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0. METODOLOGIA
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FICHA TECNICA

Universo Cuestionario satisfacciéon: usuarios del servicio de atencion telefénica 010

Tamano Muestral 2.005 entrevistas de satisfaccion

Cuestionario_satisfaccion: seleccion aleatoria sobre la base de datos de
usuarios del servicio de atencion telefénica 010 facilitada por la
Muestreo y seleccion de Subdireccion General de Atencién al Ciudadano.

informantes A lo largo de todo el informe se comparan los resultados obtenidos en esta
oleada con los de la ola 22, realizada en octubre de 2.012.

El error para el total de la muestra es del +/- 2,23% para un nivel de

Errores muestrales confianza del 95.5% (2sigma) y p=q=50%.

Fechas del trabajo de campo 10 de octubre al 22 de Octubre de 2.013

Quota Research

Trabajo realizado por
Www.quotaresearch.com
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- FICHA TECNICA
QUOTA

TOTAL LLAMADAS SATISFACCION = 5.686

35,2% | 36,4% 0,4% 18,7% | 0,5% | 5,6% 2,7% 0,5%
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l. PRINCIPALES RESULTADOS
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QUOTA

PRINCIPALES RESULTADOS (1 de 2)

v La satisfaccion global media en la oleada 23 se sitla en
7,81 puntos sobre diez, descendiendo respecto a la ola 22 en
la que fue de 7,95 puntos.

v Entre los usuarios que han utilizado ademas otros teléfonos
de atencién al ciudadano, un 20,1% piensan que el del
Ayuntamiento de Madrid es mejor o mucho mejor, frente a
un 8,0% que lo consideran peor o mucho peor.

v'El usuario-tipo es mujer, espafola, de edad media (45-64
afos), ocupada por cuenta ajena y con estudios equivalentes a
ESO o Bachiller elemental.

v'Casi la mitad de la muestra utiliza el servicio 010 de manera
ocasional.

53,2%

20,5% 20,5% 19,3%

44,4%
27.2%
0,
BN e e

Ha sido la primera Una o dos veces por Variasveces al mes Varias veces al afio Ocasionalmente
vez semana

®mOla23 mOla22

vEl 83,2% de los usuarios entrevistados han visto resuelta
totalmente la gestion planteada en la llamada

Satisfaccion Global Media

Ola 22 7,95

Ola 23 Octubre 2013

Ola 22 Noviembre 2012

v'Se mantiene el porcentaje de usuarios que sélo han
necesitado una llamada para contactar con el 010
respecto a la oleada anterior.

Ola 22

0,
vnaliamada _ 75:9% 74,3%
Dos llamadas - 16,2% 15,3%

5,5%
Tres llamadas I 6,7%

Cuatro o mas llamadas I 3,3% 4,9%
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PRINCIPALES RESULTADOS (2 de 2)

v En torno al 85% de los usuarios entrevistados volverian a utilizar el canal 010 si tuviese que volver a realizar una
gestion o pedir una informacién similar. En un porcentaje parecido lo recomendaria a su entorno mas cercano.

v'Respecto a las expectativas que tenian los usuarios entrevistados respecto a la atencién y trato recibido mas de la
mitad considera que tanto el trato como la atencion _han sido mejor o mucho mejor de lo_que esperaban, y
respecto_al funcionamiento, tiempo empleado en la gestion y respuesta dada, esos porcentajes se guedan
cercanos al 40%.

Amabilidad del agente
] Grado de confianza/seguridad

que le transir
que le ate

v En el gréfico radial que se muestra a la derecha, se Sapacidad e palose .
puede comprobar la evolucion en la valoracion de los 801
principales aspectos que determinan la calidad de servicio. Cualfcacény profesionaliad -
Los resultados de esta oleada han sufrido un retroceso ‘

respecto a la anterior.

