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QUOTA

1. Perfil del usuario

LINEA

madrid
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PERFIL DEL USUARIO
QUOTA

GENERO

38,7%

Hombre
28,4%

61,4%

Mujer

71,6%

mOla 22 mOla 21

Base Ola 22: 2008 usuarios/as
Base Ola 21 820 usuarios/as

EDAD (ANOS)

| 1,3%

18 a 24 afios | 11%

I 33,2%

252443005 L 38.3%

I 40,3%

AR PPt

~ .. I 20,1%
65 afios o mas ] 20.4%

Base Ola 22: 2008 usuarios/as
Base Ola 21: 820 usuarios/as

NACIONALIDAD

Espafiols N ©4,7%
P I 95,2%

B 48%

Otros paises 1 48%
q 0

| 0,5%

Base Ola 22: 2008 usuarios/as
Base Ola 21: 820 usuarios/as

No contesta

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
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PERFIL DEL USUARIO

QUOTA

SITUACION LABORAL

Ocupado por cuenta ajena

Jubilado, pensionista, retirado

Desempleadoy ya ha trabajado antes

Ocupado por cuenta propia

Labores domésticas

Estudiante

Desempleadoy busca su primer empleo

Realiza trabajo no remunerado

Otra situacion

No contesta

I, 51.7%
I 46,0%

I 22.2%
I 19.6%

I 8.7%
N 12.7%

B 44%
B 7.2%

B 44%

B 5.0% mOla22

| 0.8% mOla21

| 1.1%

| 0,2%
I 15%

| 0,1%
| 1.3%

I 1.6%
| 0,8%

M 558%
B 43%

Base Ola 22: 2008 usuarios/as
Base Ola 21 820 usuarios/as

DISTRITO RESIDENCIA

Centro M 8,0%

Salamanca
Fuencarral el Pardo
Otros municipios distritos
Chamartin

Latina

Moncloa/ Aravaca
Ciudad Lineal

San Blas
Chamberi
Carabanchel
Arganzuela

Tetuan

Hortaleza

Retiro

Puente de Vallecas
Usera

Villaverde

Barajas

Moratalaz

Villa de Vallecas
Vicalvaro

No contesta

Il 69%
Bl 6,6%
Il 6,0%
Il 595%
I 56%
M 5 4%
M 52%
W 4,7%
M 46%
W 4,4%
W 4,4%
M 37%
M 3,6%
B 35%
W 3,3%
W 3,0%
H 29%
B 24%
B 21%
0 2,0%
116%
M 42%

EQla22

Base Ola 22: 2008 usuarios/as

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
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PERFIL DEL USUARIO
QUOTA

NIVEL DE ESTUDIOS DISCAPACIDAD

ESO o Bachiller elemental [N 16.8%
Licenciatura NG 16.5%
Educacion primaria [N 12.3% e
Diplomatura [N 9.5%
Bachillerato LOGSE [ 8,9%
FP de grado superior [ 8.4%

FP de grado medio 1M 5,5%

No tiene estudiosterminados [l 3.0%

Postgrado o especializacion W 1,4%
Arquitectura/ingenieria superior | 1,0%

Arquitectura/ingenieriatécnica | 0,2%

Base: 2008 usuarios/as

1 I Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
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QUOTA

2. Valoraciones generales
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Valoraciones generales
QUOTA

SATISFACCION GLOBAL

93,6% 95,1%

2,6% 2.7% 3, 7% 2.2%
Muy Satisfecho + Satisfecho Ni satisfecho niinsatisfecho Muy Insatisfecho + Insatisfecho
mOla 21 mOla 22
MEDIA GLOBAL
Base Ola 22: 2007 usuarios/as
Base Ola21 635 usuarios/as

1 I Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
LI neam ad rld ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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Valoraciones generales

