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Metodologia: Ficha Técnica @ e
méar/id

Cuestionario satisfaccion: usuarios del servicio de atencién telefénico 010

Universo Cuestionario _expectativas: poblacion mayor de 16 afos que reside / que
trabaja en la ciudad de Madrid

Tamano Muestral 1.306 entrevistas (635 de satisfaccion y 671 de expectativas)

Cuestionario satisfaccion: aleatorio sobre usuarios del servicio de atencion

Cuestionario _expectativas: aleatorio sobre poblacién general residente /
trabajadora en la ciudad de Madrid aplicando cuotas proporcionales por
sexo, edad, situacién laboral y distrito de residencia / lugar de trabajo

Muestreo y seleccion de
informantes

El error para el total de la muestra es del +/- 2,77% para un nivel de
Errores muestrales confianza del 95.5% (2sigma) y p=g=50%. En el caso de satisfaccion, el
error es del +/- 3,97% y en el de expectativas, del +/- 3,86%.

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 @ @

madrid

Género Edad (anos)

Hombre
28.7%

32.0% 34.1%

Mujer 16,8% 17.2%
18a 29 30a 39 40 a 59 60 0 mas
Base: 635 usuarios/as Base: 635 usuarios/as
95.6% Nacionalidad
0.9% 3.5%
O
Espafiola Extranjera de pais FUERA de la UE Extranjera de pais miembro de la UE

Base: 635 usuarios/as
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2. Valoraciones generales
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Informe de resultados: Valoraciones generales

madrid

QUOTA
Satisfaccion Global vs. Expectativas

97% Mo,

1% 5% 1%, 1%

Muy Satisfecho + Satisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho  Muy Insatisfecho + Insatisfecho

Ola 15 95% 73% 3% 12% 2% 6%
= Expectativas m Satisfaccion Global
Base: 635 usuarios/as Base: 671 ciudadanos/as

8,97

Ola 16
8,38

847
Ola 15
7,16

w Satisfaccion Global Media © Expectativas Medias

1%

Ns/ Nc
1% 10%

Base: 635 usuarios/as

Base: 671 ciudadanos/as

Base: 667 usuarios/as

Base: 635 ciudadanos/as
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Informe de resultados: Valoraciones generales

madrid

Evolucion de la calidad del servicio

Algo mejor Algoopeor
13% Igual 1%
OLA 16 25% OLA 15
Igual
20%
Ns/MN¢
40%
Algo peor
Mugho 1% _
mejor Algo mejor
52% 22%
Ns/MN¢
1)
T4@ Mucho
Base: 635 usuarios/as TgL?f Base: 667 usuarios/as
0
| o Utilidad del servicio
- n}
18.3%
Muy util Algo util Medianamente util Nada util
Ola 15 63,3% 33,7% 1,6% 0,9%
Utilidad Media Ola 15 = 9,18 BasEI - /c
Utilidad Media Ola 14 = 8,83
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Informe de resultados: Valoraciones generales
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Reclamaciones, sugerencias y felicitaciones sobre el 010

Sugerencia
1.6%  Felicitacion
Reclamaci 3.1%
on
2.4%
Ninguna de
estas
92.9%
Base: 635 usuarios/as
Fidelidad al servicio: Recomendacién del servicio:
Si volviese a tener que realizar una gestion o pedir una ¢, Recomendaria usted el servicio telefénico 010 a un
informacion similar a la que motivé su llamada, ¢ volveria a conocido suyo que le pidiera consejo sobre teléfonos
utilizar el servicio telefénico del 0107 de informacién al ciudadano?
88%
i 84%
Base: 635 usuarios/as
10% 14%
1% 1% 1% 1%
Seauramente si  Probablemente si Probablemente no Ns/Ne Seqguramentesi  Probablementesi Probablemente no Ns/N¢
Ola 15 Seguramente + Probablemente Si = 98% Seguramente + Probablemente Si = 98%
Ll'n e amad rid Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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3. La llamada al 010
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Informe de resultados: La llamada al 010 il \e
madrid
Lugar desde dénde realizé la llamada
56,7%
o)
24.9% 18.3%
Domicilio (Telefono fijo) Trabajo (Telefono fijo) Telefono publico Telefono movil particular