,08
8,

Sencillez de la tramitacion
realizada

123 4 5 6.7 \8es9 !

r«_jﬂl‘isffi:]ﬂafslrl:w\la! la 7008775 74 Conf\denc:\ahg?g-:Ielteléfono :g::z;
v'Se puede comprobar cémo la linea correspondiente a la
ola 22 esta mas cerca del exterior lo que indica que sus 7,97
valoraciones estan mas cercanas al 10. Aun asi |as oo deatncion teletonca 814 Resutado final de la gestion
valoraciones son homogéneas, lo que implica solidez en 769 5 88
la valoracion de los atributos, indicando madurez en el Tiempo de espera al teléfono ' Claridady coherencia de la

servicio. Tiempo total empleado en la

llamada
v Con el objetivo de conseguir una medida mas objetiva de la importancia que cada uno de los diferentes aspectos de
calidad de servicio analizados tienen sobre la satisfaccion global se he realizado un analisis de regresion lineal multiple
tomando como variable dependiente dicha satisfaccion global y como variables independientes los diferentes aspectos de
calidad de servicio.

v'Con ello, se trata de identificar qué variables son las que si se mejoran, influiran de una manera mas directa en la
satisfaccion global. En la oleada 23 se ha identificado el resultado final de la gestién_como la mas decisiva a la hora de
influir en la satisfaccion global.
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Il. INFORME DE RESULTADOS
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1. Perfil del usuario
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PERFIL DEL USUARIO

QUOTA
GENERO
45 0%
Hombre
38,6%
Mujer

61.4%

mOla 23 mQla 22

EDAD (ANOS)

| 1,3%

18 a 24 anos | 13%

I 38,3%

20244aM05 o 28 70

I 40.2%

asablancs —0e0eag 453

- .. I 20.2%
65 afnos o0 mas B 20 1%

Base Ola 23: 2005 usuarios/as
Base Ola 22: 2008 usuarios/as

NACIONALIDAD

Espafiola N ©4,7%
I 93,0%

| R

Otros paises H 6.7%

| 0,5%
| 3.0% Base Ola 23: 2005 usuarios/as
Base Ola 22: 2008 usuarios/as

No contesta

Lineamadrid
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PERFIL DEL USUARIO

QUOTA

SITUACION LABORAL

I .

DISTRITO RESIDENCIA

0
Ocupado por cuenta ajena _ — Centro 5,0342'36
. Otros municipios distritos [ enor
I oo )
Jubilado, pensionista, retiraco _ o Carabanchel =464J Yo
22.2% 4%
Chamartin s 3%,
B o5 Ciudad Lineal mm 236
Desempleadoy ya ha trabajado antes . w489
P vy l - 8,7% Tetuan gm 347§€’
Puente de Vallecas a3 48/°
6,0% Arganzuela [ 4o
Ocupado por cuenta propia - . ’ g = 41‘5”
B 44% 201223 Salamanca _-gbg%
) u0la 22 Fuencarral el Pardo -_4'3‘?«»0 mOlnze
Labores domésticas N 4'80/0 Chamberi = 48 " Ola 22
1 = 44
W 4.4 Hortaleza jgm 34‘;54:0°
I 0.6% Retiro = g:g(/g
U' w0, Moncloa/ Aravaca % 4
o San Blas %78,
o 26% Usera m 3%
Otra situacion I 1 6% Villaverde 38%
Moratalaz § %]%
o B . - '1, 04)
No contesta - 6,5% SIS = 24 %
B 5% Vicalvaro § |84
. 0
Villade Vallecas f§ L34,
. 0
Base Ola 23: 2005 usuarios/as No contesta mmif A,
Base Ola 22 2008 usuarios/as
Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
11
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PERFIL DEL USUARIO

QUOTA

NIVEL DE ESTUDIOS DISCAPACIDAD

i I 20 0%
ESO o Bachiller elemental " 168%
Licenciatura e 22

i imariq M—— 10 4%
Educacion primaria g’ 17 3%

Si
Diplomatura fee—— 9.3%

FP de grado superior e 8.3%
Bachillerato LOGSE [’ 5 0% w0l 23 No
FP de gradomedio [ 565, mOla22
Postgrado o especializacion A —
Arquitectura/ingenieria superior
Arquitectura/ingenieria técnica
No tiene estudios terminados =3f‘0§/z/"