QUOTA
PRINCIPALES RAZONES PARA OTORGAR ESTA VALORACION
RESPUESTAS POSITIVAS
Otras Buen trato, amabilidad por parte de los agentes NN 32 1%
Respugstas respuestas; . .
Nege;t‘l;as; 4.4% Buen servicio/ buena gestion I 24 9%
Rapidez enla gestion I 21,9%
Comodidad, sencillez, seguridad Il 7,0%
Utilidad del servicio Bl 3,0%
Profesionalidad 1 1,5%
Es un servicio seguro | 0,1%
Base total respuestas: 4736
Respuestas RESPUESTAS NEGATIVAS
ositivas;
90,5%
No resolvieron laconsulta B 2,3%
Lentitud | 0,9%
Insatisfecho en la atenciéon prestada | 0,8%
RESPUESTA MULTIPLE Escasa preparacion del agente | 0,4%
Costedelallamada | 0,4%
Informacion errénea | 0,3%
Base total respuestas: 4736
L| neam ad rld Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al 15
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. Valoraciones generales
QUOTA

SATISFACCION GLOBAL MEDIA Y UTILIDAD vs. PRINCIPALES VARIABLES

SATISFACCION GLOBAL 'V('ﬁf(i)a Base UTILIDAD 'V(')fff(i)a Base
TOTAL 7,95 2008 TOTAL 8,05 | 2008
ESPANOLES 7,94 1901 ESPANOLES 8,05 | 1901
RESTO DE PAISES 8,12 107 RESTO DE PAISES 8,10 107
ENTRE 18 Y 24 ANOS 7,62 26 ENTRE 18 Y 24 ANOS 7,96 26

ENTRE 25 Y 44 ANOS 8,00 768 ENTRE 25 Y 44 ANOS 8,09 768
ENTRE 45 Y 64 ANOS 7,88 809 ENTRE 45 Y 64 ANOS 8,00 809
65 O MAS ANOS 8,00 404 65 O MAS ANOS 8,10 404
HOMBRE 7,86 776 HOMBRE 8,01 776
MUJER 8,01 1231 MUJER 8,08 | 1232
CON GRADO DISCAPACIDAD 7,87 157 CON GRADO DISCAPACIDAD 8,04 157
SIN GRADO DE DISCAPACIDAD | 7,95 1851 SIN GRADO DE DISCAPACIDAD | 8,05 | 1851

1 I Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
LI neam ad rld ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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Valoraciones generales

QUOTA
SU LLAMADA FUE PARA...
54.7%
38,9% 3309
,U%
. 27,8%
23.1% 22.2%
Solicitarinformacion Solicitarinformaciony realizar Realizar gestiones
gestiones
mOla22 mOla21
Ola 22 Base: 2008 usuarios/as
Ola 21 Base: 820 usuarios/as
Ll'neam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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Valoraciones generales

QUOTA

Fidelidad al servicio:

Si volviese a tener que realizar una gestion o pedir una informacién similar a la que motivé su llamada, ¢ volveria a utilizar el teléfono 010?

87,2% 37 79%

Seguramente si

86,0% 87 2%

Seguramente si

92% /7% 11% 1,8% 1,3% 15%

Probablemente si Probablemente no Seguramente no

Recomendacion del servicio:

¢, Recomendaria usted el teléfono 0107

11.4% 50% o 2 0% 0,8% 1,1%
— 05% 2,0% 070 1,17

1.1% 1.3%

Ns/Nc

Base Ola 22: 2008 usuarios/as
Base Ola 21: 820 usuarios/as

1,3% 1,7%

Probablementesi Probablemente no No

Ns/Nc

Base Ola 22: 2008 usuarios/as
Base Ola 21: 820 usuarios/as

Lineamadrid
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. Valoraciones generales
QUOTA

FIDELIDAD Y RECOMENDACION vs. PRINCIPALES VARIABLES

FIDELIDAD (SI)

%

RECOMENDACION (Si)

