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Introduccion

A continuacion vamos a mostrar los principales resultados obtenidos en la segunda ola
de 2009 del estudio de satisfaccion con el Cuerpo de Agentes de Movilidad. Estos
resultados los compararemos frente a los resultados obtenidos en las 2 olas anteriores:
febrero de 2009 y septiembre de 2008.

De la comparativa de los datos de estos 3 momentos podremos apreciar que en lineas
generales hay un mantenimiento generalizado de todos los indicadores del servicio,
si bien se perciben algunos cambios destacables en los resultados obtenidos este afio

versus los de 2008:

 ha mejorado la atencion al ciudadano debido fundamentalmente a la gestion de
incidencias (eficacia y tiempo), a la profesionalidad y al trato.

e Empeoran algunos aspectos relacionados con el control de vehiculos mal
estacionados como son el estacionamiento en carriles y zonas de uso reservado y la
retirada de vehiculos.

¢ También empeoran algunos aspectos de la seguridad vial: inmovilizacion de
vehiculos y control de vehiculos contaminantes.

En nuestro analisis de impacto seguimos observando que las competencias prioritarias
qgue los ciudadanos demandan al cuerpo de Agentes de Movilidad siguen siendo: la
regulacion del trafico y el control de vehiculos mal estacionados.
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Ficha técnica

UNIVERSO: Residentes en Madrid-municipio, mayores de edad y menores de 80 afios.

El ambito espacial objeto de estudio estara constituido por le conjunto de residentes en la “almendra central”,
asi como los residentes en otros distritos pero que visitan con frecuencia esta zona.

TECNICA: Entrevista Telefénica mediante cuestionario y Asistida por Ordenador (CATI) a partir de
listados publicos.

= Duracién del cuestionario: 12 minutos aproximadamente.

= Fechas de campo previstas: del 21 de septiembre al 7 de octubre de 2009.

DISENO DE LA MUESTRA:
» Tamafo: n=900 entrevistas.

» Distribucion: afijacion de 75 entrevistas para cada uno de los 8 distritos situados dentro de la
Calle 30 y otras 300 entrevistas para el resto de distritos.

» Seleccion: aleatoria de hogares y segun cuota por sexo y edad. Las cuotas por sexo y edad son
proporcionales al tamafio real segun el Padrén Municipal de Habitantes.

» Error: a nivel total de 3,3. El margen de error por distrito es de 11,3 y para el total del resto de
distritos es de 5,7. Para una varianza de 50% y con un nivel de confianza del 95,5%.

TRABAJO DE CAMPO: IPSOS Operaciones, departamento de estudios telefénicos.
CODIFICACION: IPSOS Operaciones, departamento de codificacion de estudios telefonicos.

PROCESO Y CENTRO DE CALCULO: Programacion y andlisis en Centro de Calculo IPSOS
Operaciones.

REALIZACION DEL ESTUDIO: IPSOS LOYALTY.
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Perfil del Entrevistado

rasgos:

Considerando de forma global el perfil de los entrevistados podriamos caracterizarlos por estos 6

DENTRO DE LA FUERA DE LA
CALLE 30 CALLE 30
1.- Ciudadano de unos... ...46 anos ...44 anos

cuerpo de Emergencias (88%)

2.- Que ya distinguen, quiza parcialmente, a un Agente de Movilidad de otro agente de otro

3.- Ademas, tiene carnet de conducir (83%)

4.- Coche propio (%) o de hogar

3 de cada 4

4 de cada 5

5.- y lo utiliza habitualmente (%)

3 decadab

3 de cada 4

Y 6.- El 17% de los entrevistados con carnet de conducir han sido sancionados por un
Agente de Movilidad en los dos ultimos afos.
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Identificacion, diferenciacion y funciones

@ Los identifican, diferencian y conocen sus principales funciones
madrid
Identificacion: Diferenciacion: Conocimiento de funciones (%y:
W Conoce su existencia W Sidiferencia
B No conoce B No H 2009 (Ola 2) H 2009 (Ola 1) [ 2008
B Ns/ Nc | B Ns/ Nc |
2009 (Ola 2) 5 2009 (Ola 2) 5 82
R i T, i Regular trafico 84
B 22% E E ——— 86
E e E 78
: 1 10% | Control de vehiculos .
| ] | mal estacionados 6
9% ! Yoo —————————————
| | a1
: ' Atencion al ciudadano 46
oCEORe0R0Rs : ! (en la calle) 44
(1.313 individuos) | | —————
: : . 56
2009 (Ola 1) 2008 ! ! Garantizar la 56
80% . B ! : Seguridad vial o
£00°0%0%%0] ' ———
S B
/ Bases: Regular el trafico 2009 (ola2): (738), 2009 (olal): (755), 2008: (843)
................. Control mal estac. 2009 (ola2): (694), 2009 (olal): (682), 2008: (768)
----------- At. al ciudadano 2009 (ola2): (418), 2009 (olal): (403), 2008: (470)