14,6
NO contesta  — 15204

Base Ola 23: 2005 usuarios/as
Base Ola 22 2008 usuarios/as

EQla23 mQOla22

93,3%

92.2%
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2. Valoraciones generales
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Valoraciones generales
QUOTA

SATISFACCION GLOBAL

3,0% 2,6% 3.9% 3,7%
Muy Satisfecho + Satisfecho Mi satisfecho niinsatisfecho Muy Insatisfecho + Insatisfecho
EOla 22 mOla 23
MEDIA GLOBAL

Ola 23 7,81

Base Ola 23: 2005 usuarios/as
Base Ola 22 2007 usuarios/as
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Valoraciones generales

QUOTA
EVOLUCION SATISFACCION MEDIA (Ola 15-Ola 23)
8,47 8,97 8,35 8,50 8,63 8,44 8 45
B — ’ —— ’ ’ 7,95 7,81
~ R S e = A

Ola 152008 Ola 16 2009 Ola 17 2009 Ola 18 2010 Ola 192010 Ola 20 2011 Ola 212011 Ola 22 2012 Ola 23 2013
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Valoraciones generales

QUOTA
UTILIDAD DEL TELEFONO 010
57,7%59,3%
37,3%35,9%
I I 2,.3% 1,9% 1,7% 19%  0,9% 0.1%
Muy Util Util Ni util ni inatil Poco util Nada util Ns/Nec
EOa23 m0la22
Base Ola 23: 2005 usuarios/as
Base Ola 22: 2008 usuarios/as
Ll'neam ad r|d Estudio satisfaccién de los usuarios del teléfono de atencion al

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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Valoraciones generales
QUOTA

SATISFACCION GLOBAL MEDIA Y UTILIDAD vs. PRINCIPALES VARIABLES

SATISFACCION GLOBAL 'V(')F_—‘f(i)a Base UTILIDAD '\g?f(i)a Base
TOTAL 7,81 2005 TOTAL 8,05 | 2005
ESPANOLES 7,79 1817 ESPANOLES 8,04 | 1817
RESTO DE PAISES 7,97 188 RESTO DE PAISES 8,19 188
ENTRE 18 Y 24 ANOS 8,12 26 ENTRE 18 Y 24 ANOS 8,31 26

ENTRE 25 Y 44 ANOS 7,90 768 ENTRE 25 Y 44 ANOS 8,16 768
ENTRE 45 Y 64 ANOS 7,83 807 ENTRE 45 Y 64 ANOS 8,05 807
65 O MAS ANOS 7,57 404 65 O MAS ANOS 7,85 404
HOMBRE 7,80 902 HOMBRE 7,97 902
MUJER 7,81 1103 MUJER 8,12 | 1103
CON GRADO DISCAPACIDAD 7,78 94 CON GRADO DISCAPACIDAD 8,04 94

SIN GRADO DE DISCAPACIDAD | 7,83 1871 SIN GRADO DE DISCAPACIDAD | 8,07 | 1871
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. Valoraciones generales
QUOTA

SATISFACCION GLOBAL MEDIA vs. PRINCIPALES GESTIONES REALIZADAS

SATISFACCION MEDIA

Padrén municipal 8,06 32
Tasas impuestos y multa 8,04 340
Registro 8,00 3
Cita Previa 7,99 436
Informacion 7,91 561
Total 7,81 2005
SyR 7,78 9
AViSOS y peticiones 7,46 621
SER 7,00 1
Tarjeta Azul 6,50 2
Lineamadrid Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid



. Valoraciones generales
QUOTA

UTILIDAD MEDIA vs. PRINCIPALES GESTIONES REALIZADAS

UTILIDAD MEDIA Media Base
0-10
Padron municipal 8,34 32
Cita Previa 8,29 436
Tasas impuestos y multa 8,22 339
Informacioén 8,14 561
Total 8,05 2003
SER 8,00 1
SyR 8,00 9
AVISOS Y peticiones 7,71 620
Registro 7,67 3
Tarjeta Azul 7,00 2
Lineamadrid Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid



Valoraciones generales

QUOTA
SU LLAMADA FUE PARA...
54,7%
46 2%
28,3% 0
23,1% 25°5% 2229
Solicitar informacion Solicitarinformacion y realizar Realizar gestiones

gestiones

m0la23 mOla22
Ola 23 Base: 2005 usuarios/as
Ola 22 Base: 2008 usuarios/as

Ll'neam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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Valoraciones generales

QUOTA
Fidelidad al servicio:

Si volviese a tener que realizar una gestién o pedir una informacion similar a la que motivo su llamada, ¢ volveria a utilizar el teléfono 0107

84,8% 37 2%
9.1% 9.2%

Seguramente si  Probablemente si Probablemente no Seguramente no Ns/Nc

1.7% 1.1% 1,5% 1,3% 29% 11%

Base Ola 23: 2005 usuarios/as
Base Ola 22: 2008 usuarios/as

Recomendacion del servicio:

¢, Recomendaria usted el teléfono 010?
84.7% g6.0%

o, 11.4%
II 9.7% — 1,8% 0.5% 1,0% 0,8% 28% 13%

Seguramentesi  Probablementesi Probablemente no No Ns/Nc

Base Ola 23: 2005 usuarios/as
Base Ola 22: 2008 usuarios/as

1 I Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atenciéon al
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. Valoraciones generales
QUOTA

FIDELIDAD Y RECOMENDACION vs. PRINCIPALES VARIABLES

FIDELIDAD (Si)

%

RECOMENDACION (Si)

%

TOTAL 84,8
ESPANOLES 85,0
RESTO DE PAISES 83,0
ENTRE 18 Y 24 ANOS 84.6
ENTRE 25 Y 44 ANOS 85,4
ENTRE 45 Y 64 ANOS 85.4
65 O MAS ANOS 82.4
HOMBRE 84,1
MUJER 85,3
CON GRADO DISCAPACIDAD 91,5
SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 84,8

TOTAL 84,7
ESPANOLES 84,8
RESTO DE PAISES 84,0
ENTRE 18 Y 24 ANOS 885
ENTRE 25 Y 44 ANOS 84,4
ENTRE 45Y 64 ANOS 85.9
65 O MAS ANOS 82.7
HOMBRE 83,8
MUJER 85,4
CON GRADO DISCAPACIDAD 85,1
SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 85,1

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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3. La llamada al 010
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La llamada al 010

FRECUENCIA DE LA LLAMADA

53,2%
44.,4%

27,2%

20,5% 20,5%

[u)

19,3%

Ha sidola primera Una o dos veces por Variasveces al mes Variasvecesalafio  Ocasionalmente
veZ semana

EOa23 m0la22

Base Ola 23: 2005 usuarios/as
Base Ola 22: 2008 usuarios/as
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La llamada al 010
QUOTA

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

I 20.5%
TOTAL  ——— 14,47
Espaioles e (.61,

cos T 35,6%
RS t0 de Paises e —— 4,1

oo N 20.5%
Entre 1 Y o AN oS | 577"

o M 25.4%
e 2 Y A AN 47 0%

mHa sido 17 vez
m Ocaslonalmente 3.6%

650 masafios I 16 6% 20/
I 40,3%
T —— 222%
o o ——— 420

o M 19.2%
Muler  —— 157
Con grado de discapacidad $ 46 8%

1 I Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atenciéon al
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La llamada al 010

QUOTA

Respecto a lo que usted esperaba, diria usted que en esta ultima llamada...

