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Metodologia: Ficha Técnica @

Cuestionario satisfaccion: usuarios del servicio de atencion telefénica 010

Universo Cuestionario expectativas: poblacion mayor de 16 afios que reside / trabaja
en la ciudad de Madrid

Tamafio Muestral 1.273 entrevistas (638 de satisfaccion y 635 de expectativas)

Cuestionario satisfaccion: seleccion aleatoria sobre la base de datos de
usuarios del servicio de atencion teleféonico 010 facilitada por la
Subdireccion General de Atencion al Ciudadano

Cuestionario expectativas: seleccion aleatoria sobre poblacion general
residente / trabajadora en la ciudad de Madrid aplicando cuotas
proporcionales por sexo, edad, situacion laboral y distrito de residencia /
lugar de trabajo

Muestreo y seleccion de
informantes

El error para el total de la muestra es del +/- 2,80% para un nivel de
Errores muestrales confianza del 95.5% (2sigma) y p=0=50%. En el caso de satisfaccion, el
error es del +/- 3,96% y en el de expectativas, del +/- 3,97%.

Fechas del trabajo de campo 10 a 30 de Octubre de 2009

Quota Research

Trabajo realizado por
Www.quotaresearch.com
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1. Perfil del usuario
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Informe de resultados: Perfil del usuario @

QUOTA
Género Edad (afios)
| Homt())re 36.4%
Mujer 36,9% 29,6%
0, [0)
63,5% 14.9% 19,1%
18a 29 30a 39 40a 59 60 6 mas
Base: 638 usuarios/as Base: 638 usuarios/as
92,9% Nacionalidad
1,9% 4,5%
]
Espafiola Extraniera de pais FUERA de la UE Extraniera de pais miembro de la UE
Base: 638 usuarios/as
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2. Valoraciones generales
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Informe de resultados: Valoraciones generales B jmaorio! E

QUOTA
96% Q2%

Satisfaccion Global vs. Expectativas

2% 3% 2% 3% 2%
Muy Satisfecho + Satisfecho  Ni satisfecho ni insatisfecho  Muy Insatisfecho + Insatisfecho Ns/ Nc
" Expectativas » Satisfacclon Global
Ola 15 95% 73% 3% 12% 2% 6% 1% 10%
Ola 16 97% 92% 1% 5% 1% 1% 0% 1%
Base: 638 usuarios/as Base: 635 ciudadanos/as
8,35
Ola17
8,81
I .o
Ola 16
8,38
I, : <
Ola 15
W Satisfaccion Global Media Expectativas Medias
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Informe de resultados: Valoraciones generales

QUOTA
Evolucion de la calidad del servicio
Algo major
14.7%
OLA 17 OLA 15
Alge mejor
38%
lgual
£ Muche mejer
21%
Algo peor
1.0% Alge peor
2%
lgual
Base: contestan 41%
Base: contestan
Utilidad del servicio
39,0%
1,6% 3,2%
I
Muy util Algo util Medianamente util Nada util
Ola 15 63,3% 33,7% 1,6% 0,9%
Ola 16 78,6% 18,3% 1,6% 1,3%
Utilidad Media Ola 17 = 8,47 Utilidad Media Ola 16 = 8,83 Utilidad Media Ola 15 = 9,18 Base: 638 usuarios/as

Lineamadrid
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Informe de resultados: Valoraciones generales @

Reclamaciones, sugerencias y felicitaciones sobre el 010

QUOTA

Sugerencia
Reclamacién 0,3%
4,1%
Felicitacion
9,9%
Ningunade
éstas
85,7%
Base: 638 usuarios/as
Fidelidad al servicio: Recomendacion del servicio:
[ = voIvi_ese ?“9”” que realiza_r una gestion o pedir una ¢, Recomendaria usted el servicio telefénico 010 a un
informacioén similar a la que motivé su llamada, ¢ volveria a conocido suyo que le pidiera consejo sobre teléfonos
utilizar el servicio telefonico del 010? de thformatikn al cudEtETEE
0,
88% 85%
8%
2% 1% 2% 10% Y
— 2% 1% 2%
S te si Probabl te Probabl te S t Ns/N
L aS?mene ro angmene 7 R 7 Seguramente si Probablemente si Probablemente no Seguramente no Ns/Nc
Base: 638 usuarios/as
Ola 16 Seguramente + Probablemente Si = 98% Seguramente + Probablemente Si = 98%
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3. La llamada al 010
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Informe de resultados: La llamada al 010