(1.256 individuos) (1.383 individuos) (900 individuos) (1.000 individuos) Seguridad vial 2009 (0la2) (513), 2009 (olal): (497), 2008: (554)
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P.0.- ¢Conoce la existencia de los Agentes de Movilidad?
P.2.- ¢Sabria diferenciar a un Agente de Movilidad de un Agente de otro Cuerpo de Seguridad y Emergencias?
P.1.- De las siguientes funciones que realizan los Agentes de Movilidad, digame, por favor, ¢cuales conoce? (Sugerido) IpSOS Loya'ty
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Grado de necesidad 2009 (Ola 1 vs. Ola 2) vs. 2008

El 82% de los ciudadanos consideran necesario el Cuerpo

9
N
4 S
madrid é\ Grado de necesidad 2009 (Ola 2) = 7,7
Q Olal1)=7,8
0\ % (2008) =7,9
Q
—O- 2009 (Ola 2) | Indice (0-10) .
madrid _o_ 2009 (Ola 1)
—/A— 2008
DENTRO CALLE 30
FUERA CALLE 30 ﬁ)\z
Centro
Arganzuela
<
ol Retiro
O
Z Salamanca
.
= Chamartin
O
= Tetuan
T u
|_
) Chamberi
)
Moncloa-Aravaca
0= Totalmente innecesarios, 10= Totalmente necesarios
0 2 4 6 8

Base:
Ola?2
(2009)

(900)

(600)

(300)

(75)
(75)
(75)
(75)
(75)
(75)
(75)

(75)

Base:

Ola1

(2009)

(900)

(600)

(300)

(75)
(75)
(75)
(75)
(75)
(75)
(75)

(75)

Base:
(2008)

(1000)

(800)

(200)

(100)
(100)
(100)
(100)
(100)
(100)
(100)

(100)
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P.15.- ¢ Considera que los Agentes de Movilidad son muy necesarios, algo necesarios, poco necesarios 0 nada necesarios para la ciudad de Madrid?
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Satisfaccion global

1 de cada 4 ciudadanos esta insatisfecho con los Agentes de Movilidad
madrid Razones deoz/insatisfaccién
0
Satisfaccion -
Regulan mal el trafico/crean ellos los atascos L 13
B Muy satisfecho M Algo satisfecho Solo sirven para multar/ bara recau darmg_
Ml Algo insatisfecho B Muy insatisfecho P P mlG
[
M Ns/Nc Trato (chulos, prepotentes) EEEEEEEEEiit At 20
BERERERERREERE 15

Ineficacia/ no realizan bien su trabajof” """~ ""8 13

Media (0-10)= 5,9 6,0 6,0
Poco profesionales/inexperienciaf == 3" ~~""* 14
. P
No estan donde hacen falta 11;23
No regulan el estacionamiento (se ven m77

coches mal aparcados, en doble fila...) B 4
No sirven para nada BEERRC 910
OO0

%

Insatisfecho

. . EEES
Poco comprensivos/no flexibles 5

R
Otros % #2009 (Ola 2)
NI 2009 (Ola 1)
Ns/Ne 11 # 2008
|

Base 2009 (Ola 2): (230)
Base 2009 (Ola 1): (221)
Base 2008: (226)

2009 (O|Ia2):De lo2 2&%0 i?satisf%chc()js, 4? (|18%) han sido sarflcic;]nados. §
De los sancionados (102 individuos) el 41% esté insatisfecho. a
2009 (Ola 2) 2009 (Ola 1) 2008 2009 (Olal):De lo2 221 insatisfechos, 55 (25%) han sido sancionados. @
Base: (900) (900) (1000) De los sancionados (140 individuos) el 38% est& insatisfecho. S
2008: De los 226 insatisfechos, 54 (24%) han sido sancionados. g
De los sancionados (129 individuos) el 41% esta insatisfecho.
P.3.- En general y teniendo en cuenta toda su experiencia con los Agentes de Movilidad, se encuentra Vd. satisfecho/a o insatisfecho/a con el servicio que estos
agentes le ofrecen a Vd. como ciudadano, ¢ pero “mucho” o “algo”?
P. 3a.- ¢ Por qué motivo se encuentra insatisfecho/a? lpSOS Loyalty
10

Ipsos Loyalty Satisfaccion con el servicio del Cuerpo de Agentes de Movilidad de Madrid



Satisfaccion global por zona y distrito municipal

Satisfaccion global 2009 (Ola 1 vs. Ola 2) vs. 2008:

o~
$
madrid /. &" . Base: Base: Base:
& % Ola 1 Ola 1 (2008)
S (2009) (2009)
Q Indice (0-10) P —0- 2009 (Ola 2) (900)  (900) (1000)
—O— 2009 (Ola 1)
—A— 2008
DENTRO CALLE 30 (600) (600) (800)
FUERA CALLE 30 i& (300) (300) (200)
Centro A (75) (75) (100)
Arganzuela (75) (75) (100)
-
g Retiro (75) (75) (100)
O
prd Salamanca (75) (75) (100)
2
(23 Chamartin (75) (75) (100)
= Tetuan (75) (75) (100)
|_
2 Chamberi (75) (75) (100)
A
Moncloa-Aravaca A (75) (75) (100) g
2
* 0= Muy insatisfecho, 10= Muy Satisfecho g
1 1 1 1 N
0 2 4 6 8 10 ©

