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MUESTRA RESULTANTE

_____EDAD % NIVEL DE ESTUDIOS

Menos de 30 afios 283 Sin estudios o primarios incompletos 0,0
) Obligatorios 9,4

Entre 30y 45 anos 41,5 Bachiller FP/Preuniversitarios 45,3
Mas de 45 anos 30,2 Universitarios 45,3

Edad media 37,5 anos

MOTIVO VISITA %

Homologaciones y convalidaciones de estudio 63
Becas y ayudas 22,2

Sistema educativo 3,7
Otros 11,1
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TIEMPO DE ESPERA : EVOLUCION 2017-2019-2021-2022

Tiempo de espera para ser atendido por el personal de oficina

2022 2021 2019 2017

El 65% de los casos, el tiempo de espera es inferior a 10 minutos, un 25% espera entre 10 y 15 minutos, y el 9% restante

espera 16 minutos o mas.
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RESOLUCION: EVOLUCION 2017-2019-2021-2022

¢Ha podido realizar la gestion o consulta de esta visita?

M Ns/Nc
H No
M| Si

2022 2021 2019 2017

El 96% de las demandas o consultas se resolvieron en la misma visita, incrementandose notablemente respecto a la linea de
afnos anteriores.
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RESOLUCION: SEGUN MOTIVO DE VISITA

¢Su demanda fue satisfecha o su consulta resuelta?

B No

mSi

Total Homologaciones

El % de resolucidn baja ligeramente en el caso de “homologaciones”
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VALORACION DE LA VISITA

mDeOas5 De6a7 mDe8al0 MEDIA

1.9%
Valoracién global del servicio il IS o

La utilidad de la cita previa SO 5o
La amabilidad y el trato recibido por la persona
id o e g5
que le atendio
taclaridad de la informacion que harecibido del ggg = gege
personal del centro 3,4
o)
La utilidad de |a informacion que ha recibido del o e o
personal del centro !
El tiempo que le dedicaron a atender el motivo de 3,.7%
n B . o
su visita
3,7%
El tiempo que esperd desde su llegada al centro [N IS o0
La comodidad y adecuacién de las instalaciones 156 9,3% IIIIEET o1

La facilidad para encontrar la Oficina (sefializacidon,
g ( B o R snsae 85

carteles, etc)
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Todos los atributos tiene buenas valoraciones, todos estan por encima del 8,5. El atributo mejor valorado es “la amabilidad y
el trato recibido por la persona que le atendié”, conun 9,5 .
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RECOMENDACION VS VALORACION: ANALISIS NPS

DETRACTORES

PROMOTORES 88,9% Promotores

A 7,4 % neutros
4 N e

3,7 % detractores

.(r N
I 1 | |
1 2 5 6 7

NPS CIC 2022: 85,2
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COMPARATIVA CON OTROS CENTROS DE INFORMACION AL CIUDADANO

¢Ha utilizado el CIC de alguna otra Administracion Comparativamente, su experiencia de usuario en
Publica? el CIC del MEFP fue:
m Peor mlgual = Mejor 0,0%

mSi =mNo

éCual?

|Ministerio de consumo

MUNICIPAL Y COMUNIDAD AUTONOMA
Ayuntamiento, Comunidad de Madrid ( familia 'nimerosa, dependencia, vivienda)
Seguridad Social (Instituto Nacional de la Seguridad Social)
Consejeria de madrid

registros autondmicos

Seguridad social

INSS

en mi provincia
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CONCLUSIONES

En este afio 9 de cada 10 visitantes tenian al menos estudios de bachiller FP/Preuniversitarios.

La edad media se situa en 37,5 afos. El principal motivo de los visitantes esta relacionado con homologaciones y
convalidaciones de estudios (63%)

En cuanto al medio por el que han conocido la existencia de la oficina, predomina la pagina web del Ministerio con casi un
80% de los encuestados.

El 50% de los visitantes ya habian acudido al centro alguna vez y el 25% declara conocer los compromisos del Ministerio
recogidos en las Cartas de Servicios.

El 65% de los casos se cumple el tiempo de espera menor a 10 minutos y en mas del 90% no excede los 15 minutos su
tiempo de espera.

A nivel global, la demanda fue satisfecha o la consulta resuelta en el 96% de los casos.

La valoracion de la experiencia con las oficinas, sigue siendo positiva, el 94% de los visitantes nos valora con notas de 8 a
10, situando la media de valoracidn global del servicio en 9,3. La nota media aumenta respecto a 2021 en 7 decimas.

En cuanto a los atributos medidos, todos tienen buenas valoraciones, aumentando considerablemente respecto a 2021:
Solo disminuye la utilidad de la informacion que has recibido del personal de centro. El aspecto mejor valorado ha sido la
amabilidad y el trato recibido por la persona que le atendio seguido de el tiempo que le dedicaron a atender el motivo de
su visita y la claridad de la informacidn que ha recibido del personal del centro.
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* El grado de recomendacion ha aumentado en respecto al 2021: el 98,1% de los visitantes afirman que si recomendarian la
oficina frente a tan solo un 1,9% que no.

» EI NPS del CIC crece con respecto a otros ainos, situandose en 94,3

* El 85% de los encuestados no realiza ninguna sugerencia para mejorar el servicio. Del 15% que si lo hace, casi 4 de cada 10
mejorarian el sistema de citas /menos tiempo.
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