QUOTA

Lugar desde dénde realiz6 la llamada

52,5%

28,5%

18,2%
— —— 0.8

Trabajo (Teléfono fijo)

Domicilio (Teléfono fijo)

Teléfono movil particular Teléfono movil trabajo

Base: 638 usuarios/as
Evolucion (ola 11- ola 17)

63
& 2 I T 53 = 53
28 28
An 24 22 23 23 i —
iy 16 B 1Y e Ry 20 &
1 2 2 2 19 1 i
= e 0
Olall Ola12 Ola13 Ola 14 Ola 15 Ola 16 Ola 17

—— Teléfono movil trabajo Teléfono publico — Teléfono mavil particular — Trabajo (telefono fijo) —— Domicilio (teléfono fijo)

Lineamadrid
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Informe de resultados: La llamada al 010 @

QUOTA
73% Horario de la llamada
22%
204 3%
Mafana (08:00 a 14:59) Tarde (15:00 a 20:59) Noche (21:00 a 7:59) Ns/ Nc
Base: 638 usuarios/as
Evolucion (ola 11- ola 17)
70 70 70 69 ©
64 et * o 65 =
>~— ——— 1
5
4 5 ¥ 3 2
, : T e (6 3— -
Ola 11 Ola12 Ola 13 Ola 14 Ola 15 Ola 16 Ola17
=+—Mafana (08:00 a 14:59) Tarde (15:00 a 20:59) =#&=Noche (21:00 a 7:59)
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Informe de resultados: La llamada al 010 @

QUOTA
Frecuencia de llamada 69%
21%
0
— 1% 1% 4% 1%
Hasido la primera vez Diariamente Semanalmente Un par de veces al mes Mensualmente Ocasionalmente
Base: 638 usuarios/as
Evolucion (ola 11- ola 17)
1o
68 68 67 69
65

6A3 R *./‘\Af R

>— v
2 2 18 N ——201

10 e
élw T !
- X : Ce ﬁﬁr =g
Olall Ola 12 Ola 13 Olal14 Ola 15 Olg 16 0ld17
== Diariamente Dos veces por semana == Semanalmente =8 Un par de veces al mes
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4. Canales de informacion
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Informe de resultados: Canales de Informacion @

Canal de conocimiento de 010

Lo conoce desde hace afios [N 39,3%
Porconocidos o familiares NG 24 3%

Porcompafieros de trabajo W 8 9%

QUOTA

Porinternet W 8.8%
Poranuncios W 6,9%
Porotro medio M 3,0%
Por el recibo de impuestos N 1,4%
Por campafias municipales ¥ 1,3%
Porla centralita del Ayuntamiento § 1,3%
Por otro teléfono de informacion | 1,1%
Porque trabaja en el Ayuntamiento o en la Comunidad | 0,6%
Ns/Nc | 0,3%

Base: 638 usuarios/as

Ll’neam ad rld Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid 16
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Informe de resultados: Canales de informacion @

QUOTA

NUumero de temas tratados en la ultima llamada

Dos temas I 4,9%
Tres temas o0 mas | 1,9%

No recuerda ‘ 0,6%

Base: 638 usuarios/as

Lineamadrid
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Informe de resultados: Canales de informacion @

QUOTA
Evolucion (ola 11- ola 17)
NUumero de temas tratados en la ultima llamada
100
Y 88 87 93 92
83
% 80/
80
70
60
50
40
30
20
10
2 > 3 3 i 2
O A
Olal1l Ola12 Ola13 Ola14 Ola 15 Ola 16 Ola17
====Un sé6lo tema Dos temas =+=Tres y mas temas
Base: 638 usuarios/as
Lineam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid

18



: Q
Informe de resultados: Canales de informacion @

QUOTA

67,3%

Posibilidad de gestion a través

de otros canales 34,1%
¢,Cual / es?

v

5,3%

OAC munimadrid.es Ns/Nc

Base: 361 usuarios/as
(respuesta multiple)

No
43,4%
74.8%
46,0%
Base: 638 usuarios/as 2,8% 4,4% 1,2%
I
Comodidad Rapidez Fiabilidad Seguridad Ns/Nc
¢Por qué?
Base: 361 usuarios/as
(respuesta multiple)
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5. Benchmarking
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Informe de resultados: Benchmarking
QUOTA

Utilizacion de otros teléfonos de atencion
al ciudadano

S
I 15%

85%

Base: 638 usuarios/as

50,0%

‘012

32,6%

‘060

;. Cual?