ATENCION

Mucho mejor de lo que esperaba

Mejor de lo que esperaba

Igual que lo que esperaba

Peor de lo que esperaba

Mucho peor de lo que esperaba

Ns/Nc

m0la23

M 7.5%
M 8,9%

I 33.0%
I 41,7%

I 4, 8%
I 45,3%

I 3.0%
I 2.2%

| 0,8%
I 1,6%

| 0,9%
0,2%

mOla22

TRATO RECIBIDO

Muchomejor de lo que esperaba -7'13;62 %

, L I
Mejor de lo que esperaba . 42 4%

- JEH
Igual que lo que esperaba [ A3 g?yf o

Peor de lo que esperaba l 833:
Mucho peor de lo que esperaba : 8%:2
NsiNG |0 0o

mOla23 u0la 22

Base Ola 23: 2005 usuarios/as
Base Ola 22: 2008 usuarios/as

Lineamadrid
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La llamada al 010
QUOTA

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?

FUNCIONAMIENTO TIEMPO EMPLEADO RESPUESTA DADA
9 0 M 65%
Mucho mejor de lo que esperaba .-6',?1’61% =’? C/)° 29 B 10,7%
i 31,2% I 30,1% I 31,5%
Meordelo que esperaba o Tio%  mmmmm— 3.0% E— 57 2%

laual que 1o que ssperabs  IE—— S 1% R C0.2% | 504,5%
e a P I 52,3% N 53,07 N 47,3%

0 0 B 54%

Peor de lo que esperaba II 13700/f’ = ggoﬁ: N 2,6%

0 0 I 15%

Mucho peor de lo que esperaba l ?%{2) || [‘]IC?P/Z I 1,9%

0,2% 0,4% | 0,6%

Ns/Nc 0'00/3 | 0.0% 0,0%
20la 23 20la 22 mOla23  ®Ola22 mOla23  ®Ola22
Base Ola 23: 2005 usuarios/as
Base Ola 22: 2008 usuarios/as
Ll’neam ad rld Estudio satisfaccién de los usuarios del teléfono de atencién al
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4. Canales de informacion
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Canales de Informacioén

QUOTA

Porque trabaja en el Ayuntamiento o en la Comunidad II

CANAL DE CONOCIMIENTO DEL 010

Por conocidos o familiares s 3 139 %

I 24 8%
I 18,9%

. 10,9%
Porinternet 13.7%

Por compaferos de trabajo =91|31°‘/%0/0

Poranuncios

Por campanas municipales = ;ﬁgﬁ

Por el recibo de impuestos =576‘é1/:5
- : . 3

Porla centralita del Ayuntamiento g 750,
2
3

Por otros servicios municipales :

Por otro telefono de informacion

. M2
Otro medio — ) 4"0%
| O,
Ns/Ne 6 7%

No recuerda 15 5%

Base Ola 23: 2005 usuarios/as
Base Ola 22: 2008 usuarios/as

Lineamadrid
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Canales de informacioén

QUOTA

81,6%
Posibilidad de gestién a través 10.6%
de otros canales o
¢Cual /es?
! o 1‘2':/0 0'30/0
: OAC madrid.es Oftros Ns/Nc
|
|
- Base: 1147 usuarios/as
41N20/ | (respuesta multiple)
(I
|
|
Si [
58,6% . 74,2%
| 62,0%
|
|
Base: 2008 usuarios/as I 5 5% 4.0% 4,8% 1.4% 0.3%
. ] — — EE—
| Comodidad Rapidez Fiabiliclad Seguridad  Otros Nosabe Nocontesta
Ola - | ¢Por queée?
S1165,2%; No 34,8% Base: 1173 usuarios/as
(respuesta multiple)
Ll'neam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
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. Canales de Informacioén
QUOTA

CONOCIMIENTO DE OTROS CANALES PARA HACER GESTION vs. PRINCIPALES VARIABLES

CONOCE %

TOTAL 58,6
ESPANOLES 59,4
RESTO DE PAISES 51,1
ENTRE 18 Y 24 ANOS 57.7
ENTRE 25 Y 44 ANOS 63.9
ENTRE 45 Y 64 ANOS 58,1
65 O MAS ANOS 495
HOMBRE 61,3
MUJER 56,4
CON GRADO DISCAPACIDAD 46,8
SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 59,0

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
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5. Benchmarking
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Benchmarking
QUOTA

Utilizacion de otros teléfonos de atencion
al ciudadano

¢ Cual?