%

TOTAL 87,2
ESPANOLES 87,2
RESTO DE PAISES 86,9
ENTRE 18 Y 24 ANOS 76.9
ENTRE 25 Y 44 ANOS 87,0
ENTRE 45 Y 64 ANOS 86,0
65 O MAS ANOS 90,6
HOMBRE 87,9
MUJER 86,8
CON GRADO DISCAPACIDAD 90,4
SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 86,9

TOTAL 86,0
ESPANOLES 85,9
RESTO DE PAISES 86,9
ENTRE 18 Y 24 ANOS 76.9
ENTRE 25 Y 44 ANOS 855
ENTRE 45 Y 64 ANOS 84.6
65 O MAS ANOS 90,1
HOMBRE 86,5
MUJER 85,6
CON GRADO DISCAPACIDAD 89,8
SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 85,6

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
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Valoraciones generales

QUOTA

55,7%

35,9%

Muy Util

UTILIDAD DEL TELEFONO 010

59,3%
40,5%
I 1,9% 1,8% 1,9% 1,1% 0,7% 0,1%
Util Ni uatil ni inutil Poco util Nada util Ns/Nc

EQla22 mOla21

Base Ola 22: 2008 usuarios/as
Base Ola 21: 820 usuarios/as

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
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QUOTA

3. La llamada al 010

LINEA

madrid

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
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La llamada al 010

QUOTA
FRECUENCIA DE LA LLAMADA
53,2%
37,6%
31,3%
20,5% 19.0% 19,3%
o, 7.9%
1,4% 3, 7% 9,2%
. . g — mmm N
Ha sidola primera Una o dos veces por Variasvecesal mes Variasvecesalaio  Ocasionalmente
vez semana
mOla22 ®Ola21
Base: 2008 usuarios/as
Base: 820 usuarios/as
Ll'neam ad r|d Estudio satisfaccién de los usuarios del teléfono de atencién al
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La llamada al 010
QUOTA

FRECUENCIA DE LLAMADA (12 VEZ/OCASIONAL) vs. PRINCIPALES VARIABLES

I 20,5%
TOTAL o —— 53 27
- I 20,1%
POl o 5327

isos NN 25.0%
RSt de palses | 54,2
fos N 33.5%
R e

oo M 25.0%
e A —————— s

EmHa sido 12 vez
Entre 45 y 64 afios e — 5 O/
mQOcasionalmente 9%

< afios N 15.8%
05 0 mas OS50

Con grado de discapacidad e — 52 2

Sin grado de dicapacidad e 5 51

1 I Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
LI neam ad rld ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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La llamada al 010

QUOTA
Respecto a lo que usted esperaba, diria usted que en esta ultima llamada...
45,3% 43,9% 41,7% 42,4%
L0
o0 Ob% ikl == N 0.2%
Mucho peor de lo que Peor delo que Igual que lo que Mejor de lo que Mucho mejor de lo que Ns/Nc
esperaba esperaba esperaba esperaba esperaba
M Lehan atendido... mEltrato recibido...
Y en concreto, ¢podria decirme si los siguientes aspectos de la atencion recibida han sido
mucho mejor, mejor, igual, peor o mucho peor de lo que esperaba?
o g,
52.8%53.0% 45 39,
g,
33_.3%32,0%372/3
36% 2 69 I I 11,1%10,2%10,7%
1,0% 1,1% 1,9% 1,7% 97 2,6%
R ’ — - -
Mucho peor Peor Igual Mejor Mucho mejor
®m Funcionamiento  mTiempo empleado Respuesta dada
Base: 2008 usuarios/as
Ll'neam ad rld Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
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QUOTA

4. Canales de informacion

1 I Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
LI neam ad rld ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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Canales de Informacidn
QUOTA