2,2%

Otros
ayuntamientos

6.5% 8,7%
— —
AEAT Otros

Base: contesta
(respuesta multiple)

Servicio de 010 comparado con el servicio ofrecido por otros teléfonos de atencion al ciudadano

25,0%

Peor

50,0%

Mejor

25,0%

Mucho mejor

Base: 13

Lineamadrid
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6. Caracteristicas de la gestion realizada
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion

Caracter de la gestion

Profesional
12%

Particular
88%

M

Base: 638 usuarios/as

Lineamadrid
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion @

Expectativas: Areas tematicas cree deberia poder obtener
informaciéon a través de un teléfono de atencién al ciudadano

Satisfaccion: Tematica de la gestién

0
) P 0 40/ Padron municipal 440/50’4/0
Padron municipal | 010/ :
0
; ; A ER——— 14% Solicitar Cita previa 22,0%
Medio ambiente y limpieza . 100, 15%
] | R it e 4 0
Tributos, impuestos y multas —110/0 18% Servicios administrativos 6% 22,0%
1. i . P 100
Servicios administraivos  pE——— 149 Informacién urbanistica .
0
Solicitar Cita previa 9% 0
—AAY Tributos, impuestos y multas 16,5%
. I 00 ' 10%
Medios de transporte s — 1404 13.9%
Sugerencias, reclamaciones ]
0) )
Via plblicay mobiliaric g 5o/ 5%
0
[ . s 5o, Actividades culturales y de ocio b 11,7%
Teleasistencia g 204 4%
— . 7,4%
Oficinade informacién al consumidor ] 302% Medios de transporte 4% N
P 0,
Informacion urbanistica g Z"o//(()’ Teleasistencia 40/619%
0
Sugerencias, reclamaciones 4% 6.3%
9 ' 4% Oficina de informacién al consumidor 3% 1
e . B 204
Actividades culturales y de 0Ci0 g™ /10 f 0
4% = Usuarios Ola 17 Medio ambiente y limpieza 20;"’3A)
Otras actividades pu 20 ® Usuarios Ola 16 :30/
Ayuda a domicilio N Y
Equipamiento de la ciudad Illfé% y 3% Expectativas Ola 17
0 .
Ninguna de estos 5% Via publicay mobiliario 220}?& Expectativas Ola 16
" 1,0%
Otras actividades 1%

Base: 638 usuarios/as

1 I Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
LI neam ad ”d ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid 2



Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion

QUOTA

Padrén municipal

Solicitar Cita previa

Medio ambiente y limpieza
Tributos, impuestos y multas
Sugerencias, reclamaciones
Servicios administrativos

Via publicay mobiliario
Medios de transporte
Teleasistencia

Ayuda a domicilio

Informacion urbanistica
Actividades culturales y de ocio
Oficina de informacién al consumidor

Equipamiento de la ciudad

Conocimiento total de la gestion

Padrén municipal

P 48,1%
—— 45,6%

I 29,295
I 28 29%
I 21,3%
S 20,7%
P 19.1%
I 18,7%
I 17,2%
B 14,9%
B 11,4%

B 10,2%

N 9 2%

B 53%

® Usuarios

Base: 638 usuarios/as

Solicitar Cita previa

Servicios administrativos
Informacion urbanistica
Sugerencias, reclamaciones
Tributos, impuestosy multas
Actividades culturalesy de ocio
Equipamiento de la ciudad
Oficina de informacién al consumidor
Medios de transporte