Ns/Nc
0,6%
84.0% o
/ Si 81,4%
No _ 14,4%
85,0%
24,0% 24,0%
.. 42% 33%  03%15% 24%21%  0,7%,3%
‘012 ‘060 Otras Otros Mo recuerda Mo contesta
Ola 22: No 82,8%:; Si 17,2% Administraciones  ayuntamientos
Ola 23 Base: 2005 usuarios/as mOla23 =Ola22 Base: contesta
COMPARACION DE SERVICIO TELEFONICO DE ATENCION AL CIUDADANO
70, 7%
7.7% 13,9%
0,3%
, 6,2%
o — ] =
Mucho peor Peor Igual Mejor Mucho mejor
Ola 22 0,7% 5,5% 74,9% 12,0% 6,5%
Base: contesta
Ll'neam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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. Benchmarking
QUOTA

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

UTILIZADO %
TOTAL 14,4
ESPANOLES 14,3
RESTO DE PAISES 15,4
ENTRE 18 Y 24 ANOS 7.7
ENTRE 25 Y 44 ANOS 15.6
ENTRE 45Y 64 ANOS 16,1
65 O MAS ANOS 9.2
HOMBRE 11,9
MUJER 16,5
CON GRADO DISCAPACIDAD 8,5
SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 14,7

1 I Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atenciéon al
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Benchmarking

QUOTA
¢s.Conocia usted el servicio por el gue Linea Madrid
se compromete aresponderle en un plazo de 48 horas?
Ola 22
Ola 23
No
77,3%
Base: 2008 usuarios/as
Base: 2005 usuarios/as
Ll'neam ad r|d Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
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6. Caracteristicas de la gestion realizada
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Caracteristicas de la gestion

CARACTER DE LA GESTION

OLA 22

OLA 23

Profesional
7,8%

Particular
92,2%

Profesional
Particular 8,0%
91,6% N test
O contesta Base: 2008 usuarios/as
0,4%
Base: 2005 usuarios/as
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. Caracteristicas de la gestion
QUOTA

SU CONSULTA O GESTION FUE RESUELTA ...

OLA 23

Parcialmente
6,3%

No se ha
resuelto
10,5%

Totalmente
83,2%

Base: 2005 usuarios/as
OLA 22

Parcialmente
7.2%

[ No se ha
resuelto
5,4%

Totalmente
87.4%

Base: 2008 usuarios/as

RESUELTA TOTALMENTE %

TOTAL 83,2
ESPANOLES 82,0
RESTO DE PAISES 91,0
ENTRE 18 Y 24 ANOS 923
ENTRE 25 Y 44 ANOS 87.9
ENTRE 45 Y 64 ANOS 81,3
65 O MAS ANOS 75.7
HOMBRE 85,0
MUJER 81,1
CON GRADO DISCAPACIDAD 84,0
SIN GRADO DE DISCAPACIDAD 83,1

Lineamadrid

Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atenciéon al

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid




Caracteristicas de la gestion

QUOTA
MOTIVOS POR LOS QUE NO SE RESOLVIO
Informacion facilitada incompleta L. 9.1%
B 75%
. » |
Informacion facilitada erréneamente '
B 6.0%
, . 6.9%
Ese tramite no puede realizarse en el 010 - ‘
P I 12.7%
No me ha llegado el documento que [l 6.3%
solicité B 19.0%
, . 3.9%
Gestidn realizada errbneamente - !
§ 1.2%
B 18%
| i informati
Fallo en el sistema informatico g 16%
L 1 12%
Fallo en comunicacion telefénica
n unicacion telefo I 12%
Otros N N o '
I 40.1%
No sabe/No contesta _ 19.5% =0la23 mOla22
- 10,7% Base Ola 22: 252 usuarios/as
Base Ola 23: 331 usuarios/as
Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
Lineamadrid