CANAL DE CONOCIMIENTO DEL 010

Por conocidos o familiares | EGKNNIEGE 32,1%
Poranuncios |G 18,9%

Porinternet | 13,7%

Por compafieros de trabajo [ 11,2%
Por campafias municipales [l 7.4%
Por el recibo de impuestos [Jl] 5,6%
Por la centralita del Ayuntamiento [} 4,1%
Por otros servicios municipales | 1,3%
Porque trabaja en el Ayuntamiento o en la Comunidad | 0,8%
Por otro teléfono de informacion | 0,5%
Otromedio [l 4,4%
Ns/Nc | 0,1%

No recuerda | 15.5%

Base: 2008 usuarios/as

1 I Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
LI neam ad rld ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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Canales de informacioén

QUOTA

84.0%
Posibilidad de gestion a traves 43,59
de otros canales ’
,Cual / es?
I ; 1.7% 0.1%
! OAC madrid.es Otros Ns/Nc
[
[
- Base: 1309 usuarios/as
| (respuesta multiple)
No
34.8% .
Si I
65,2% I
: 74,3%
. 60,6%
[
[
Base: 2008 usuarios/as - 6.5% 3. 7% 3 1%
! I — ‘—
| 3 Comodidad  Rapidez Fiabilidad  Seguridad Otros
Ola 21: ¢Por qué?
a2l - = mm s o= s -—

Si 47,3%; No 52,7%

Base: 1309 usuarios/as
(respuesta multiple)

Lineamadrid
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. Canales de Informacidn
QUOTA

CONOCIMIENTO DE OTROS CANALES PARA HACER GESTION vs. PRINCIPALES VARIABLES

CONOCE %

TOTAL 65,2
ESPANOLES 65,5
RESTO DE PAISES 58,9
ENTRE 18 Y 24 ANOS 73.1
ENTRE 25 Y 44 ANOS 69.0
ENTRE 45 Y 64 ANOS 65,2
65 O MAS ANOS 57 4
HOMBRE 66,9
MUJER 64,1
CON GRADO DISCAPACIDAD 61,8
SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 65,5

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
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QUOTA

5. Benchmarking

Lineamadrid
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Benchmarking

QUOTA
Utilizacion de otros teléfonos de atencion . CUual?
- JCual?
al ciudadano
81.4%
No Sj
82,8% 17,2%
24.0%
10,5% 11,2% 11,9%
’ 3,3%_ % 49%  21% %
‘012 ‘060 Otras Otros Mo recuerda Mo contesta
Ola 21: No 82,5%:; Si 17,5% Administraciones  ayuntamientos
Ola 22 Base: 2008 usuarios/as mOla22 mOla21 Base: contesta
COMPARACION DE SERVICIO TELEFONICO DE ATENCION AL CIUDADANO
74.9%
0 12,0%
Mucho peor Peor Igual Mejor Mucho mejor
Ola 21 2,3% 5,3% 63,6 18,2% 5,3%
Base: contesta
Ll'neam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
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- Benchmarking
QUOTA

UTILIZACION DE OTROS TELEFONOS DE ATENCION AL CIUDADANO vs. PRINCIPALES VARIABLES

UTILIZADO %

TOTAL 16,8
ESPANOLES 16,9
RESTO DE PAISES 15,0
ENTRE 18 Y 24 ANOS 26.9
ENTRE 25 Y 44 ANOS 16,4
ENTRE 45 Y 64 ANOS 18,5
65 O MAS ANOS 13,6
HOMBRE 17,5
MUJER 16,4
CON GRADO DISCAPACIDAD 12,1
SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 17,2

1 I Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
LI neam ad rld ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid



Benchmarking
QUOTA

¢.Conocia usted el servicio por el que Linea Madrid

se compromete aresponderle en un plazo de 48 horas?