Medio ambiente y limpieza
Teleasistencia

Via publicay mobiliario
Ayuda a domicilio

Otras actividades

57,0%
54,6%

51,8%

40,8%

38,6%

33,1%

31,2%

28,8%

26,3%

23,5%
22,8%
20,6%
11,5%

1,4%

Expectativas

85,2%

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion

QUOTA

Nivel de uso para cada servicio

Solicitar Cita previa NES— 77, 7%
Padron municipal — IEEEEEEEEE— 76,2%

Servicios administrativos
Medios de transporte
Tributos, impuestos y multas
Medio ambiente y limpieza
Oficina de informacién al consumidor
Teleasistencia
Via publica y mobiliario
Actividades culturales y de ocio
Informacion urbanistica
Sugerencias, reclamaciones
Ayuda a domicilio

Equipamiento de la ciudad

A 66,7%
[ 53,9%
S 59,49

AR 57 50
A 52 50
A 51.,8%
—— 47 5%
F—— 46,2%
F—— 43,8%
I 3310
P 27 49

P 17,6%

® Usuarios

Base: han usado el servicio en alguna ocasion

Lineamadrid

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion

Gestiones municipales que les gustaria realizar

Cualquier gestidn,todas las gestiones municipales
Solicitud de certificados y permisos

Oposiciones y empleo

Las relacionadas con la vivienda

Formulacion de reclamaciones y denuncias
Gestiones de tasas y tributos municipales
Renovar documentos personales

Las actuales pero mas completas

Las relacionadas con el Padron de habitantes
Mejorar el servicio

Informacién y gestiones sobre educacion
Presentacion de sugerencias y peticiones al Ayto de Madrid
Reserva y venta de entradas para espectaculos
Informacién sobre transportes y trafico

Tramites sobre actividades deportivas

Ninguna

No sabe

No contesta

R 12,4%
I 11,3%
I 9, 9%

R 8 6%

— 8.6%

I 7 7%

I 7 7%

R 5 19

I 5 50

1, 9%

4 7%

4,29

I 3,9%

B 350
TR 20,4%
21 504
B 3,0%

® Satisfaccion

Base: 635 usuarios/as

31,8%

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion @

NUumero de llamadas para contactar

Dos llamadas I 6,1%
Tres llamadas | - 574
Cuatro o mas llamadas | 1§1%
No recuerda I3,9%

No sabe / No contesta I 3,3% W™ Satisfaccion

Base: 638 usuarios/as

1 I Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion @

QUOTA
Razones de insatisfaccion
Satisfaccion con la
informacién No realizaron la gestion _ s
solicitada 69,0%
Lainformacioén era I
. o)
incorrecta 3,4%
No sabian o notenian la .
0,
informacion 10,3%
Recibi6 un trato o atencién I
. ()
incorrecta 3,4%
No tenian la
informacion, tuve que I 3,4%
[lamar a otro servicio
Base: 638 usuarios/as
Ns/Nc . 10,3%
Base: 29 usuarios/as
Lineam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion

QUOTA

Terminod la gestion o derivaron a otro centro o servicio

gestion

Le orientaron para solucionarla
P 8.0%

informacion o servicio

Le desviaron a otro teléfono de I 5.0%

Ns/Nc I 2,3%

B Satisfaccion

Base: 638 usuarios/as

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion @

QUOTA
Utilidad de la informacion Razones de baja utilidad
Molesobaordy/ TN 5 2
= problema S
Informacion incompleta WS 14,6%
No
6% Informacion
0)
equivocada, errbnea B 12,2%
No tenian lainformacion B 2.4%
Informacion escasa M 2.4%
94%
Otro motivo W 14 6%
Base: 638 usuarios/as
No contesta N 2,4%
Base: 41 usuarios/as
Ll’neam ad rld Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
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Descripcion de la llamada

_ Oleada 15 Oleada 16 Oleada 17

Llamada en 53%
domicilio

Horario de 65%
mafnana

Ocasionalmente 75%
Una llamada 72%
Un solo tema 80%

Tipo de llamada

57%

69%

67%
78%
93%

53%

73%

69%
85%
92%

_ Oleada 15 Oleada 16 Oleada 17

Particular
Principal gestiéon

Satisfaccion con la
realizada

28% (Padron M.)

llamada

Utilidad de la llamada

realizada

89%

95%

95%

21% (Padron M.)