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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Caracteristicas de la gestion

QUOTA

GESTIONES/INFORMACION QUE CREEN QUE PRESTA EL 010

Tributos, impuestos y multas
Padrén municipal de habitantes
Servicios administrativos

Cita previa

ia publica y mobiliario urbano
Medio ambiente y limpieza urbana
Informacion urbanistica
Sugerencias y reclamaciones
Medios de transporte
Equipamiento de la ciudad
Actividades culturales y de ocio
Teleasistencia

Oficina de informacion al consumidor

Ayuda a domicilio

R G567
e 02 0%
I 5667
R 55, 2%
N S 1 7%
I £4,9%
I 3. 1%
R 54 5%
I C3 27
I C 3%
I 52, 5%
R 70, 4%
I 7 43,
R 75, 4%
I 72, 7%
I 3, 5%
I 7 2 5/
R 7 1,1%
I 50 07
R 0, 6%
I 55 2%
I 6,37
I 577
R 67 5%
I 5357
R 64, 1%

—
o 6347 WOla23 mOla22
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Caracteristicas de la gestion
QUOTA

TEMATICA DE LA GESTION

Informacion 27 .5%

Avisos y Peticiones 26.4%

Cita Previa 25,6%

18.0%

Tributos, impuestos y multas

Padrén municipal 1,9%
SyR | 0,4%
Registro | 0,1%

Tarjeta Azul | 0,1%

Servicios sociales | 0,1%

mBBDD Ola 23

SER | 0,0%

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

QUOTA
NUMERO DE LLAMADAS NECESARIAS PARA CONTACTAR

Ola 22

Dos llamadas - 16,2% 15,3%

Tres llamadas I 6,7% 5,5%

Cuatro o mas llamadas I 3,3% 4,9%

Base: 2005 usuarios/as Base: 2008 usuarios/as
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Caracteristicas de la gestion
QUOTA

N° DE LLAMADAS vs. PRINCIPALES VARIABLES

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

PAISES
Una llamada 73,8% 73, 7% 749% 75,0% 76,3% 75,4% 65,8% 75,5% 72,4% 68,5% 74,5%
Dos llamadas 16,1% 16,0% 17,4% 16,7% 14,7% 15,0% 21,1% 15,9% 16,3% 18,0% 15,7%
Tres llamadas 6,7% 7,0% 3,6% 8,3% 6,7% 6,1% 7,7% 5,6% 7,6% 5,6% 6,7%
ﬁ:;rﬁgga‘;mas 3.3% 3.2% 4.2% 22% 34% 55%  29%  37% 7.9%  31%
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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?

87,2%

8,3% .
— ik 0.2% —
— ]
Ayuntamientode Madrid Comunidad de Madrid Comunidad y Una empresa privada Ns/ Nc
Ayuntamiento
Ola22 84,5% 7,6% 3,5% 1,3% 3,0%
Ola 22 Base: 2008 usuarios/as
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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. 8,3 8,4 8,0 192 78 7,2 10,9 8,5 8,2 13,8 7,8
AYTO. MADRID 87,2 87,3 86,7 76,9 885 87,6 84,7 88,6 86,1 79,8 87,8
AMBOS 1,1 1,2 0,5 - 13 12 05 0,8 1,4 - 1,2
EMPRESA PRIV. 0,2 0,2 0,5 - 01 04 0.2 0,1 0,4 1,1 0,2
GOBIERNO ESP 0,1 0,1 - - 01 01 - - 0,2 - 0,1
Ns/Nc 3,2 2,8 4,3 - 21 33 37 2,0 3,6 5,3 2,8
Lineamadrid Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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7. Evolucion de Resultados