75,8%

Ola 21
Ns/ Nc

Ola 22

Ns/ Nc

y

Base: 820 usuarios/as

Base: 2008 usuarios/as

Si
17,4%

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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QUOTA

6. Caracteristicas de la gestion realizada

o\.\\ LINEA k
A madrid
]

Ll'neam ad rld Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
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Caracteristicas de la gestion

QUOTA

Particular
92.2%

CARACTER DE LA GESTION
OLA 21

OLA 22
Particular
89,9%

Base: 820 usuarios/as

Profesional
7,8%

Base: 2008 usuarios/as

Profesional
10,1%

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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. Caracteristicas de la gestion
QUOTA

SU CONSULTA O GESTION FUE RESUELTA ...

OLA 22

Parcialmente
7.2%

/ No se ha
resuelto
5.4%

Totalmente
87,4%
Base: 2008 usuarios/as
OLA 21
Parcialmente
8.1%
No se ha
resuelto
9.1%
Totalmente
82.9%

Base: 820 usuarios/as

RESUELTA TOTALMENTE %

TOTAL 87,4
ESPANOLES 87,4
RESTO DE PAISES 86,9
ENTRE 18 Y 24 ANOS 88,5
ENTRE 25 Y 44 ANOS 89,5
ENTRE 45 Y 64 ANOS 85.4
65 O MAS ANOS 87.1
HOMBRE 87,8
MUJER 87,1
CON GRADO DISCAPACIDAD 85,4
SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 87,5

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
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Caracteristicas de la gestion
QUOTA

MOTIVOS POR LOS QUE NO SE RESOLVIO

No me ha llegado el documento que _ 19.0%

solicité

I 14.7%

Ese tramite no puede realizarse en el 010

I 7 5%

Informacion facilitada incompleta

I 6.0%

Informacion facilitada erréneamente

: : L 1,6%
Fallo en el sistema informatico l ’

. . , B 2%
Gestion realizada errébneamente

L . B 1.2%
Fallo en comunicacion telefénica

N 40.1%
Otros ’
I 10.7%

No sabe/No contesta

EUsuariosOla 22

Base: 252 usuarios/as

1 I Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
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Caracteristicas de la gestion
QUOTA

GESTIONES/INFORMACION QUE CREEN QUE PRESTA EL 010

Tributos, impuestos y multas 92,0%

Padrén municipal de habitantes 86,2%

Servicios administrativos 84,9%

Cita previa 84,5%

Via publica y mobiliario urbano 82,3%

Medio ambiente y limpieza urbana 79.,4%

Informaciodn urbanistica 76,4%

73,5%

Sugerencias y reclamaciones

Medios de transporte 71,4%

1 I Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
LI neam ad rld ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid 37



Caracteristicas de la gestion

QUOTA

TEMATICA DE LA GESTION

Informacion _ 36,6%
Tributos, impuestos y multas _ 28,7%
Cita Previa - 18,1%
Avisos y Peticiones - 13.5%

Padrén municipal I 1,4%
Ser | 1.1%
SYyR | 0.5%
Consumo | 0,1%

Servicios sociales | 0,1% mBBDD Ola 22

Nota: estos datos corresponden a la informacién
contenida en la base de datos facilitada por Linea
Madrid y extraida para hacer la muestra.

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
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Caracteristicas de la gestion

QUOTA
NUMERO DE LLAMADAS NECESARIAS PARA CONTACTAR
Ola 21
Dos llamadas 14, 7% 17,2%
Tres llamadas 5,3% 3,7%
Cuatro o mas llamadas 4. 7% 2,1%
0
No recuerda 0,6% 1.6%
Base: 2008 usuarios/as
Ll'neam ad rld Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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. Caracteristicas de la gestion
QUOTA