93%

95%

95%

87%

24% (Padron M.)

96%

94%

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion
QUOTA
Posibilidad de
contestacion posterior Satisfaccion con la respuesta
No
95% i

No
40%

R
60%

Cannp®
L

-
.
.
*

::Base: 233 usuarios/as

v

.
L)
L)
)
)
* II
0..
.

.
L]
.

Razones de insatisfaccion

L]
»
L)
u
0
L
L]
L)
o

Utilizacion de este
servicio

Base:_.: 638 usuarios/as
No ha recibido la respuesta _ 72,7%

No tenia la informacion . 9,1%
B Satisfaccion

No
39% !
§ Si i
%, 61%
Otro motivo - 18,2% . :
Base: 380 usuarios/as Base: 11 usuarios/as
Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid

Lineamadrid

33



Informe de resultados: Satisfaccidn con el servicio
QUOTA

jMADRlD! E

o

Organismo que gestiona el 010

21,6%

9,7%

- 4’2%

Ayuntamiento de Madrid Comunidady Comunidad de Madrid Unaempresa privada
Ayuntamiento

W Satisfaccion

Base: 638 usuarios/as

8,3%

Ns/ Nc

1 I Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
LI neam ad ”d ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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8. Sugerencias de mejora

LINEA
madrid
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Informe de resultados: Sugerencias de mejora

QUOTA
Llamada telefénica gratuita _ 32,4%
Que atienda personal mas cualificado _ 24,3%
Felicitacion/Funciona muy bien _ 23,0%
Mejorar el servicio en general - 10,8%
Mas rapidez - 5.4% ™ Satisfaccion
Mas Informacién I 1,4%
Otras . 2,7%
Base: 74 usuarios / as
Ll’neam ad rld Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
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9. Calidad de servicio modelo Serqgvual

LINEA
madrid
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @

QUOTA
Resumen
Amabilidad y trato
o
Capacidad de didlogo y comunicacion de la persona H<8,87 Grado de confianza/seguridad trasmitida por quien
que le atendio 874 : 9,03 atiende
~ | 8,54
8,36 8,38
Cualificaciény profesionalidad =2 Coherencia de la informacién solicitada
8,79 L
9,05
< 8,24
o
(o]
Agilidad en facilitar la informacion8;88 o 8,28 8’88$encillez de la tramitacion realizada
(@]
8,501-8,41
Horario de atencién al ciudadano 8’86Entendimiento de la informacién facilitada
8,40
8,84
Tiempo de espera en ser atendido Resultado final de la gestion
8,68
8,85
Tiempo total empleado en realizar la gestion Claridad y eficacia de la informacion facilitada
—— Satisfaccion Expectativas
Base: 635 usuarios/as
Lineam ad r|d Estudio satisfaccidon de los usuarios del teléfono de atencién al
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual

QUOTA
Matriz de actuacion

ve Satis!asccion

Media=8,35

Area de Mejora

L
i

Coharenda dalainfamacion \

Tiampo total ampleado pars repizer [a pesten a.

Sancillezde Btramitaton

Ll

Resultado final dela pertion

Tiampe & 430470 40 367 atandds S

Expectativas

Area de Vigilancia

Media-8,31

O

Area de Mejora
s no prioritaria

- e &
£ &

[
Fe

Amabilidad y trato
Capacidad de didlogo y comunicacion de la persona que le atendié
Cualificacion y profesionalidad
Agilidad en facilitar la informacion
Horario de atencion al ciudadano
Tiempo de espera en ser atendido

. Tiempo total empleado en realizar la gestién

Area de Tranquilidad

= a .

ICIaridad y eficacia de la informacion facilitada
Resultado final de la gestion

Entendimiento de la informacion facilitada

Sencillez de la tramitacion realizada

Coherencia de la informacién facilitada
. Grado de confianza/seguridad trasmitida por quien atiende

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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Q Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual

QUOTA

Atributos que determinan el servicio (Satisfaccion)

Amabilidad y trato 8,93
Capac‘i(?lad de didlogo y comunicacién de la persona que le 8 77
atendio !