Base: 635 usuarios/as

Evolucion (ola 8- ola 16)

a7

56 58 —KSS 53
28
24 29 23 23 2
14 18
16 13 "
1 2 2 2 19 1
T T T T — — O
Ola 11 Ola12 Ola13 Ola 14 Ola15 Ola 16
—Tel|é&fono movil trabajo Teléfono publico =———Teléfono movil particular =—=Trabajo (telefono fijo) =—==Domicilio (teléfonofijo)
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Informe de resultados: La llamada al 010

1N
madrid

69%

Manana (08:00 a 14:59)

Horario de la llamada

18%

3%

Tarde (15:00 a 20:59) Noche (21:00 a 7:59)

Evolucion (ola 8- ola 16)

10%

Ns/ Nec

Base: 635 usuarios/as

o 7:0 7:0 TAU 65 _6AQ
5
4 5 4 3 ;5
’ = A == A S— %
Ola 11 Ola12 Ola13 Ola14 Ola15 Ola16
=—+—|\afiana (08:00 a 14:59) Tarde (15:00 a 20:59) —a—Noche (21:00 a 7:59)
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Informe de resultados: La llamada al 010

Frecuencia de llamada 67%

17%
P 9
1% 20/, 6 3%
_ —_— EEE— — |
Ha sido la primera vez Dosveces por semana Semanalmente Un par de veces al mes Mensualmente Ocasionalmente
Base: 635 usuarios/as
:\'ﬁlllﬁ:A“ Iﬁlﬂ Q ﬁlﬂ 'lC\
LVViIuvViVIl \Via VT via 1v)
75
o 6A3 6A3 ﬁj‘/f—“\i?
05 17
12 12 3
11 1 10 —=0
iy — —— -7
e A
2 S 1 1 b
Ola 11 Ola 12 Ola 13 Ola 14 Ola 15 OI¥16
—4—Diariamente Dos veces por semana —&—Semanalmente =—-Un par de veces al mes
=#=—Nensualmente =—8—Es la primera vez =#—Ocasionalmente
L|'n eam ad ri d Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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4. Canales de informacion
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Informe de resultados: Canales de Informacion

madrid

Canal de conocimiento de 010

Lo conoce desde hace afios [N 40.0%

Por conocidos o familiares [N 16,0%

Por Internet [N 14.3%

Poranuncios N 11,0%

Por companeros de trabajo - 57%
Por campafias municipales B 3.1%
Por el recibo de impuestos M 3.0%
Por otro teléfono de informacion | 1.6%
Porque trabaja en el Ayuntamiento o en la Comunidad | 0.6%
Por otros servicios municipales  § 1.3%
Por la centralita del Ayuntamiento | 1.3%

Ns/Nc | 0.6%
Base: 635 usuarios/as

1 i Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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Informe de resultados: Canales de informacion

madrid

Numero de temas tratados en la ultima llamada

Un solo tema 93,2%

Daos temas 5.5%

No recuerda 1,.3%

Base: 635 usuarios/as

Lineamadrid
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Informe de resultados: Canales de informacion @J f‘\-\;
QUOTA =5
Evolucion (ola 8- ola 16)
Numero de temas tratados en la ultima llamada

100 89 o5 o ©

90 83 80 /

80

70

60

50

40

30

20

10 2 5 3 3 4

0
Ola 11 Ola12 Ola13 Ola14 Ola15 Ola16
=——Un sdlotema Dostemas =——Tres y mas temas
Base: 635 usuarios/as
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Informe de resultados: Canales de informacion

el o

o o
-\ 1 -

madrid

Posibilidad de gestién a través 50.0% 45 8%
de otros canales
¢Cual / es? . 17.9%
@AEC munimadrid.es Ns/Nc
Si
37.8%

Base: 240 usuarios/as

0,
71.7% 65.4%
No
62.2%

Base: 635 usuarios/as 5 4% 5 4% 2 5%

— — -

Comodidad Rapidez  Fiabilidad Seguridad Otros

¢Por qué?
Base: 240 usuarios/as
Ll'n eam ad ri d Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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5. Benchmarking
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Informe de resultados: Benchmarking il \e
madrid
QUOTA
Utilizacion de otros teléfonos de atencion ; Cual?
al ciudadano
47 2%
No C 32,0%
Q, '
Mo 15% o
15.0%
9.5% 7 5% .
012 ‘060 Otros AEAT Otros

i ayuntamientos
Base: 635 usuarios/as

Base: 93 usuarios/as

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

61.9%
1.6 23.7%
9%
2.4%
Mucho peor Peor Mejor Mucho mejor
Base: contesta
L|'n eam ad ri 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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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion

2ddhg
-
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madrid

Uy
N\
)

Caracter de la gestion

Particular
93%

Profesional
7%

Base: 635 usuarios/as

Lineamadrid
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion @ &
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QUOTA

Expectativas: Areas tematicas cree deberia poder obtener

Satisfaccién: Tematica de la gestion : = . 3 e .
informacion a través de un teléfono de atencion al ciudadano

100

Padron muniCipal I O Padron muniCipal 43,5‘:%)
Tributos. | t It P 189 o . }
NIDHIGS. IMPEESIOS Y MILIHAS [ ' 1. 07 Solicitar Cita previa 15,0%
Servicios administrativos 14% ; ;
[ kYA Informacion urbanistica 12,0%

_ P 14%
Medios detransporte g0, Tributos, impuestos y multas 10.0%
A - . P 12%,
b1 alloonie v lIMpiczd | oy G Servicios administrativos 5.8%
] L)
Solicitar Cita previa ] 6%8A)

Sugerencias. reclamaciones 4 6%
0
Via publica y mobiliario e 5%
I : 0
Medios de transporte 4 0%
> . A
Actividades culturales y de ocio N
2% | ] :
—TY Teleasistencia 4 0% Expectativas Ola 16
A, T 1]
Informacién urbanistica A
LY Actividades culturales y de ocio 4 0%
Sugerencias, reclamaciones . 40;
o i Oficina de informacion al 5 5,
Oficina de informacion al consumidor l-102/° consumidor i
e 2 Ayuda a domicilio 3.0%

Ayuda a domicilio
® Usuarios Ola 16

[ A Via publica y mobiliario 1.6%

Teleasistencia B 1% m Usuarios Ola 15
Otras actividades = 220423 Medio ambiente y limpieza 1.9%
. | A N 1% s o
Equipamiento de la ciudad 3% Otras actividades | 0,7%
Base: 635 usuarios/as
Ll'n e amad rid Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion

QUOTA

Conocimiento total de la gestidn

Padron municipal - 45 .0% Padrén municipal 76.5%
Medios de transporte NG 42 5% Solicitar Cita previa 56.3%
Medio ambiente y limpieza NG 41 4% Informacion urbanistica 51.1%
Tributos, impuestos v .. NG 338.4% Tributos. impuestos y multas 42 5%
Servicios administrativos NGRS 36.7% Teleasistencia 26.2%
Solicitar Cita previa NG 35 6% Sugerencias, reclamaciones 25.8%
Via publicay mobiliario  INGG  30.6% Medlios de transporte 21,0%
Ayuda a domicilio NG 27 9% Ayuda a domicilio 20.9%
Informacion urbanistica NGRS 26 9% Equipamiento de la ciudad 17.6%
Teleasistencia N 26 1% Actividades culturales y de ocio 16,1%
Actividades culturales y .. NSRS 24 7% Servicios administrativos 15.1%
Sugerencias, reclamacion.. NG 03 5% Via publica y mobiliario 13.0%
Oficina de informacion al.. NG 23 3% Medio ambiente y limpieza 10.6%
Equipamiento de la ciudad N 13 6% OfiCinigﬁézf:qg?o?Cién 7 10.7%
Otras actividades N 1.6% Otras actividades | ,7%
® Usuarios Expectativas
Base: 635 usuarios/as
Lineamadrid S S iiagano 010 aef Ayuntamiento de Madrd 26



Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion

madrid

QUOTA

Nivel de uso para cada servicio

Tributos, impuestos y multas [ 64,89
Padronmunicipal - 64,0%
Servicios administrativos e 80.5%
Medios de transporte [ 53,09%
Medio ambiente y limpieza N 48,3%
Solicitar Cita previa NG 46,9%
Via publica y mobiliario [N 40,2%
Actividades culturales y de ocio NGRS 37.6%
Informacion urbanistica N 34.5%
Oficina de informacion al consumidor NN 27 8%
Sugerencias, reclamaciones RN 26.2%
Teleasistencia N 15.1%
Ayudaa domicilio RN 16,9%