010L/iheamadrid
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Evolucion de resultados
UOTA

Amabilidad del agente
o

. L - Grado de confianza/seguridad
Capaqldaq’de dialogo y o que le transmitio el agente
comunicacion del agente : que le atendio

8,01

Cualificacion y profesionalidad Sencillez de la tramitacion

del agente 8.0 realizada
’ 7,88
Agilidad en facilitar la Confidencialidad del teléfono —0Ola 23
informacion 790%7.78 7,84 010 w—(la 22

8,14

Horario de atenciéon telefonica Resultado final de la gestion

Claridad y coherencia de la

Tiempo de espera al telefono informacion facilitada

Tiempo total empleado en la
llamada

Base Ola 23: 2005 usuarios/as
Base Ola 22: 2008 ciudadanos/as
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Evoluciéon de resultados
. ‘ Diferencia significativa + 0,08
QUOTA

Atributos que determinan el servicio (Satisfaccion)

Oleada 22 Oleada 23

- Caetamaa

Horario de atencion telefénica 8,14 8,02
Amabilidad del agente 8,08 8,05
Cualificacion y profesionalidad del agente 8,02 7,88
Capacidad de didlogo y de comunicacion del agente 8,01 7,88
Resultado final de la gestiéon 7,97 7,70
Agilidad en facilitar la informacion 7,90 7,78
Grado de confianza/seguridad que le transmitié el agente

que le atendio 7,89 o
Claridad y coherencia de la informacioén facilitada 7,88 7,79
Sencillez de la tramitacion realizada 7,88 7,75
Confidencialidad del telefono 010 7,84 7,76
Tiempo de espera al teléfono 7,69 7,60
Tiempo total empleado en la llamada 7,65 7,62

Lineamadrid Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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8. Analisis de regresion

Vs
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Analisis de Regresidon 2012

Con el objetivo de conseguir una medida mas objetiva de la importancia que cada uno de los
diferentes aspectos de calidad de servicio analizados tienen sobre la satisfaccion global se ha optado
por llevar a cabo un andlisis de regresién lineal multiple tomando como variable dependiente dicha
satisfaccion global y como variables independientes los diferentes aspectos de calidad de servicio

El resultado de la regresion para cada uno de estos aspectos es un valor comprendido entre 0 y 100
gue muestra el “peso” de cada uno de ellos en la estimacion global.

Estos valores permiten identificar aquellas areas de mejora “mas rentables” en términos de
satisfaccion, es decir, aguellas en las que, un aumento de un 1% de su satisfaccion parcial supone un
mayor incremento en la satisfaccion global.

Asi, en este caso un aumento en un punto de la satisfaccidon de la “Resultado de la gestion” supondria
un incremento del 0,37 puntos de la satisfaccion global

1 I Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
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Andlisis de Regresion 2012
QUOTA

Importancia sobre la satisfaccion global

Resultado final de la gestion [ 37,4%
Amabilidad del agente [N 12 9%
Agilidad en facilitar la informacion [ 11,5%
Tiempo de espera al teléfono hasta que le atendieron [N 82%
Sencillez de la tramitacion realizada [N 6,8%

Capacidad de dialogo y de comunicacion del agente [N 6,7%

Grado de confianza y seguridad que le transmiti6 el agente que le ,
atendio - 6,0%

Cualificacion y profesionalidad del agente - 3,8%
Claridad y coherencia de la informacién facilitada - 3,5%
Confidencialidad del teléfono 010 [ 2,8%

Tiempo total empleado en la llamada | 0,4%
Datos resultantes de un analisis de regresion lineal
. ./ - o multiple tomando como variable dependiente la
El horario de atencién telefénica ! 0,1% satisfaccion global

Bondad del ajuste (R? ajustado ) = 0,987

, . ) . ., . . . OAC
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