢ qué franja horaria preferiria a la hora de hacer esta solicitud/consulta? (Solo para lo que prefieren prese ncial, telefénico o cualquiera de los canales)

Si tuviese que hacer ahora una solicitud o consulta a través de los servicios de atencion al ciudadano de la Comunidad de Madrid, ¢ qué canal preferiria para hacerla? (QFQ.Q\ N:1.324






Perfil del entrevistado

Comunidad de Madrid

* *****t

Grupos de edad

Media:

39 anos

m 18-29

m 30-44

m 45-64

H 65 o0 mas

Nivel de estudios

Sin estudios Primarios

Situacion laboral

Trabajador sector privado
Trabajador sector publico
Auténomo/ Empresario
Jubilado o pensionista
Parado

Estudiante

Trabajo doméstico no remunerado

Secundarios

Universitarios
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