Equipamiento de la ciudad SN 16,1%

® Usuarios
Base: han usado el servicio en alguna ocasion

1 i Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
L Ineam ad rld ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion

QUOTA

madrid

Gestiones municipales que les qustaria realizar

Cualquier gestion todas las gestiones municipales
Lasrelacionadascon la vivienda N 20,1%
Formulacion de reclamaciones y denuncias [INEG——  13.0%
Mejorar el servicio NGNS 16.9%
Renovar documentos personales NG 12.5%
Presentacion de sugerencias y peticiones al Ayto de Madrid NG 12.5%
Oposiciones y empleo NN 11.3%
Gestiones de tasas y tributos municipales NG 10.9%
Informacion y gestiones sobre educacion NGNS 9 5%
Informacion sobre transportes y trafico  INEEG—_—_—— 10.3%
Reserva y venta de entradas para espectaculos [N 7 0%
Lasrelacionadascon el Padron de habitantes [N 5 7%
Las actuales pero mas completas [NEG—_—_ 5.2%
Tramites sobre actividades deportivas NN 4 4%
Ninguna N 16.6%
No sabe |G 1 7.2%

MNocontesta M 1.1%
= Satisfaccion Base: 635 usuarios/as

34.0%

1 i Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
L Ineam ad rld ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion
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madrid

0
A
; =

Numero de llamadas para contactar

Dos llamadas - 13.2%

Tres llamadas |2,4%
Cuatro o mas llamadas I 1.4%
No recuerda I 1.6%

No sabe / No contesta I 3,5% w Satisfaccion

Base: 635 usuarios/as

1 i Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
L Ineam ad rld ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion @

QUOTA

Razones de insatisfaccion

Satisfaccion con la

informacion No reallza_ro_n la gestion 54.5%
solicitada

A 4

La informacion era
No incorrecta
5%

241

No sabian o no tenian la

[ K 15.1%
informacion
Recibio un trato o atencion 1
1 6,1%
Incorrecta
Base: 635 usuarios/as
No tenian la
informacion, tuve que l 9.1%
[lamar a otro servicio

Base: 33 usuarios/as

1 i Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
L Ineam ad ri d ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid



Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion

madrid

QUOTA

Termino la gestidn o derivaron a otro centro o servicio

Le orientaron para solucionar la - 50.9%
gestion

Le desviaron a otro teléfono de I 7 6%

informacion o servicio

No recuerda 0,8%

= Satisfaccion Base: 635usuarios/as

1 i Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
L Ineam ad rld ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid



17
Informe de resultados: Caracteristicas de la gestion @ S

madrid

QUOTA

Utilidad de la informacion Razones de baja utilidad

No le solucionaron el _ 59.5%
problema

v

Informacion incompleta - 11.9%

6%

No tenian la y
informacion . 71%

Informacion escasa l 4 8%

94% Informacion |
equivocada, erronea I 2.4%

Base: 635 usuarios/as

i Q
Ptro motiva - 11.9% Base: 42 usuarios/as

1 i Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
L Ineam ad ri d ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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QUOTA

Descripcion de la llamada

_ Oleada 15 Oleada 16

Llamada en domicilio 53% 57%
Horario de manana 65% 69%
Ocasionalmente 75% 67%
Una llamada 72% 78%
Un solo tema 80% 93%

Tipo de llamada

Particular 89% 93%
Principal gestion 28% (Padrén M.) 21% (Padrén M.)
Satisfaccién con la llamada realizada 95% 95%
Utilidad de la llamada realizada 95% 95%

L|'n e amad rld 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
MNo Si
55% 31%
Base.'_.: 635 usuarios/as 'I _:Base: 110 usuarios/as
Utilizacion de este b e
servicio Razones de insatisfaccion
———————————— ' "‘0
No ha recibido larespuesta _ 81.0%
6I\QI?/0 Otro motivo . 19.0%
= Satisfaccion
Base: 152 usuarios/as Base: 21 usuarios/ag
Ll'n e amad rid Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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Informe de resultados: Satisfaccion con el servicio

madrid

50,1%

27,0%

Organismo que gestiona el 010

19.4%

0.6% 0.6% 1.1% 0.9%
————— ——————— [ I
Ayuntamiento de Comunidad y Comunidad de Una empresa El Gobierno de Otros Aytos Ns/ Nc
Madrid Ayuntamiento Madrid privada Espana
m Satisfaccion
Base: 635 usuarios/as
L|'n eam ad rid Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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8. Sugerencias de mejora
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Informe de resultados: Sugerencias de mejora

madrid

QUOTA

Que atienda personal mas _ 32 9%
cualificado
Felicitacion/Funciona muy bien _ 29.3%
Llamada telefénica gratuita - 17,1%
Mejorar el servicio en general - 11.0% L e
Mas Informacion . 6,1%
Otras l 3.7%