N° DE LLAMADAS vs. PRINCIPALES VARIABLES

TOTAL ESPANOLES RESTO 45-64 650 + HOMBRE MUJER CON

PAISES DISCP
Una llamada 71,3 71,1 75,7 69,2 74,1 70,7 67,3 74,5 69,3 65,6 71,8
Dos llamadas 14,7 14,7 14,0 19,2 14,8 14,2 15,1 13,8 15,3 17,8 14,4
Tres llamadas 5,3 54 3,7 0,0 4,2 6,2 6,2 3,2 6,7 6,4 52
Cuatro o mas 4.7 48 37 77 40 48 57 4,6 48 32 49
llamadas
No recuerda 3,2 3,3 1,9 3,8 2,6 2,8 5,0 3,2 3,2 57 3,0
No sabe 0,6 0,6 0,9 0,0 0,3 0,9 0,7 0,5 0,6 1,3 0,5
No contesta 0,1 0,2 0,0 0,0 0,0 0,4 0,0 0,1 0,2 0,0 0,2
Lineam ad rld Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
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Caracteristicas de la gestion
QUOTA

Organismo que gestiona el 010

¢, Qué organismo cree usted que gestiona el teléfono 010 de Linea Madrid?

84,5%

7,6%
. el 1:3% o

| ]
Ayuntamientode Madrid Comunidad de Madrid Comunidad y Una empresa privada Ns/ Nc

Ayuntamiento

Ola2l1 70,1% 10,4% 7,6% 0,1% 2,2% 0,1%
Ola 22 Base: 2008 usuarios/as

Ll'neam ad rld Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
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. Caracteristicas de la gestion
QUOTA

ORGANISMO QUE GESTIONA vs. PRINCIPALES VARIABLES

TOTAL ESPANOLES RESTO 18-24 25-44 45-64 650 + HOMBRE MUJER

PAISES

COMUNIDAD M. 7,6 7,5 9,3 77 59 75 111 7,3 7,8 8,3 7,6
AYTO. MADRID 84,5 84,9 785 73,1 84,6 856 829 83,8 850 86,0 844
AMBOS 3,5 3,6 0,9 7,7 51 30 1.2 4,0 3,2 3,2 3,5
EMPRESA PRIV. 1,3 1,4 0,0 0,0 1,6 1,2 1,2 2,2 0,8 1,3 1,4
GOBIERNO ESP 0,0 0,1 0,0 0,0 00 00 0,2 0,0 0,1 0,0 0,1
Ns/Nc 3,0 2,5 11,2 115 29 27 32 2,7 3,2 1,3 3,1
Lineamadrid Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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QUOTA

7. Evolucion de Resultados

\\\ LINEA
madrid

1 I Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
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Evolucion de resultados

QUOTA

Capacidad de dialogo y

comunicacion del agente
8,64

Cualificacion y profesionalidad

del agente 8,57

Agilidad en facilitar la

Amabilidad del agente
o

Grado de confianza/seguridad
que le transmitio el agente
que le atendio

Sencillez de la tramitacion
realizada
8,40

Confidencialidad del teléfono

informacion 8,49

Horario de atencion telefonica 8,61

8,19

Tiempo de espera al teléfono

Tiempo total empleado en la
llamada

8,37 010

8,32

Resultado final de la gestion

8,37

Claridad y coherencia de la
informacion facilitada

——0la 22
e—(la 21

Base: 2008 usuarios/as

Base: 820 ciudadanos/as

Lineamadrid
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. Evoluciéon de resultados
‘ Diferencia significativa + 0,10
QUOTA|

Atributos que determinan el servicio (Satisfaccion)

Oleada 21 Oleada 22

- ctEeee e amaaE

Horario de atencion telefonica 8,61 8,14
Amabilidad del agente 8,71 8,08
Cualificacion y profesionalidad del agente 8,57 8,02
Capacidad de didlogo y de comunicacion del agente 8,64 8,01
Resultado final de la gestion 8,32 7,97
Agilidad en facilitar la informacion 8,49 7,90
Grado de confianza/seguridad que le transmitié el agente

que le atendi6 8,51 7,89
Claridad y coherencia de la informacién facilitada 8,37 7,88
Sencillez de la tramitacion realizada 8,40 7,88
Confidencialidad del telefono 010 8,37 7,84
Tiempo de espera al teléfono 8,19 7,69
Tiempo total empleado en la llamada 8,29 7,65
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