Cualificacién y profesionalidad 8,59
Agilidad en facilitar la informacién 8,45
Horario de atencién al ciudadano 8,99
Tiempo de espera en ser atendido 7,85
Tiempo total empleado en realizar la gestidn 7,97
Claridad y eficacia de la informacién facilitada 8,42
Resultado final de la gestién 8,41
Entendimiento de la informacién facilitada 8,67
Sencillez de la tramitacién realizada 8,51
Coherencia de la informacién solicitada 8,49
Grado de confianza/seguridad trasmitida por quien atiende 8,58

8,71
8,55
8,59
8,59
9,18
8,57
8,70
8,55
8,52
8,61
8,53
8,52
8,51

8,54
8,36
8,39
8,31
8,41
8,27
8,29
8,34
8,27
8,33
8,28
8,24
8,38

Lineamadrid

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

Diferencias significativas
respecto oleada 15
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual \e

QUOTA
Evolucion (ola 15- ola 17)
El personal
10
8,71
8,99 8,54
8,59 - ad EETm e — |7
8,45 8,59 -0
Tl
8
Ola 15 (Oct 08) Ola 16 (Julio 09) Ola 17 (Oct 09)
=== Amabilidad y trato Capacidad de didlogo y comunicacién
====Cualificaciony profesionalidad === Agilidad en facilitar la informacién
Base: 638 usuarios/as
Lineam ad r|d Estudio satisfaccidon de los usuarios del teléfono de atencién al

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual \e

QUOTA
Evolucion (ola 15- ola 17)
Capacidad de respuesta
10
9,18
8,99
9 — \
8,7
8,41
8,29
8 1,97~
7
Ola 15 (Oct 08) Ola 16 (Julio 09) Ola17 (Oct 09)
=Horario de antencion al publico Tiempo de espera en ser atendido =—Tiempo total en realizar la gestion
Base: 638 usuarios/as
Lineam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual \e

QUOTA
Evolucion (ola 15- ola 17)
Fiabilidad y eficacia
10
9
8,42 899 8,34

8
7

Ola 15 (Oct 08) Ola 16 (Julio 09) Ola 17 (Oct 09)

=—Claridad y eficaciade la informacion facilitada Resultado final de la gestion
Base: 638 usuarios/as
Lineam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @
QUOTA

Evolucion (ola 15- ola 17)
10 TR T e ST et ran e e = e ool Y - S-S R =

Ola 15 (Oct 08) Ola 16 (Julio 09) Ola 17 (Oct 09)

=== Entendimiento de la informacién facilitada
Sencillez de la tramitacion realizada

@umm=== Coherencia de la informacion facilitada

=== Grado de seguridad/confianza trasmitida por la persona que le antendié

Base: 638 usuarios/as

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



Q Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual

QUOTA

Atributos que determinan el servicio (Expectativas)

Amabilidad y trato 8,59
Capacidad d('e,diélogo y comunicacion de la persona 8 45
que le atendio !

Cualificacion y profesionalidad 8,47
Agilidad en facilitar la informacién 8,29
Horario de atencién al ciudadano 8,14
Tiempo de espera en ser atendido 8,15
Tiempo total empleado en realizar la gestién 8,08
Claridad y eficacia de la informacién facilitada 8,53
Resultado final de la gestién 8,55
Entendimiento de la informacién facilitada 8,51
Sencillez de la tramitacion realizada 8,19
Coherencia de la informacién solicitada 8,46
Grado de confianza/seguridad trasmitida por quien 833

atiende

9,23
9,07
9,00
8,97
8,87
8,97
9,02
9,21
9,12
9,19
9,02
9,09
9,03

8,87
8,74
8,79
8,88
8,50
8,40
8,68
8,85
8,84
8,86
8,88
9,05
9,03

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid

Diferencias significativas
respecto oleada 15
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @
QUOTA

Comparativa Ola 17-Ola 15

Amabilidad y trato
o

Capacidad de didlogo y comunicacion 7 Grado de confianza/seguridad
de la persona que le atendié 359 trasmitida por quien atiende
8,49 8,33
~. 18,54
Ty ¥ ! - 8,36 © 8,38 Coherencia de la informacion
Cualificaciény profesionalidad A
, " solicitada
8,39 < 8,24\ 40
o
(o]
Agilidad en facilitar la informacién -8;2 531 - 8.28 \B 19 Sencillez de la tramitacién realizada
) () )
8,141 841 8,33