Base: 82 usuarios / as

1 i Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @ S
QUOTA madrid
Resumen
Amabilidad y trato
Capacidad de didlogoy =

Grado de confianza/seguridad

comunicacion de la persona que o y }
trasmiticla por quien atiende

le atendio

9,07 = 9,03

Cualificacion y profesionalidad FohgrenciEEs 1o iNfInEEuy

solicitada
9,09
Agilidad en facilitar la Sencillez de la tramitacion
informacion 8,97 9.02 realizada
> 18 4 919
Horario de atencion al y Entendimiento de la informacion
ciudadano facilitada
912
Ti q 9,02
|empoa§eﬁ3;i)de;a G 9.91 Resultado final de la gestion
Tiempo total empleado en Claridad y eficacia dela
realizar la gestion informacion facilitada —— Satisfaccion Expectativas
Base: 635 usuarios/as
L|'n eam ad ri d Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencién al
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Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual @

madrid

Matriz de actuacion

10 Satisfaccion

Media=8,62

8,75

Area de Mejora Area de Vigilancia

95
825

H
Media=9,07 »
9 ® ®

Area de Mejora

3,75

no prioritaria Area de Tranquilidad
85 .
825 & T T T ¥
8 8.5 9 95 10
Amabilidad y trato Claridad v eficacia de la informacion facilitad s
Capacidad de dialogo y comunicacion de la persona que le atendio Fes ultado final de la gestion
Cualificacion y profesionalidad Entendimienta de |a informacion faclitada
Agilidad en facilitar la informacion Cancillar d= |= ramitacon reslizsds
Horario de atencién al ciudadano Coherencia de |a informacion faciliteds
Tiempo de espera en ser atendido . Grado de mnfianzaseguridad trasmitida por quien atiende

. Tiempo total empleado en realizar la gestion

1 i Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al
L Ineam ad ri d ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid 40



Q Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual

madrid

QUOTA

Atributos que determinan el servicio (Satisfaccion)

Amabilidad y trato

Capacidad de didlogo y comunicacion de la persona que le atendid

Cualificacién y profesionalidad

Agilidad en facilitar la informacion

Horario de atencion al ciudadano

Tiempo de espera en ser atendido

Tiempo total empleado en realizar la gestion

Claridad y eficacia de la informacion facilitada

Resultado final de la gestidn

Entendimiento de la informacion facilitada

Sencillez de la tramitacion realizada

Coherencia de la informacidn solicitada

Grado de confianza/seguridad trasmitida por quien atiende

8,93
8,77
8,59
8,45
8,99
7,85
7,97
8,42
8,41
8,67
8,51
8,49
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

-

» = o
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Q Informe de resultados: Calidad de servicio segun modelo Servqual L[ijj S
QUOTA madrid

Atributos que determinan el servicio (Expectativas)

Amabilidad y trato 8,59 9,23
Capacidad de dialogo y comunicacion de la persona que le atendio 8,45 9,07
Cualificacién y profesionalidad 8,47 9,00
Agilidad en facilitar la informacién 8,29 8,97
Horario de atencién al ciudadano 8,14 8,87
Tiempo de espera en ser atendido 8,15 8,97
Tiempo total empleado en realizar la gestion 8,08 9,02
Claridad y eficacia de la informacién facilitada 8,53 9,21
Resultado final de la gestién 8,55 9,12
Entendimiento de la informacidn facilitada 8,51 9,19
Sencillez de la tramitacion realizada 8,19 9,02
Coherencia de la informacion solicitada 8,46 9,09
Grado de confianza/seguridad trasmitida por quien atiende 8,33 9,03
Lineamadrid Estudio satisfaccion de los usuarios del teléfono de atencion al

ciudadano 010 del Ayuntamiento de Madrid
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iGRACIAS POR SU ATENCION!

QUOTA