P.3.- En general y teniendo en cuenta toda su experiencia con los Agentes de Movilidad, se encuentra Vd. satisfecho/a o insatisfecho/a con el servicio que estos agentes le
ofrecen a Vd. como ciudadano, ¢ pero “mucho” o “algo”?
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E Red de aspectos del servicio: competencias

2009 (Ola 2 vs. Ola 1) vs. 2008

madrid

Regulacion del trafico

N
/ N O 2009 (Ola 2)
/ ) L [d 2009 (Ola 1)
/ \ 12008
/ N \

Seguridad Vial Control de vehiculos mal aparcados

Base 2009 Ola 2 (900)
Base 2009 Ola 1 (900)
Base 2008 (1.000)

Atencién personal

Ipsos Loyalty

Ipsos Loyalty Satisfaccion con el servicio del Cuerpo de Agentes de Movilidad de Madrid

© 2008 Ipsos



Red de aspectos del servicio: funciones

2009 (Ola 2 vs. Ola 1) vs. 2008

madrid
SEGURIDAD -
VIAL REGULACION
- Regulacion del trafico ordinario DEL TRAFICO
Regulacion ante eventos especiales
Inmovilizacién de vehiculos f—— —
\ s Presencia en las principales vias y cruces
Vigilancia de vehiculos contaminantes .
/ \ : N Intervencion en colisiones y
Control del cumplimiento de las normas o \ \ — accidentes

Vigilancia de Infracciones

Control de documentacion en regla
que limitan la movilidad

Vigilancia de vehiculos estacionados

Vigilancia de infracciones que
en carriles y zonas de uso reservado

atentan contra la seguridad vial ——

L Retirada de vehiculos por mal estacionamiento

Tiempo que tardaron en la
resolucién de laincidencia

— Apoyo al SERy SAC

/ CONTROL DE
/ VEHICULOS MAL
ESTACIONADOS

Eficacia en laresolucion de incidencias

Calidad de la informaci6n y /\ -~ T Profesionalidad

ayuda proporcionada
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ATENCION
PERSONAL /

Facilidad para contactar

Trato recibido

Correcta Media (0 — 10)

uniformidad y aseo

— 2009 (Ola 2) — 2009 (Ola 1)

Sat. global AGENTES DE MOVILIDAD =6,0
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Impacto de los factores
2009 (Ola 1 vs. Ola 2) vs. 2008

La regulacion del trafico es lo que mas impacta en la satisfaccion de los ciudadanos...

% Poder discriminante

Regular el trafico

Control de vehiculos mal
estacionados

Atencion al ciudadano

Garantizar la Seguridad Vial

W 2009 (Ola 2)
= 2009 (Ola 1)
= 2008
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Recomendaciones

A nivel global:

Hemos mejorado en la atencion al ciudadano en general y en aspectos mas concretos
como son el tiempo y la eficacia en la resolucion de incidencias, el trato y la
profesionalidad.

En cambio, hemos empeorado en aspectos concretos del control de vehiculos mal
estacionados: vigilancia de vehiculos estacionados en carriles y zonas de uso reservado
y en la retirada de vehiculos y en otros aspectos de la seguridad vial como son la
vigilancia de vehiculos contaminantes y la inmovilizacion de vehiculos

Nos mantenemos en el resto de indicadores: identificacion, diferenciacion, funciones,
grado de necesidad, satisfaccion tanto a nivel global como por competencias y
funciones,...

El ciudadano nos demanda que sigamos trabajando en la mejora de :

=La regulacién del tréfico, tanto el ordinario como el extraordinario (eventos
especiales) y mayor presencia en vias y cruces.

=E|l control del mal estacionamiento: la vigilancia de infracciones que limitan la
movilidad, el estacionamiento en carriles y zonas de uso reservado y la retirada de
vehiculos mal estacionados.
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Contacto:Pedro Nevado

Javier Marti

Avda. de Burgos, 12 - 82 planta
28036 Madrid

Teléf: + 34 91 767 21 99

Fax: + 34 91 302 43 86


mailto:pedro.nevado@ipsos.com
mailto:javier.marti@ipsos.com

Menciones legales

© 2008 Ipsos — All rights reserved.

This proposal constitutes the sole and exclusive property of Ipsos. Ipsos retains all copyrights and other rights over,
without limitation, Ipsos' trademarks, technologies, methodologies, analyses and know how included or arising out of
this proposal.The addressee of this proposal undertakes to maintain it confidential and not to disclose all or part of its
content to any third party without the prior written consent of Ipsos. The addressee undertakes to use this proposal
solely for its own needs (and the needs of its affiliated companies as the case may be), only for the purpose of

evaluating the proposal for services of Ipsos. No other use is permitted.
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