;51 Entendimiento de la informacién

Horario de atencion al ciudadano facillhd 5

8.1 8,27

8,55
8,29

Tiempo de espera en ser atendido 8,08 Resultado final de la gestién
8,93
Tiempo total empleado en realizar la Claridad y eficacia de la informacion
gestiéon facilitada
——Ola 17 Ola 15
Lineam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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13. Principales resultados benchmarking

LINEA
madrid

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

47



Informe de resultados: Benchmarking @

QUOTA
Satisfaccion general
P 44 4%,
Muy Satisfecho 38.0%
P 18.0%
A 51 9%
Satisfecho 59.0%
70, 0%
Nl satisfecho ™ 11 b%?
ho Insatisfecho . 3.0%
I 0.6%
Insatisfecho ~ 1.0%
Insatisfecho 1.0%
= Ayto. de Madrld Comunldad de Madrld = Ayto. de Barcelona
Base: 638 usuarios/as Base: 100 usuarios/as Base: 100 usuarios/as
Media
Ayto. de Ayto. de
Madrid Barcelona
« 835
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Informe de resultados: Benchmarking

QUOTA
Utilidad
Muy Util
Uil
75.0%
Normal
[nutil
Nada til
g0 ® Ayto. de Madrld Comunldad deMadrld ®=Ayto. da Barcelona
Base: 638 usuarios/as Base: 100 usuarios/as Base: 100 usuarios/as
Media
Ayto. de Ayto. de
Madrid Barcelona
Lineam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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Informe de resultados: Benchmarking @

QUOTA

Carécter de la gestion ¢Qué tipo de gestion?

P 24 3%
Padrén munlelpal 15,0%

87.0% 86.0% _— S

Medle amblents v impleza
— 11,0%
Tributos, Impuestes y multas 2,0%
T .,
82.0% Serviclos adminlstratives '
. 8.8%
Chta previa 13,0%
b P
Transports
37.0% - 8,9%
Via pabkllca y meblllare
53%
Telsasistancla 7
Oficina de Informaclénal ™ 3.9%
12.4%13.0% cludadane =
. 0.7% 1:0% 1.0% Informaclén urbanistica 4'0%0%
— — H.s d

Sugerenclas, reclamacionss 3,0%

Particular Profeslonal MsMe i 1 2%':
= Ayto. de Madrid Comunidad de Madrid = Ayto. de Barcelona AyudgSHimiESS
Base: 638 usuarios/as  Base: 100 usurarios/as Base: 100 usurarios/as wld'd':cc'igmr‘l“yd' W 24%
| 0,5%
Equipamlente de la cludad
Infermaclén Gensral 20,0%
=y 1ok
Ofros ' 35,0%
I 27,09
® Ayto. de Madrld Comunidad de Madrld m Ayto.de Barcelona
Base: 638 usuarios/as Base: 100 usuarios/as Base: 100 usuarios/as
Lineam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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Informe de resultados: Benchmarking @

Resumen SERVICIO TELEFONICO

QUOTA

8,54

8,29

7,92 7,90

Amebllided ytreto  Capecidad de didlogo v Cuallficaclén y Agllided en faclliterla Horarlo de etenclén el Tlempo de espera en  Tlempo totel empleado
comunicacién de la profesionalldad Informaclén publlico ser etendido pera reallzar |a gestién
persona que le etendid

== Ayto de Madrid Comunidad de Madrld  =—Ayto de Barcelona

1 I Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
LI neam ad rld ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid 51



Informe de resultados: Benchmarking

QUOTA
Resumen SERVICIO TELEFONICO

8.38
8,34 8,33 8,28

--'-—-—-.____-___ 8,2? L —— 8,24/-/

7,62 7,62 7.58 7.55 7.58 7.57

Clerided y eficaclade |la  Resultado final de la gestién Entendimlento de la

Senclllez de la tramitacién Coherencla de la Informacién

Grado de conflanza/

Informacién facllitada Informacién facllitada realizeda sollcltada segurided transmitida por la
persona que |e etendld
= Ayto de Madrid Comunidad de Madrld  =—Ayto de Barcelona
Lineam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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